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RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

N2 058-2014-CD-OSITRAN
Lima, 10 de diciembre de 2014

VISTO:

El Informe N° 3419-2014-GSF-OSITRAN, de fecha 26 de noviembre del 2014, conteniendo la
evaluacion del Proyecto de Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios de la
empresa concesionaria Terminal Portuario Paracas S.A.

CONSIDERANDO:

Que, el literal c) del numeral 3.1 de la Ley N°27332, sefala que los Reguladores, entre ellos
OSITRAN, ejercen la funcién normativa que comprende la facultad de dictar, en el ambito y en
materia de sus respectivas atribuciones, los reglamentos, normas que regulen los
procedimientos a su cargo, otras de cardcter general y mandatos u otras normas de caracter
particular referidas a intereses, obligaciones o derechos de las entidades o actividades
supervisadas o de usuarios;

Que, el articulo 12° del Reglamento General de OSITRAN, aprobado mediante Decreto
Supremo N° 044-2006-PCM y sus modificatorias, establece que la referida funcion normativa
compete de manera exclusiva al Consejo Directivo del OSITRAN y se ejerce a través de
resoluciones;

Que, mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN se aprobd el
“Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN” y, con
Resolucién de Consejo Directivo N° 034-2011-CD-OSITRAN, se modificaron los articulos 12° y
41° y se agrego la Quinta Disposicion Transitoria y Complementaria;

Que, la empresa concesionaria Terminal Portuario Paracas S.A., mediante Carta TPP/GG N°
084/14 del 25 de setiembre de 2014, ha cumplido con presentar al Regulador el proyecto de
Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios en virtud a lo establecido en la
Cuarta Disposicion Transitoria y Complementaria del “Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucion de Controversias” del OSITRAN y sus modificatorias;

Que, mediante Resolucion de Gerencia de Supervision y Fiscalizacion N° 031 -2014-
GSF/OSITRAN del 30 de setiembre de 2014, se dispuso la difusion del proyecto de Reglamento de
Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de la empresa concesionaria Terminal Portuario
Paracas S.A. y se autorizd su publicacion en el Diario Oficial “El Peruano”;

Que, luego de vencido el plazo de quince (15) dias habiles, para la difusién del proyecto de .
Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios, no se ha recibido observaciones
y/o comentarios por parte de los usuarios e interesados;
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Que, la Gerencia de Asesoria Juridica, mediante Nota N° 315-14-GAJ-OSITRAN del 20 de
noviembre de 2014, remitié algunas observaciones al proyecto de Reglamento, las mismas que
fueron subsanadas e implementadas por el concesionario,

Que, en el Informe de Vistos, la Gerencia de Supervisidn y Fiscalizacién recomienda al Consejo
Directivo de OSITRAN, la aprobacion del proyecto de Reglamento de Atencidn y Solucion de
Reclamos de Usuarios presentado por la empresa concesionaria Terminal portuario Paracas
SAZ

Que, de conformidad con lo dispuesto en el numeral 6.2 del articulo 6 de la Ley N2 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, se incorpora integramente a la parte considerativa de la
presente resolucion, el Informe N2 3419-2014-GSF-OSITRAN, mediante el cual la Gerencia de
Supervisién y Fiscalizacion analizd el proyecto de Reglamento de Atencion y Solucion de
Reclamos de Usuarios presentado por la empresa concesionaria Terminal Portuario Paracas S.A.,
verificando que cumple con los requisitos exigidos por el marco normativo;

Por lo expuesto, estando acordado por el Consejo Directivo en su Sesion N° 531-14-CD-OSITRAN
de fecha 10 de diciembre de 2014;

SE RESUELVE:

Articulo 1°: Aprobar el “Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de la
empresa concesionaria Terminal Portuario Paracas S.A”.

Articulo 2°: Disponer que la Oficina de Relaciones Institucionales de OSITRAN, difunda la
presente Resolucion y el Reglamento aprobado en el Portal Institucional de OSITRAN y realice
las acciones necesarias para su publicacién en el Diario Oficial “El Peruano”.

Articulo 3°: Notificar la presente Resolucion y el Informe N° 3419-2014-GSF-OSITRAN a la
empresa concesionaria Terminal Portuario Paracas S.A., asi como disponer la difusion del
referido Reglamento en su pagina web a partir del dia siguiente de su publicacion en el Diario
Oficial “El Peruano”.

Registrese, comuniquese y publiquese.

Reg. Sal. 43964

OSITRAN ...
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INFORME N°341.9-2014-GSF-OSITRAN

A : FRANCISCO JARAMILLO TARAZONA
Gerente de Supervisién y Fiscalizacion

De : SANTIAGC PERONA ALVAREZ
Jefe de Puertos (e)

VERONICA REYES CABRERA
Supervisor Econdmico Financiero

Asunto : Aprobacién del “Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de
Usuarios” presentado por la empresa concesionaria Terminal Portuario
Paracas S.A- TPP.

e

Fecha : 26 de noviembre de 2014

i OBJETIVO

1. Revisar y emitir opinidn respecto al proyecto del “Reglamento de Atencidn y Solucién de
Reclamos de Usuarios” presentado por la empresa concesionaria Terminal Portuario Paracas
S.A, en cumplimiento a lo establecide por el acépite 1 del item V de la Directiva para el
Procedimiento de Aprobacidn de los Reglamentos y Solucién de Reclamos de Usvarios de las
Entidades Prestadoras, aprobada mediante Resolucién da la Gerancia de Supervision N o35-
2011/GS/OSITRAN (en adelante, fa Directiva).

i ANTECEDENTES

2. Con fecha 21 de julic del 2014, el Estado de la Repdblica del Perd (en adelante, el Concedente)

{ 7 7o representado porel Ministerio dé Transportes y Camionicaciones, quien a sU vez actia a través de
la Autoridad Portuaria Nacional (APN), suscribié con Terminal' Portuario Paracas S.A. (en
adelante, TPP yfo el Concesionario) el Contrato de Concesién para el Disefio, Construccidn,

Financiamiento, Conservacién y Explotacion del Terminal Portuario General San Martin - Pisco,

TPP inici6 sus operaciones portuarias en el Terminal Portuario General San Martin ~Pisco el 21 de
agosto de 2014,

Mediante Resolucién de Consejo Directiva N° 019-2011-CD-OSITRAN, se aprobé el nuevo
"Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRANY.

Con fecha 31 de agosto de 2011, mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 034-2011-CD-
OSITRAN, se rectifican el inciso 5) del Articulo 12° y 41° del Reglamento, asimismo, se modifican
la Tercera y Cuarta Disposicién Transitoria y Complementaria y se incluye una Quinta en el
Reglamento.
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8. Mediante Carta TPP/GG N° 084/14 del 25 de setiembre de 2014, la empresa concesionaria TPP
remitié al OSITRAN su proyecto de “Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de
Usuarios”, en virtud a lo establecido en la Directiva de OSITRAN.

7. Con Resolucién de Gerencia de Supervision y Fiscalizacion N° 031 -2014-GSF/OSITRAN del 30 de
setiembre de 2014, se aprueba la difusion del Proyecto de "Reglamento de Atencion y Solucion
de Reclamos de Usuarios de la empresa concesionaria Terminal Portuario Paracas S.AS.

8 Através del Memarando N° 2671-2014-GSF-OSITRAN del 30 de setiembre de 2014, se solicita ala
Oficina de Relaciones Institucionales de OSITRAN se publigue la referida Resolucion en el diario
oficial El Peruano, asi como su difusion en la pagina web Institucional.

3. Luego de vencido el plazo de quince (15) dfas habiles plazo maximo de haberse difundido en la
pagina web el referido Reglamento, no se ha recibido observaciones yfo comentarios por parte de
los usuarios intermedios.

ll. MARCOLEGAL

10. La revisién del mencionado proyecto de Reglamento de Reclamos de la empresa concesionaria
TPP, s realizd teniendo en consideracion el siguiente marco legal:

- Ley N° 2g571 — Ley que aprueba el Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor y sus
normas modificatorias.

- Contrato de Concesién de Terminal Portuario Paracas S.A.

- Decreto Supremo N 011-2011-PCM, que aprobd el Reglamento del Libro de Reclamaciones
del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

- Decreto Suprémo N° 006-2014-PCM, que modifica el Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

- Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN, que aprobo el nuevo
Reglamento de Atencién de Reclamos y Selucién de Controversias del OSITRAN (en
adelante Reglamento del OSITRAN), y sus normas rmodificatarias.

Resolucion de Consejo Directivo N° 034-2011-CD-OSITRAN, a traves de la cual se rectifican el
inciso 5) del Articulo 12° y 41° del Reglamento, asimismo, se modifican la Tercera y Cuarta
Disposicién Transitoria y Complementaria y se incluye una Quinta en el Reglamento.




V. ANALISIS

12. El Contrato de Concesion en sus clusulas 8.7y 8.9 sefiala:
DERECHOS Y RECLAMOS DE LOS USUARIOS

8.8 El Concesionario establecers un sistema de atencién de reclamos en concordancia con
lo dispuesto en el Reglamento de Sofucién de Reclamos y Controversias [Reglamento de
Atenci6n de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN] y demas disposiciones
dictadas para tal efecto por el REGULADOR.

8.9 El CONCESIONARIO deberd implementar un sistema electrénico, ademas del Libro
de Reclamaciones, en donde se registren todos los reclamos presentados por los
Usuarios. Este registro deberd permitir hacer seguimiento de los reclamos desde su inicio
de atencion hasta la emision de [a resolucién correspondiente por parte del
CONCESIONARIO.

13.  El "Reglemento de Atencidn de Reclamos y Solucién de Controversias” de OSITRAN, v su
modificatoria mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 034-2012-CD-0OSITRAN, sefala en
su Articulo 129 el contenida minimo que debe tener el “Reglamento de Atencién y Solucién de
Reclamos de Usuarios” de las Entidades Prestadoras Y DISPOSICIONES TRANSITORIAS Y
COMPLEMENTARIAS lo siguiente:

Articulo 12°.- Reglamentos propios de las Entidades Prestadoras

Sin perjuicio de la obligacién que tiene de cumplir estrictamente con todas Jas
disposiciones de la presente norma, toda Entidad Prestadora debera contar con un
Reglamento de Atencién de Reclamos.

Las reglas que adopte la Entidad Prestadora no podran contradecir las
disposiciones de este reglamento, las que se incorporan automaticamente a aquél.
Sin perjuicio de ello, |a Entidad Prestadora podra establecer derechos y garantias
mayores a favor del usuario que las aquf previstas.

El Reglamento de cada Entidad Prestadora, debera contener como minimo:
1. Ladependencia responsable de atender los reclamos

2. Los requisitos para la presentacion de los reclamos, que deberan ser fos mismos
contempiados en el articulo 37° del presente reglamenta.

3. El plazo en que fos usuarios pueden interponer el reclamo el que deberd ser de
sesenta (6o} dias contados a partir de que ocurran los hechos que dan fugar al
reclamo o que éstos sean cohocidos. ‘

4. El plazo maximo en que las Entidades Prestadoras deberdn emitir sus
resoluciones, el mismo que no podra ser mayor de treinta (30) dias.
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15.

16.

17.

18.

5. El plazo méximo en que las Entidades Prestadoras deberdn cumplir sus
resoluciones el mismo que no podré ser mayor de tres (3) dias.

6. Los recursos que puedan interponerse contra sus resoluciones tales como
reconsideracion y apelacidn, los plazos y los requisitos para su interposicion”.

Asimismo, la Tercera Disposicidn . del Transitoria y Complementaria del Reglamento sefiala que las
entidades prestadoras que entren en operacién deberan presentar, para su aprobacidn el proyecto de
Reglamento de Atencién de Reclamos de Usijarios de la Entidad Prestadora denti¢ del plaza maximo de -
treinta (30) dias contados a partir del inicio de sus operaciones.

De otro lado, en el Articulo 37° del Reglamento se indican las formas, medios y requisitos para
la presentacion de un reclamo.

El Manual de Organizacién y Funciones de OSITRAN aprobado por Resolucion de Consejo
Directivo N° 006-2007-CD-OSITRAN del 10 de enero de 2007 y sus modificatorias por Resolucion
de Consejo Directivo N® 00g-2009 del 25 de marzo de 2009 y N° 067-2013 del o5 de noviembre de
2013, establece como una de las Funciones Generales del Consejo Directivo de OSITRAN:

Funciones Generalas

()
8. Aprueba v observa los Proyectos de Reglamento de Acceso y de Reglamento de Reclamos de
la Entidad Prestadora respectivamente, asi como sus modificaciones '

{...}
Oportunidad de presentacién del Reglamento

A fin de dar cumplimiento a lo establecide en la Tercera Disposicion Transitoria y
Complementaria del nuevo Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucién de Controversias de
OSITRAN, mediante Carta TPP/GG N° 0B4f14 del 25 de setiembre de 2014, TPP presentd
oportunamente al Regulador su Proyecto de Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de
Usuarios.

Verificacion del contenido de la informacion minima

Vencido el plazo sefialado, no se recibieron observaciones yfo comentarios por parte de los
usuarios intermedios.

A continuacién se detallan observaciones formuladas por OSTTRAN:

> Los articulos 8y 11 del proyecto de reglamento, establece que la dependencia responsable de
atendery resotver los reclamos interpuestos por los usuarios s la“Gerencia de TPP 5.A".



A

Asimismo, el articulo 11 del referido proyecto, hace referencia a los requisitos necesarios para
la presentacidn de reclamos de usuarios, sefialando que el reclamo deberé ser dirigido a la
“Gerencia de TPP",

En relacion al texto propuesto, corresponde que se especifique cudl es la Gerencia encargada
de atender y resolver los reclamos de los usuarios (Gerencia de Atencion al Usuario, legal,
etc), con el fin de evitar que se presenten hechos que puedan afectar la correcta tramitacidn
de los reclamos presentados por los usuarios.

El articulo 17 del proyecto, respecto al plazo maximo que tiene TPP para pronunciarse, ha
sefialade lo siguiente :

TPP S.A. resolvera en el momento aquellos Reclamos que sean factibles de ser
solucionados inmediatamente. En los demas casos, los Reclamos serdn resueltos en
un plazo méximo de quince (15) dias, contados desde el dia siguiente de la fecha de
presentacién o de la subsanacién de los efactos u omisiones detectados en la
interposicion del Reclamo, a que se refiere el articulo 13° del presente Reglamento. En
los casos considerados particularmente complejos podra extenderse hasta treinta (30)
dias.

Al respecto, el articulo 41 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de
Controversias de OSITRAN, sefiala:

La Entidad Prestadora resolvera en el momento aquellos reclamos que sean factibles
de ser factibles de ser solucionados inmediatamente, conforme a los precedentes de
observancia obligatoria emitidos por ef Tribunal de Solucién de Contraversias. En los
demds casos, los reclamos deberan ser resueltos en un plazo maximo de quince (15)
dias. No obstante, dicho plaza podrd extenderse hasta treinta (30) dias, mediante
decisién motivada en aquellos reclamos que sean considerados particularmente
complejos.

En tal sentido, considerando el articulo 41° del Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucidn de Controversias de OSITRAN, corresponderia precisar en el articulo 17 del proyecto
de reglamento de TPP, que los reclamos que se resuelvan de manera inmediata, deberan ser
resueltos de conformidad con los precedentes de observancia obligatoria emitidos por el
Tribuna de Solucién de Controversias.

Asimismo, deberfa precisarse la ampliacion del plazo de 15 dias adicionales para [a resolucién
de casos particularmente complejos, en la medida que cumpla con emitir una decisién
debidameante motivada.

De otro lado, el articulo 21 del proyecto, TPP ha sefialado que procede el recurso de apelacién
contra la resolucidn que ésta emita o cuando haga valer el silencio administrativo negativo.
En efecto, dicho articule indica lo siguiente:

El plazo para la interposicion del recurso de apelacidn es de quince (15) dias contados
a partir de la notificacion de la resolucidn materia de impugnacién o de aplicado el
silencio administrativo negativo. '



20.

Al respecto, se recomienda que el referido parrafo sea redactado de la siguiente
manera:

El plazo para la interposicion del recurso de apelacion es de quince (15) dias contados
a partir de |a notificacién de la resolucién materia de impugnacién.

No incluye un articulo en el cual se haga mencidn a que las notificaciones a los
usuarios se realizaran en el domicilio procesal que hubieran sefialado por escrito, a fin
de evitar afectacion a su derecho de defensa, en caso indiquen un domicilio distinto a
su domicilio real.

Se verificé el cumplimiento del articulo 12° del “Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién
de Controversias” del OSITRAN, el cual establece el contenido minimo que debe tener el
respectivo “Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios” de las Entidades
Prestadoras; asimismo, se verificd ef cumplimiento del Articulo 37° del citado Reglamento, donde
se indica las condiciones y requisitos para la presentacion de un reclamo. ta verificacion del
cumplimiento minimo se muestra en el siguiente cuadro:

Cumplimienta del contenido minime del Proyecto del Reglamento de Reclamos

Articula del
s : ificacid Proyectod
Obligacion (Reglamento del OSITRAN) Verlﬁc?cx?n de yectoce
Cumplimiento | Reglamento
de TPP
1) La dependencia responsable de atender los reclamos (Art. Conforme 8oy g°
229)
2) Los requisitos para la presentacin de los reclamas, que deberan
ser los mismos contemplados en ef articulo 37 del presente Conforme 119
reglamento. (Art. 12°)
a)  Lainstancia v érgano resolutario ol que va dirigide el reclamo.
(Art. 37°) Conforme 190
B)  Nombre completo del reclamante; nimere del docurmente de
identidad; domicilio legal; y, domicilio para hacer las| Conforme 110
natificaciones. (Art. 37%
¢} Datos def representante lega, del apoderada y del abogada si o
{os hubiere. fArt. 379 Conforme w
d)  Nombrey domicilio del reclamado. (Art. 379 Conforme 21°
e) Laindicacidn de fa pretensidn solicitada. (Art. 37% Conforme 119
P Los fundomentos de hecho y de derecho de la pretensidn. Conforrne 320
{Art. 379
g) Las pruebas que acompaiian el reclamo o el ofrecimiento de
las mismas si no estuvieran en poder del reclamante. (Art.|  Conforme 11°
379




~,

h)  Lugar, fecha y firma del reclamante. En caso de no saber

[¢]
firmar su huella digital. (Art, 379 Conforme =
i) Copia simple del documento que acredite {a representacion. Conforme 110
{Art. 37°)
3) El plazo en que los usuarios pueden interponer el reclamo el
que debera ser de sesenta (60) dias contados a partir de que Conforme 160

ocurran los hechos que dan lugar al reclamo o que éstos sean
conocidos. {Art. 129)

4) El plazo maximo en que las Entidades Prestadoras deberén
emitir sus rescluciones, el mismo que no podra ser mayor de Conforme 179
treinta (30) dias, {Art, 129}

5} El plazo méximo en que las Entidades Prestadoras deberan
cumplir sus resoluciones el mismo que no podrd ser mayor de| Conforme 24°
tres (3) dias. (Art. 129)

6) Los recursos que puedan interponerse contra sus
resoluciones tales como reconsideracién y apelacidn, los plazos Conforme
y los requisitos para su interposicion. (Art. 129)

Fuente: Carta TPP/GG/oB4/ 344 del2s de setiembre de 2014 {Proyecto del Reglamento de Reclamos de TPP)}
Efaboracién: Gerencia de Supervisién y Fiscalizacidn - OSITRAN.

189 19°y
20°

V. CONCLUSION

21.  Efectvada la revisién al proyecto de "Reglamento de Atencién y Solucidn de Reclamos de
Usuarios”, presentado por la empresa concesionaria Terminal Portuario Paracas S.A, se
concluye o siguiente:

e El concesionario cumplid con iniciar su trdmite de aprobacién dentro del plazo establecido
én el acépite 1 del item V de la Directiva para el Procedimiento de Aprobacién de los
Reglamentos y Solucién de Rectamos de Usuarios de fas Entidades Prestadoras.

e 5Se cumplié con efectuar la publicacion en el diario oficial El Peruano v en la pagina web
del Concesionario y luego del plazo otorgado de 15 dias, no se ha recibido observaciones.

» El proyecto de “Reglaments de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios”,
presentado por la empresa concesionaria Terminal Portuario Paracas S.A. cumple con los
requisitos exigidos en el Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucién de
Controversias de OSITRAN.

* Se formularon observaciones y recomendaciones detalladas en el parrafo “Analisis” que
fueron subsanadas e implementadas por el concesionario TPP, de conformidad al
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN.




Vl. RECOMENDACION

22, En concordancia con lo sefialado en el numeral anterior, recomendamos poner en
consideracién del Consejo Directivo del OSITRAN el presente Informe, con el correspondiente
proyecto de Resolucién de Cansejo Directivo, para que en ejercicio de su funcion normativa
apruebe el “*Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios” de la empresa
concesionaria Terminal Portvario Paracas 5.A.

Atentamente,

Saritiago Perona Alvarez
k/ajefe de Puertos (e)

Reg. Sal. 14~ 3
H.R.: 32638
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PROYECTO DE REGLAMENTO DE ATENCION
Y SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS DE TERMINAL PORTUARIO
PARACAS S.A.

CAPITULO|
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 12.- Objetivo

Establecer los lineamientos y procedimientos a través de los cuales TPP S.A. atenderd y resolverd
los reclamos presentados por los Usuarios de los servicios portuarios.

Articulo 29.- Alcance

El presente Reglamento deberd ser aplicado de forma obligatoria a los procedimientos de
Reclamo interpuestos por los Usuarios ante TPP $.A. en las materias gque son de su exclusiva
competencia, conforme a lo establecido en los literales a} y b} el numeral 1 del articulo 22 del
Reglamento de OSITRAN,

Articulo 32.- Base Legal

e Lley N2 26917, Ley de Supervision de la inversion Privada en Infraestructura del
Transporte de Uso Pablico y Promocitn de los Servicios de Transporte Aéreo.

e Lley N2 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

e ley N2 27943, Ley del Sistema Portuario Nacional.

e Lley 29571, Codigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor.

e Codigo Procesal Civil, aprobado por Decreto Legislativo No. 768 y demas dispositivos
vigentes.

e Decreto Legislativo N2 1022, gue maodificd la Ley del Sistema Portuario Nacional.

¢ Decreto Supremo N2 003-2004-MTC, Reglamento de la Ley del Sistema Portuario y sus
modificatorias.

e Decreto Supremo N2 042-2005-PCM, que aprueba el Reglamento de la Ley N2 27332, '
ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios
Publicos, modificada por Ley N2 28337. wfﬁ \\‘_

e Decreto Supremo N2 044-2006-PCM, que aprueba el Reglamento General de
Organismo Supervisor de [a Inversién en Infraestructura de Transporte de Uso Piblico
OSITRAN.

e Decreto Supremo N° 011-2011-PCM — Reglamento del Libro de Reclamaciones
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y sus normas complementarias,
modificatorias y sustitutorias.

» Decreto Supremo N° 006-2014-PCM, modifica el Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.
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Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucidén de Controversias del OSITRAN,
aprobado mediante Resolucidén de Consejo Directivo N* 019-2011-CD/OSITRAN.

Articulo 42.- Definiciones

Para efectos del presente Reglamento, entiéndase por:

a)

b)

)

m)

n}

Acceso: Derecho que tiene un usuario intermedio de utilizar las facilidades esenciales

de TPP S.A., como recurso necesario para brindar los servicios esenciales que se

integran en la cadena logistica.

Contrato de Concesién: Contrato de Concesion para el Disefio, Construccidn,

Financiamiento, Conservacidn y Explotacion del TPP 5.A.

CPDC: Cédigo de Proteccion y defensa del Consumidor aprobado mediante Ley N°

26571,

Entidad Prestadora: Terminal Portuario Paracas S.A. o TPP S.A,

Infraestructura: El sistema compuesto por las obras civiles e instalaciones mecanicas,

electrénicas u otras, mediante las cuales TPP 5.A. brindan sus servicios y que permiten

el intercambio modal.

LPAG: Ley N° 27444 - Ley de Procedimientos Administrativos Generales

OSITRAN.- Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de Transporte de

Uso Pablico, de acuerdo a lo que dispone la Ley N° 26917, publicada en el Diario Oficial

El Peruano el 23 de enero de 1998.

Reclamo.-Solicitud presentada por el Usuario para exigir la satisfaccion de un legitimo

interés particular vinculado al servicio prestade por TPP S.A., derivado de la explotacion

del Terminal Portuario General San Martin que se encuentre bajo la competencia de

OS{TRAN.

Reglamento de OSITRAN.- Entiéndase por el Reglamento de Atencién de Reclamos y

Solucion de Controversias de OSITRAN, aprobado mediante Resolucion del Consejo

Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN.

Tarifa: Retribucidn que se cobra por la utilizacion de la infraestructura portuaria o

prestacidn de servicio portuario

TPP S.A.- Es la empresa concesionaria Terminal Portuario Paracas 5.A. que tiene Ia

titularidad contractual para realizar actividades de administracion, explotacién,

operacion y mantenimiento del Terminal Portuario General San Martin por el periodo

de treinta (30) afios.

Tribunal: El Tribunal de Solucidn de Controversias de OSITRAN.

Reconsideracion: Solicitud presentada por el usuario para la revision de la Resolu

de Gerencia que declaro improcedente el Reclamo.

Usuario: Es la persona natural o juridica que utiliza la infraestructura en calidad dg;

e Usuario final: Es la persona natural o juridica que utiliza de manera final los se
brindados por TPP 5.A. 0 por fos usuarios intermedios. Se considera usuario final a
los pasajeros o duefios de la carga, asi como a los armadores que utilizan los
distintos servicios de transporte utilizando la infraestructura de transporte de uso
pubtico.

I
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e Usuario intermedio: Es la persena natural o juridica que presta servicios de
transporte o vinculado a dicha actividad y en general, cualquier empresa que utiliza
ta infraestructura de uso pablico para brindar servicios a terceros.

Articulo 52.- Principios

a} Principio de Buena Fe en [os Procedimientos: Los actos dentro del procedimiento del
Reclamo se efectuaran guiados por el respeto mutuo y la buena fe.

b} Principio de Celeridad: Los Reclamos de los usuarios deben ser atendidos y solucionados
sin exceder el plazo fijado para los mismos, caso contrario se aplicara el silencio
administrativo positivo déandole Ia razon al reclamante.

¢} Principio de Simplicidad: Los procedimientos para atender los Reclamos deben ser con
las formalidades minimas que aseguren la proteccitn a los derechos del Usuario.

d) Principio de Transparencia: Los Reclamaos deben ser atendidos y solucionados
garantizando el acceso de los Usuarios a la informacion de sus expedientes en cualguier
etapa del reclamo. Toda decision de TPP $.A. deberd adoptarse de tal manera gue los
criterios a utilizarse sean conocidos predecibles, siendo sus decisiones debidamente
motivadas.

e} Principio de Responsabilidad: Los drganos competentes a cargo de la tramitacidn de los
Reclamos son responsables de los actos gue ejecutan.

f)  Principio de la Presuncién de Veracidad: Se presume que en la interposicion de los
Reclamos los Usuarios expresan la verdad sohre su identidad y condicidn sin perjuicio
de las verificaciones posteriores. Asimismo, se presume que los documentos exhibidos
y/0 presentados, responden a la verdad de los hechos que afirman. Sin embargo, TPP
S.A. se reserva el derecho de comprobar la veracidad de la informacion.

g} Principio de Oportunidad: Los plazos para el cumplimiento de procedimientos v la
ejecucion de obligaciones, no establecidos en el presente Reglamento, deben ser
razonables y no deben constituirse en maniobras dilatorias.

h) Principio de lgualdad de Trato y no Discriminacion: Se garantiza la igualdad de trato
ante las instancias del OSITRAN, sin discriminacion por razones de raza, sexo, religion,
nacionalidad, origen social, discapacidad, edad, orientacion sexual o nivel educativo.

i}  Principio de Primacia de la Realidad: En la aplicacion del presente Reglamento, la
autoridad administrativa determinara a verdadera naturaleza de las conductas
investigadas, atendiendo a las situaciones y relaciones econémicas que efectivamente
se pretenden, desarrollen, realicen o establezcan. La forma de los actos juridicos
utilizados no enerva el andlisis que la autoridad efectué sobre la verdadera naturaleza vy
propdsito de las conductas que subyacen a los actos juridicos que las expresan.

j}  Principio de Eliminacion de Exigencias Costosas: No se exige la presentacion de
documentos que contengan informacion que ia propia Entidad Prestadora que los
solicita posea o deba poseer por haber sido generada en cumplimiento cjgjgs funciones.
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Articulo 69.- Materia de Reclamos

Los Reclamos qgue los Usuarios pueden formular estaran referidos a las siguientes materias:

a. Lafacturacion y el cobro de los servicios por uso de |a infraestructura. En estos casos,
la prueba sobre la prestacion efectiva del servicio corresponde a Ia Entidad Prestadora.

b. El condicionamiento por parte del sujeto reclamado de la atencion de los Reclamos
formulados por los Usuarios, al pago previo de la retribucidn facturada.

c. la calidad y oportuna prestacién de los servicios por uso de fa infraestructura de
responsabilidad de TPP S.A.

d. Los dafios o pérdidas en perjuicios de los Usuarios, provocados por negligencia,
incompetencia o dolo de los funcionarios y/o dependencias de TPP 5.A vinculados con
los servicios proparcionados por el Entidad Prestadora v que derivan de la explotacion
en el Terminal Portuario.

e. Las derivadas de la aplicacién del Reglamento Marco de Acceso a la Infraestructura de
Transporte de Uso Pdblico.

f. Relacionadas con el acceso a la infraestructura portuaria o que limitan el acceso
individual a los servicios de responsabilidad de TPP 5.A.

g. Las que tengan relacidn con informacién incompleta, incorrecta y/o defectuosa que
proporcione TPP S.A. a los Usuarios respecto de las Tarifas o condiciones del servicio.

Articulo 72.- Computo de Plazos

Siempre que no se exprese lo contrario, el plazo expresade en dfas se entenderd como dias
hébiles computados de acuerdo al articulo 1332 y 1342 de la Ley N2 27444 - Ley del
Procedimiento Administrative General.

De conformidad con ef articulo 24.1 de la Ley N2 27444, TPP 5.A. tendrad un plazo maximo de
cinco (5) dias para efectuar la notificacion de sus resoluciones el cual se computara a partir de!
vencimiento del plazo para su expedicion.

Articulo 82.- Competencias

La dependencia responsable de conocer, atender y resolver los Reclamos interpuestos por los
Usuarios en primera instancia es la Gerencia General Adjunta de TPP $.A; conforme a lo sefialado
en el articulo 7° del Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucion de Controversias de
OSITRAN.

El Tribunal actuara como instancia de apelacidn o segunda instancia administrativa.
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CAPITULO I
PROCEDIMIENTO APLICABLE A LA SOLUCION DE RECLAMOS
Articulo 92.-Mesa de Partes

Los Usuarios podran presentar sus reclamos por escrito mediante documento impreso en la
Mesa de Partes, asi como por el Libro de Reclamaciones que estarédn a disposicién de los
Usuarios en la Terminal, ubicado en el Edificio Administrativo ler Pisc del Terminal Portuaric
Paracas, dentro del siguiente horario de atencién:

- Delunesa Viernes de 08.00 a.m. a 16:00 Hrs.

Adicionalmente, los Usuarios podrédn interponer sus Reclamos por medio de [a linea telefonica
de atencion al cliente N° 056 - 534851, por correo electrdnico a través de la direccidn electronica

{reclamos@tpparacas.com.pe) o a través de la pdgina Web de TPP SA
(www.tpparacas.com.pe).

Asimismo, TPP S.A. recibird v tramitard los Reclamos presentados por fos Usuarios ante el
OSITRAN, en tanto sean derivados a TPP S.A. El plazo comenzard a computarse desde el dia en
que se recibe el Reclamo por parte del OSITRAN.

Articulo 102 Dependencias Resolutivas

TPP S.A es la encargada de resolver los Reclamos en primera instancia administrativa en los
procedimientos de solucidon de Reclamos de Usuarios, conforme lo establece el Articulo 72 del
Reglamento de OSITRAN.

El Tribunal de Solucion de Contraversias es la encargada de resolver los reclamos como instancia

de apelacion o segunda instancia administrativa.

Articulo 112.- Requisitos para la presentacion de Reclamos 5
-
-

El Reclamo que formule el Usuario, debe dirigirse a la Gerencia General Adjunta de TPP 5.
cumpliendo con los siguientes requisitos:

| 3¢ veFain

a. lainstancia a la que se dirige el reclamo. 53 %i
Nombre completo del reclamante; niimero del documento de identidad; domicilio legai; a

b.
y, domicilio procesal para hacer las notificaciones.
c. Datos del representante legal, del apoderado y del abogado si los hubiere.
d. Nombre y domicilio del reclamado.
e. laindicacion, identificacion, descripcion de la pretensién solicitada en el Reclamo.
f.  Fundamentos de hecho y de derecho que sustenten la pretension del Reclamo.
Revisato por: Autorizado por: Varsion: Pagina
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g. Medios probatorios que el usuario considere pertinente para sustentar o acompafiar su
Reclamo, o el ofrecimiento de los mismos si no estuvieran en poder del Usuario
reclamante.

h. Lugar, fechay firma o huella digital del reclamante o de su representante legal.

i. Copia simple del documento de identidad del reclamante o de su representante (es
facultativo del reclamante);

j.  Siel reclamo interpuesto afecta una parte del monto facturado, el usuario debe pagar
previamente el monto no impugnado segin liquidacion efectuada por la entidad
prestadora.

Para el caso de Reclamos via telefénica, se exceptia el literal h. y para el cumplimiento deli, se
otorga un plazo de dos {02} dias para su cumplimiento, bajo apercibimiento de considerarse
come no presentado el Reclamo.

Articulo 12¢.- Obligatoriedad de Recepcion de Reclamos

Los Reclamos seran presentados bajo las modalidades previstas en el articulo 5° del presente
Reglamento, cumpliendo con los requisitos establecidos en el articulo 11°,

Articulo 132.- Verificacién de requisitos y admisibilidad dei Reclamo

Dentro del plazo de dos (2) dias hébiles de recibido el Reclamo, el érea responsable debera
evaluar si cumple con los requisitos sefialados en el articuio 112 del presente Reglamento.

Si el Usuario omitiera alguno de los requisitos, se le otorgara un plazo de dos (2) dias hébiles
contados desde el dia siguiente de notificado este hecho, para que subsane la omision.

Transcurrido el plazo sin que la omisidn sea subsanada, la Entidad Prestadora expedira
resolucién declarando inadmisible el Reclamo y procediendo a su devolucién de ser el caso los
documentos que presentd u ordenando su archivo.

Articulo 142.- Difusion
TPP S.A. Proporcionara a los Usuarios el presente Reglamento de Reclamos y un Flujograma del
procedimiento a través de la pagina web de TPP S.A. (www.tbparacas.com.pe} y en la mesa de

partes de la Terminal mediante carteles o afiches.

Asimismo, los Usuarios podrén interponer sus Reclamos por medio de la linea telefonica de
atencion al cliente N° 056 - 534851, por correo electronico a través de la direccidn electronica

{reclamos@tpparacas.com.pe) g wavininal
?nrtuarlg
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Articulo 152.- Plazo para la presentacién o interposicion de Reclamos

Los Usuarios tendradn un plazo maximo de sesenta {60) dias para presentar o interponer el
Reclamo, el cual se contara a partir de que ocurran los hechas que dan lugar al Reclamo o que
éstos sean conocidos, y a partir del dia siguiente de ia fecha de la notificacidn de la factura o de
su cancelacién.

Articulo 162.- Declaracién de Improcedencia de Reclamo
Se declarara improcedente el Reclamo en los siguientes casos:

a. Cuando quien interpone el Reclamo carezca de interés legitimo;

b. Cuando no exista relacion entre los hechos expuestos como fundamento de la
rectamacion y la peticién que contenga la misma.

¢. Cuando la peticién sea juridica o fisicamente imposible.

d. Cuando el drgano recurride carezca de competencia para resolver el Reclamo
interpuesto.

e. Cuando el Reclamo haya sido presentado fuera del plazo establecido en el articulo 15°
del presente Reglamento.

f. Cuando el objeto del Reclamo no se encuentre contemplado entre los supuestos del
articulo 6° del presente Reglamento.

Articulo 1792.- Plazo méximo de resolucion del Reclamo

TPP S.A. resolverd en el momento aquellos Reclamos que sean factibles de ser solucionados
inmediatamente, conforme a los precedentes de observancia obligatoria emitidos por el Tribunal de
salucién de Controversias. En los demds casos, los Reclamos serdn resueltos en un plazo maximo
de quince (15) dias, contados desde el dia siguiente de la fecha de presentacién o de la
subsanacién de los efectos u omisiones detectados en la interposicion del Reclamo, a que se
refiere el articulo 132 dei presente Reglamento. No obstante, dicho plazo podra extenderse hasta
treinta (30) dias, mediante decisidn motivada en aquellos reclamos que sean considerados
particularmente complejos.

En caso que la Entidad Prestadora, omitiera pronunciarse en el plazo establecido en el péarrafo
anterior, se aplicara el silencio administrativo positivo, pudiendo el Usuario solicitar la ejecucién
ante las instancias correspondientes.

Articulo 182.- Recurso de Reconsideracion

Contra la resolucién emitida por TPP S.A. procederd la interposicion de recurso de

Reconsideracion dentro del plazo de quince (15) dias de notificada la resolucion. El recurso de
gavingl
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Reconsideracion se interpondrd ante la dependencia que resolvié el Reclamo, y deberd
sustentarse en nueva(s} prueba(s).

Este recurso es opcional y su no interposicion no impide el ejercicio del recurso de apelacion.

Articulo 192.- Plazo para resolver el recurso de Reconsideracion

El piazo para resolver el recurso de Reconsideracién es de veinte (20) dias, contados a partir del
dia siguiente de su presentacion.

En caso que la Entidad Prestadora omitiera pronunciarse en el plazo establecido, se aplicard el
silencio administrativo positivo.

Articulo 209,- Recurso de Apelacion

Procede la interposicién del recurso de apelacidn contra la resolucidon emitida por TPP S.A. o
cuando el Usuario haga valer el silencio administrativo negativo.

El recurso de apelacion deberd interponerse ante TPP S.A. dentro del plazo de quince (15) dfas
de notificada la resolucion.

TPP S.A, elevard el expediente, debidamente foliado, al Tribunal en un plazo de quince (15) dias
contados a partir de la fecha de presentacién del recurso de apelacidn, adjuntando su
pronunciamiento respecto al recurso.,

Podra interponerse recurso de apelacion, cuando fa impugnacién se sustente en una diferente
interpretacion de las pruebas producidas o cuando se trata de cuestiones de puro derecho, o se
sustente en una nulidad, o en aguellos casos en gue proceda el silencio administrativo negativo.

Articulo 212.- interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacion

El plazo para la interposicion del recurso de apelacion es de quince (15) dias contados a partir AN
de la notificacidn de la resolucion materia de impugnacién. \

El recurso de apelacion se dirige a la misma autoridad que expidid el acto que se impugna, quierg
elevara lo actuado al Tribunal de Solucién de Controversias, junto con el expediente principal ¥

dias si se trata de la Entidad Prestadora, quien deberd, ademds, adjuntar su pronunciamie
respecto a la apelacion, dado que no se le correra posterior traslado. e_iﬁs_—

Ei incumplimiento de las obligaciones establecidas en el parrafo precedente serd sancionado de
conformidad al RiS.
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Articulo 228.- Elevacion del Expediente de Apelacidon

TPP S5.A. elevard el recurso de apelacion, debidamente foliade al Tribunal, en un plazo no mayor
de quince (15) dias, ademas, deberd adjuntar su pronunciamiento respecto a la apelacion.

Articulo 232.- Facilidades de Acceso a fa Informacion

Los Usuarias reclamantes tienen derecho a conocer en cualquier momento del proceso, el
estado de la tramitacion de su Reclama, solicitando infermacion dentro del horaric de atencién
al ptblico, sin page alguno por tal concepto.

Articulo 242.- Cumplimiento de [as Resoluciones por parte de la Entidad Prestadora

TPP S.A debera cumplir las resoluciones emitidas dentro del plazo gue fije ia resolucion, el cual
de manera ardinaria no debe exceder de tres {3) dias contados a partir de la fecha de su
notificacion y extraordinariamente, no deberd ser superior a guince {15) dias si hay necesidad
objetiva para ello y no se causa perjuicio innecesario al usuario, lo cual deberd motivarse
claramente en la resolucion.

Articulo 259.- Registro de Reclamos

De conformidad con el articulo 14° del Reglamento de OSITRAN, TPP S.A. tiene la obligacion de
llevar un registro fisico de Reclamos y uno en linea consolidado y actualizado en su pagina web.
Ambos registros tendran caracter piblico.

Los Reclamos se enumeraran de manera correlativa, indicandose su fecha de recepcion, el
nombre del reclamante y la materia del Reclamo. Dicho registro se completard con la fecha y
sentido de la resolucion emitida.

Dicho registro debera ser puesto en conocimiento del OSITRAN cuando este se lo requiera.

TPP S.A, estd obligada a publicar en su pagina web, dentro del mes siguiente de haberses_gj
adoptado, todo acte administrativo que resuelva reclamos. §§§
-

|-

£

Articulo 262.- Conservacion del expediente

Los expedientes de Reclamos deberdn conservarse por un periodo no menor de cuatro {04) afios

contados a partir del 1° de enero del afio siguiente a aguel en que concluyd el procedimiento.
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En caso que el OSITRAN solicite la remisién de expedientes de Reclamos, se deberdn remitir en
un plazo de tres {03) dias habiles.

Articulo 272.- Aplicacién de la resolucién de segunda y tltima instancia

TPP S.A. deberd cumplir lo ordenado en la resolucion de OSITRAN, dentro del plazo méximo de
siete {7) dias, contados a partir del dia siguiente de la notificacidn, salvo en los casos que el
Tribunal determine fecha de ejecucion.

El incumplimiento de lo resuelto por el Tribunal de Solucién de Controversias serd sancionado
de acuerdo al RIS.

Articulo 28¢.- Conciliacidn

En cualquier estado del procedimiento de Reclamo, TPP S.A. podrd ofrecer una formuta
conciliatoria al reclamante, siempre y cuando el Reclamo verse sobre derechos disponibles. En
esta situacion el procedimiento de reclamo se suspendera por diez {10} dias, plazo en el cual se
podrd Hegar a un acuerdo.

£n caso de llegarse a un acuerdo, se levantard un acta suscrita por las partes, donde constara el
acuerdo respectivo. Dicho acuerdo sera revisado siempre por el Tribunal de Solucién de
Controversias en la sesion inmediata, a fin de verificar si estd arreglado a derecho y versa sobre
derechos disponibles.

Articulo 292.- Audiencia de Informe Oral

En el caso del procedimiento de Reclamos, la audiencia podra ser solicitada por el administrado
en el escrito de Reclamo y la decision de concederla o no es inapelable.

La citacion a la audiencia oral deberéd ser notificada a tedas las partes intervinientes con una
antelacién no menos a tres (3} dias habiles de su realizacion.

A menos que el 6rgano resolutivo determine algo diferente, se conferira a cada parte un maximo
de veinte (20) minutos a cada una con derecho a duplica y replica de diez (10) minutos cada una
Los miembros del drgano resolutivo podrén realizar las preguntas que consideren pertlnentes
las partes con el fin de esclarecer ios hechos o las pretensiones propuestas. g

La audiencia se celebrara con la parte o partes que estuvieren presentes a la hora sefialad
la notificacién. La audiencia serd publica y podra ser grabada.

Articulo 302.- Aclaracién y Rectificacidn de Resoluciones

Antes de quedar firmes, se podrd solicitar la aclaracion de una resolucién en aigin punto donde
pueda existir duda en su interpretacién o contenido. También en cualguier momento del tramite
cuando se aprecie un error material o aritmético se podra solicitar la rectificacion.
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La aclaracién o rectificacién podré ser declarada de oficio o a solicitud de parte y no suspendera
el tramite o la ejecucidn de la Resolucion.

Articulo 312.- Notificaciones

La notificacién se efectuara en el domicilio procesal que las partes hubieren sefialado por escrito
durante el procedimiento mediante oficio, notas, carteles o cualquier medio que garantice la
recepcion de fas mismas por parte de los destinatarios.
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