Resolucion de Gerencia de Supervision y Fiscalizacion

N° 020-2014-GSF/OSITRAN

Lima, 23 de mayo del 2014

ENTIDAD PRESTADORA : APMTERMINALS CALLAO S.A.

MATERIA :  Aprobacion de difusion de la propuesta de modificacion del
“Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios” de
APM Terminals Callao S.A.

VISTOS:

La Carta N° 370-2014-APMTC/GG de fecha 8 de mayo de 2014, mediante la cual la empresa
concesionaria APM Terminals Callao S.A. remitido a OSITRAN su propuesta de modificacion del
“Reglamento de Atencion y Soluciéon de Reclamos de Usuarios”, aprobada mediante Resolucion de
Consejo Directivo N° 042-2011-CD-OSITRAN;

CONSIDERANDO:

Que mediante Acuerdo de Consejo Directivo N° 042-2011-CD-OSITRAN se aprobd el Reglamento
de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de APM Terminals Callao S.A,;

Que la implementacion de los respectivos Reglamentos de Atencion y Solucién de Reclamos de

Usuarios de las Entidades Prestadoras esta regulada por la normatividad siguiente:

a) Laleyydemas dispositivos legales y reglamentarias pertinentes,

b) Los Contratos de Concesion,

c) El“Reglamento de Atencion de Reclamosy Solucién de Controversias” del OSITRAN;

d) El “Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos de Usuarios” de cada Entidad Prestadora
aprobado por el OSITRAN,

g) Las demas disposiciones que dicte el OSITRAN sobre el particular;

Que mediante la Resolucion N° 35-11-GS/OSITRAN del 11 de noviembre de 2011, la Gerencia de
Supervision aprobo la Directiva para el Procedimiento de Aprobacion de los Reglamentos de
Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de las Entidades Prestadoras, en la cual se establece
que las entidades prestadoras pueden solicitar a OSITRAN el inicio del procedimiento de
modificacion de su Reglamento de Reclamos;

Que corresponde a la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion del OSITRAN disponer la difusion de la
propuesta de modificacion del “Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios” de
APM Terminals Callao S.A,;

OSITRAN

) REAU' VERITAS i
ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN it

INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE DE USO PUBLICO
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SE RESUELVE:

PRIMERO: Aprobar la difusion de la propuesta de modificacion del “Reglamento de Atencion y
Solucion de Reclamos de Usuarios” presentada por APM Terminals Callao S.A.

SEGUNDO: Autorizar la publicacion de la presente Resolucion en el diario oficial “El Peruano”.
Asimismo, disponer que la presente Resolucion y el contenido de la propuesta de modificacion del
“Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de la empresa concesionaria
Transportadora Callao S.A.” remitido por APM Terminals Callao S.A. sean publicados y difundidos
en la pagina Web del OSITRAN y de la mencionada entidad prestadora.

TERCERO: El plazo para que los Usuarios Intermedios y Finales, asi como los demas interesados,
puedan remitir a OSITRAN sus comentarios y observaciones sobre la propuesta de modificacion
referida en el articulo precedente, es de quince (15) dias contados a partir del dia siguiente de la
fecha de su publicacion en el diario oficial “El Peruano”.

CUARTO: Los comentarios y observaciones a los que se hace referencia en el articulo anterior,
deberdn ser remitidos a nombre del Sr. Atilio Rojas Noriega, Jefe del Area de Puertos de la
Gerencia de Supervision y Fiscalizacién de OSITRAN, sito en la Av. RepuUblica de Panama 3659, San
Isidro, Lima.

QUINTO: Notificar la presente Resolucion a la empresa concesionaria APM Terminals Callao S.A.

Registrese, comuniquese y publiquese.

REG-SAL-GSF 14: 17875
HT:16369
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Modificacién al Reglamento de Reclamos y Solucién de Controversias
APM Terminals Callao S.A.

APMTC solicita la aprobacion de modificacién de! articulo 2.6 de su Reglamento de '
Reclamos y Solucién de Controversias, el cual establece lo siguiente:

"2.6 Dependencia Resolutiva

La Gerencia de Finanzas de APM TERMINALS CALLAO S.A., es la dependencia

responsable de resolver los reclamos presentados por los USUARIOS, en
primera instancia”,

En ese sentido, a continuacidn presentamos nuestra propuesta de maodificacién al
mencionado articulo, el cual quedaria redactado de !a siguiente manera:

v2.6 Degehdencfg Resolutiva

Las Gerencias de Finanzas, Legal y/o0 Comercial de APM TERMINALS CALLAD
S.A., son las dependencias responsables de resolver los reclamos presentados

por fos USUARIOS, en primera instancia”,

Av. Contralmirante Raygada

N* 211, Callac - Perd

Telf,: 200-8800
www.apmterminals¢allao.com.pe



APM TERMINALS CALLAO SA

o
A~ LIfting Global Trade.,

Aprobodo mediante Resolucidn de Consejo Directivo N° 042-2011-CD-OSITRAN de fecha
10.10.2011 y publicado en la pdgina web de APM Terminals Caliao S.A. el 12.10.2011

Av, Contralmirante Raygada N2 111, Callac — Per
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Reglamento de Atencion y Solucitn de
Reclamos de Usuarios

4.2  Conservacion del Expediente

DISPOSICIONES FINALES

PRIMERA.- VIGENCIA

SEGUNDA.- EXCLUSION DE APLICACION DEL REGLAMENTO
TERCERA - LIBRO DE RECLAMACIONES

CUARTA.- GRATUITIDAD DE LOS RECLAMOS

ANEXO
Flujograma

Av. Contralmirante Raygada N2 111, Caflan — Perd

www.apmterminalscallag.cam.pe

/ >



APM TERMINALS CALLAD SA #/igaosmirate. |  Reglamento de Atencién y Solucisn de

Reclamos de Usuarios

CAPITULO | - Disposiciones Generales

1.1 Objetivo

El presente Reglamento tiene como fin establecer los requisitos, y lineamientos a seguirse
para la presentacién y atencién de reclamos, asl como el procedimiento aplicable a la
solucion de reclamos interpuestos por los USUARIOS de los servicios brindados por APM
TERMINALS CALLAD S.A.

1.2 Base Legal

a) Ley N°27444 - | ey del Procedimiento Administrativo General - (en adelante, “LPAG") y
sus normas modificatorias.

b) Ley N° 27332 - Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en
los Servicios Prblicos.

c) Ley N° 26917 - Ley de Supervision de la Inversién Privada en Infragstructura de
Transporte de Uso Pablico y Promocién de los Servicios de Transporte Aéreo Y Sus
nomas maodificaciones.

d) Ley N°29571 - Ley que aprueba e Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor -
(en adelante, “CPDC") y sus normas modificatorias.

€) Decreto Supremo N° 011-2011-PCM - Reglamento del Libro de Reclamaciones del
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

f} Decreto Supremo N° 042-2005-PCM - Reglamento de la Ley Marco de los Organismos

- Reguladores de la Inversién Privada en los Servicios Publicos.

g) Decreto Supremo N° 044-2006-PCM - Reglamento General del Organismo Supervisor
de ia Inversibn en Infraestructura de Transporte de Uso Publico Y Sus normas
madificatorias,

h} Resolucion del Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN - Reglamento de
Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN - (en
adelante, "Reglamento OSITRAN") y sus normas modificatorias

i} APM TERMINALS CALLAO S.A. en concordancia con el numeral 8 del Artlculo | del
Titulo Preliminar de la LPAG, aplicard de manera supletoria las disposiciones de ia
LPAG en lo no previsto en el presente Reglamento ni en el Reglamento dé Atencion de
Reclamos de OSITRAN. '

1.3 Definiciones

a) APM TERMINALS CALLAO S.A.- Entidad prestadora que realiza actividades de
utilizacion, construccion, financiamiento y conservacion de infraestructura portuaria de
transporte de uso publico, en calidad de Operador Principal.

b} CPDC.- Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor aprobado mediante Ley N®
29571.

¢) INFRAESTRUCTURA.- Es la Infraestructura portuaria del Terminal Norte Multipropdsito
en el Terminal Portuario de! Callao cuya explotacion estd cargo de APM TERMINALS
CALLAO S.A, de acuerdo al Contrato de Concesién (aprobado mediante D.S, N° 016-
2011-MTC) suscrito el 11 de mayo de 2011.

Av. Contralmirante Raygada Ne 111, Callao — Peni
www.apmterminalscaliao.com.pe
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Reclamos de Usuarios

d) INDECOPL.- instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la
Propiedad Intelectual creado en 1992, mediante el Decreto Ley N° 25868 y que tiene
como funciones la promocién del mercado y la proteccién de los derechos de los
consumideres,

e) LPAG.- Ley N° 27444 - | ey del Procedimiento Administrativo General

f) OSITRAN.- Organismo Supervisor de la Inversién en Infraestructura de Transporte de
Uso Publico, de acuerdo a lo que dispone la Ley N°® 26917, publicada en el Diario Oficial
El Peruano el 23 de enero de 1998.

g) RECLAMO.- Se entiende por reclamo a la solicitud que presenta cualquier USUARIO
para exigir la satisfaccion de un legitimo interés particular vinculado a cualquier servicio
prestado por APM TERMINALS CALLAO SA. derivado de la explotacién de ia
INFRAESTRUCTURA que se encuentre bajo Ia competencia de OSITRAN.

h) REGLAMENTO OSITRAN.- Entiéndase por el Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucién de Controversias de OSITRAN aprobado mediante Resolucion del Consejo
Directivo N® 018-2011-CD-OSITRAN.

[} REMA.- Reglamento Marco de Acceso a la Infraestructura de Transporte de Uso
Publico, aprobado mediante Resolucion N° 014-2003-CD-OSITRAN publicada en el
Diario Oficial El Peruano el 25 de sepliembre de 2003, y modificado mediante
Resoluciones N® 054-2005-CD-OSITRAN y 006-2008-CD-OSITRAN, publicadas en el
Diario Oficial El Peruano el 24 de septiembre de 2005 y el 11 de febrero de 2009,
respectivamente, asl como sus futuras modificatorias.

j) TRIBUNAL.- Tribunal encargado de resolver los RECLAMOS en segunda y dltima
instancia administrativa, siendo sus resoluciones de carécter obligatorio y constituyen
precedente vinculante en materia administrativa, cuando asi Io establezca la resolucion
de manera expresa.

k) USUARIO.- Persona natural o jurfdica que utiliza la infraestructura portuaria de
transporte de uso pablico en calidad de:

- Usuario Intermedio.- Persona natural o jurldica que presta servicios de transporte o
vinculados a dicha actividad Y en general, cualquier empresa que utiliza Ia
INFRAESTRUCTURA para brindar servicios a terceros, se considera USUARIO
INTERMEDIO a las ilneas aéreas, los agentes maritimos, los transportistas de carga
0 pasajeros, entre otros, que sean considerados Como operadores secundarios.

- Usuario Final.- Persona natural o jurldica que utiliza de manera final los servicios
brindados por APM TERMINALS CALLAO S.A. o por el USUARIO INTERMEDIO. Se
considera USUARIO FINAL a los pasajeros o duefios de la carga de los distintos
servicios de transporte que utilizan la INF| RAESTRUCTURA.

Todo témino que no se encuentre definido en el presente Reglamento tendra el
significado que se le atribuya en el REGLAMENTO OSITRAN.

Av. Contralmirante Raygada N2 111, Calizo — Perg
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Reclamos de Usuarios

1.4 Principios Aplicables

Los procedimientos establecidos en el presente Reglamento, se rigen por los siguientes
principios:

a)

b)

d)

°)

Princlpio de Buena Fe en los procedimientos.- Los actos dentro del procedimiento
de reclamacion, se efectuaran guiados por el respeto mutuo, la colaboracion y la buena
fe. Ninguna actuacién en el procedimiento de reclamacién puede realizarse de modo tal
que ampare alguna conducta contra la buena fe procesal.

Principio de Celeridad.- Las reclamaciones de los USUARIOS deberan ser atendidos
y solucionados de manera oportuna y en el menor tiempo posible. En caso que el
reclamo no sea resuelto por APM TERMINALS CALLAO S.A. dentro del plazo fijado, se
aplica el silencio administrativo positivo y se da Ia razén al reclamante.

Principio de Eliminacién de Exigencias Costosas.- APM TERMINALS CALLAO S.A.
no podra exigir la presentacion de documentos que contengan informacién que posea o
deba poseer, por haber sido generada en cumplimento de sus funciones.

Principio de Igualdad de Trato y No Discriminacién.- Se garantiza lz igualdad de
trato ante las instancias correspondientes, sin discriminacion por razones de raza, sexo,
religion, nacionalidad, origen social, discapacidad, edad, orientacién sexual o nivel
educativo.

Principio de Presuncién de Veracidad.- Se presume que los documentos exhibidos
y/o presentados responden a la verdad de los hechos que afiran. Sin embargo, APM
TERMINALS CALLAO S.A. se reserva ¢l derecho de comprobar la veracidad de la
informacién presentada y el cumplimiento de Ia normatividad.

Principio de Primacia de la Realidad.- En aplicacion del presente Reglamento, se
determinara la verdadera naturaleza de las conductas investigadas, atendiendo a las
situaciones y relaciones econémicas que efectivamente se pretendan, desarrollen,
realicen o establezcan. La forma de ios actos juridicos utilizados no enerva el andlisis
que APM TERMINALS CALLAO S.A. pueda realizar sobre la verdadera naturaleza y
propdsito de las conductas que subyacen a los actos juridicos que las expresan.

Los errores u omisiones de caracter no sustancial sino formal, siempre que no afecte el
debido procedimiento, que fueren advertidos por APM TERMINALS CALLAQ S.A. seran
encausados de oficio.

g} Principlo de Oportunidad.- Los plazos para el cumplimiento de los procedimientos y Ia

h)

ejecucion de obligaciones, no establecidos en el presente Reglamento deben ser
razonables y no deben constituirse en maniobras dilatorias.

Principio de Responsabilidad.- APM TERMINALS CALLAO S.A. es responsable de

los actos procesales que se ejecuten en la tramitacién de los reclamos presentados por
los USUARIOS. '

Av. Contralmirante Raygada N2 111, Callac ~ Peni
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i) Principio de Transparencla.- Toda decision de APM TERMINALS B.V. debera
adoptarse de tal manera que los criterios a ufilizarse sean conocidos y predecibles,
siendo sus decisiones debidamente motivadas. Las reclamaciones de los USUARIOS
deberan ser atendidas y solucionadas, garantizando el acceso de éstos al expediente y
a la informacién sobre el procedimiento, en cualquier etapa de la misma.

Ademds de los principios antes mencionados, se aplicaran los principios generales
establecidos en el Articulo IV de ia LPAG, asi como los artlculos 2 y 64 del CPDC,
normas afines o modificatorias, para aguelios reclamos de USUARIOS que se
encuentren bajo ia proteccion de este cédigo.

1.5 Alcances

El presente Reglamento debera ser aplicado de forma obligatoria a los procedimientos de
reclamos interpuestos por los USUARIOS ante APM TERMINALS CALLAO S.A, en las
materias que son de su exclusiva competencia, conforme a lo establecido en los iiterales a)
y b} del numeral 1 del articulo 2 del REGLAMENTO OSITRAN,

En este sentido, se aplicara a aquellos reclamos que tengan su origen en RECLAMOS de
USUARIOS respecto de la prestacion de los servicios a cargo de APM TERMINALS
CALLAO S.A. que sean regulados y/o supervisados por OSITRAN.

Se excluye del &mbito de aplicacién del presente Reglamento los RECLAMOS de
USUARIOS sobre materias que por mandato legal, son de competencia directa de
INDECOPI. '

1.5.1 Partes

Son partes en el procedimiento de reclamos, las personas naturales o juridicas, publicas
0 privadas, que tengan calidad de USUARIOS.

Asimismo, podran ser consideradas como partes en el procedimiento de reclamo,
aquellas personas actual o potencialmente afectadas por una actividad de explotacion de
la INFRAESTRUCTURA, que posean un interés legitimo © con un interés de incidencia
colectiva en el procedimiento, acreditando ia existencia de dichos intereses ¥y la realidad
de la afectacion, y en el caso de involucrarse intereses colectivos, fas entidades
colectivas y las asociaciones o gremios de consumidores en representacidon de sus
asociados o agremiados o de los USUARIOS que le otorguen un poder para ello.

La representacién de las personas jurldicas, incluidos los gremios, se gjerce conforme a
Io establecido en el articulo 53 de la LPAG.

Para la tramitacién ordinaria de los procedimientos establecidos en el presente
Reglamento se requiere poder general, el cual se formalizara mediante carta poder
simple. Sin embargo para desistirse, allanarse, conciliar y transigir se requiere poder
especial formalizado mediante documento privado con firma legalizada ante notario
publico.

1.5.2 Competencia

Av. Contralmirante Raygada Ne 111, Callao — Pert
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APM TERMINALS CALLAO S.A. es la entidad encargada de resolver los RECLAMOS

en primera instancia administrativa, conforme a lo sefialado en el articulo 7 del
REGLAMENTO OSITRAN.

EI TRIBUNAL es la entidad encargada de resolver los RECLAMOS en segunda y ultima
instancia administrativa.

1.5.3 Materia de Reclamos

El presente Reglamento debe ser aplicado para resolver los siguientes RECLAMOS que
versen sobre;

1.5.3.1 La facturacion y el cobro de los servicios que ofrece APM TERMINALS CALLAO
S.A. derivados de ia explotacion de ia IN FRAESTRUCTURA, En estos casos, la
prueba sobre la prestacion efectiva del servicio corresponde a APM
TERMINALS CALLAO S.A.

1.53.2 La calidad y oportuna prestacion de los servicios que brinda APM TERMINALS
CALLAO S.A. derivados de la explotacion de la INFRAESTRUCTURA.

1.5.3.3 Daflos o pérdidas en perjuicio de los USUARIOS, provocados por negligencia,
incompsetencia o dolo de los funcionarios y/o dependientes de APM
TERMINALS CALLAO S.A., vinculados con los servicios proporcionados por la
entidad, y que derivan de la explotacion de la INFRAESTRUCTURA.

1.5.3.4  Los reclamos de los USUARIOS que se presenten como consecuencia de Ia
aplicacién del REMA.

1.8.3.5 Informacion incompleta, incorrecta y/o defectuosa que proporciche APM
TERMINALS CALLAO S.A. a los USUARIOS respecto de las Tarifas 0
condiciones del servicio.

1.5.36 FElacceso ala INFRAESTRUCTURA, o que limitan el aceceso individual a log
servicios que brinda APM TERMINALS CALLAQ S.A.

1.5.3.7 El condicionamiento al pago previo de {a retribucion facturada, para que
proceda la atencién de los reclamos formulados por los USUARIOS.

1.5.4 Cémputo de Plazos

Para efectos del presente Reglamento, y siempre que no se disponga lo contrario,
cuando los plazos hagan referencia a dlas, debe entenderse y contabilizarse como dias
hébiles, conforme a io dispuesto en el articulo 133 y 134 de la LPAG.

A los términos establecidos en el presente Reglamento se agregara el término de ia
distancia conforme a lo dispuesto por el articulo 135 de la LPA

1.5.5 Notificacién

Av. Contralmirante Raygada N2 111, Callag = Peni
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La notificacion se efectuard en el domicilio procesal que los USUARIOS sefalen por
escrito durante el procedimiento, mediante oficio, notas, carteles o cualquier medio que
garantice la recepcion de las mismas por parte de los destinatarios.

Las resoluciones emitidas por APM TERMINALS CALLAO S.A. serdn notificadas al
interesado dentro de! plazo de cinco (5) dias, contabilizados desde e dla siguiente a fa
fecha de expedicion.

El cargo de notificacion de la resolucién sera anexado al expediente, el cual debera
contar con la siguients informacion:

a) El nimero de la resolucitn notificada.

b) Domicilio y fecha de entrega de la resolucion notificada.

d) Nombre del receptor de la notificacion.

d) Nimero de documento de identidad del receptor y su firma.

En caso que por cualquier motivo no se hubiese podido entregar la notificacion, el
notificador dejara constancia de este hecho procediendo a efectuar una segunda visita,
oportunidad en que se entregara la notificacién personalmente o bajo ia puerta,
dejandose constancia de ello mediante la descripcién del inmueble y los respectivos
datos en el cargo de recepcion.

La notificacion también podra efectuarse mediante correo electronico a solicitud de los
USUARIOS, siempre que la direccién esté claramente identificada y dicho pedido conste
por escrito.

1.5.6 Costas y Costos

En el procedimiento de RECLAMOS regulado por ef presente Reglamento, no sera de
aplicacion el pago de costas y costos. ‘.
No obstante, en el caso de que el reclamo involucrase la suspensién del cobro de una
contraprestacién por parte del USUARIO, este se encontrars obligado a pagar los
intereses moratorios devengados diariamente desde la presentacion de su reclamo, si
el mismo fuese declarado infundado, improcedente o inadmisible mediante resolucién
firme que agote la via administrativa. Para estos casos se entiende que los intereses, se
han devengado de manera autormnatica a partir de la fecha de presentacion de! reclamo
por parte del USUARIO,

CAPITULO Il - Procedimiento Primera Instancia Administrativa

2.1 Recepcidn de Reclamos

Av. Contralmirante Raygada N2 111, Callag - Pery
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Los USUARIOS podran presentar sus reclamos por escrito mediante documento impreso o
utilizando el libro de reclamos ubicado en ia mesa de partes de APM TERMINALS CALLAQ
S.A., ubicada en sus oficinas administrativas.

Los USUARIOS podran presentar en mesa de partes sus reclamos dentro del horarig de
atencidn que para estos efectos sefale APM TERMINALS CALLAO S.A. para la
orientacion, admision y registro de documentos.

Adicionalmente, los USUARIOS podran interponer sus reclamos por medio de la iinea
telefonica de atencion al cliente, por correo electronico a través de ia direccién electrénica
(apmtcclaims@apmtenninals.com) 0 a través de la pagina web de APM TERMINALS
CALLAO SA. Asimismo se recibira y ftramitara ios reclamos presentados por los
USUARIOS ante OSITRAN, en tanto aquellos sean derivados a APM TERMINALS
CALLAO S.A.

2.2 Difusion

APM TERMINALS CALLAO S.A. brindara a los USUARIOS la informacion correspondiente
al procedimiento para la tramitacién y el estado de sus reclamos, por medio de la mesa de
partes, linea telefonica de atencitn al cliente, asl como en sy pagina web,

Los USUARIOS podran acceder a la informacion relacionada con el procedimiento de
interposicién de reclamos, tal como el nombre y cargo de ia persona y la dependencia

sobre el modo de presentar sus reclamos, mediante carteles o afiches ubicados en las

Asimismo, los USUARIOS podran acceder al texto completo del presente Reglamento en la
mesa de partes de APM TERMINALS CALLAO S.A. o podran descargarlo desde su pagina
web.

2.3 Plazo para ia Presentacion de Reclamo

Los USUARIOS tienen un plazo de sesenta (60) dias para interponer sus reclamos ante
APM TERMINALS CALLAO S.A., el cual se contabilizard desde e dfa en que ocurran los
hechos que dan lugar al reclamo o que éstos sean conocidos,

2.4 Requisitos para la Presentacién de Reclamos
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Los Reclamos deberan contar con la siguiente informacin:

a} El nombre, ntimero de documento de identidad, domicilio legal y domicilio procesal del
USUARIOQ que presenta el reclamo, asl como nombre y domicilio del reclamado.

b) La designacion de la dependencia de APM TERMINALS CALLAQO S.A,, ante quien se
interpone el reclamo.

c) Datos del representante legal, del apoderado y de! abogado si lo hubiere.

d) La identificacién, exposicion, descripcién y precision de la pretensién materia de
reclamo,

e} Los fundamentos de hecho y de derecho que sustentan el reclamo.

f) Medios probatorios que el reclamante considere pertinente presentar a efectos de
sustentar su reclamo, o el ofrecimiento de los mismos si no estuvieran en su poder.

g} Lugar, fecha y firma o huelia digital del USUARIO que presenta el reclamo o de su
representante legal. :

h) Copia simple del documento que acredite Ia representacién.

Para el caso de los reclamos via telefénica se exceptia el literal g) y para el cumpiimiento
del literal h) se otorga a los USUARIOS un plazo de dos (2) dias, bajo el apercibimiento de
considerarse como no presentado el reclamo.

El USUARIO cuando interponga por escrito su reclamo, se encuentra obligado a presentar
tantas copias del documento y sus anexos, como partes deban ser notificadas del
procedimiento. Adicionalmente, e USUARIO presentara una copia en calidad de cargo, ia
que debera ser sellada en la mesa de partes de APM TERMINALS CALLAO S.A,
consignando el dia y hora de presentacién. Cabe precisar que la intervencién de un
abogado en el procedimiento de reclamo es facultativa,

2.5 Recepcion de los Reclamos

La mesa de partes de APM TERMINALS CALLAO S.A. verificara el cumplimiento formal de
los requisitos establecidos en e! artfculo anterior y derivara el reclamo al area
correspondiente, consignando fecha y hora de recepcion y nimero de tramite.

2.6 Dependencia Resolutiva

Las Gerencias de Finanzas, Legal y/o Comercial de APM TERMINALS CALLAO S.A, son
las dependencias responsables de resolver los reclamos presentados por los USUARIOS,
en primera instancia. '
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2.7 Inadmisibilidad del Reclamo y Subsanacién de Errores

La mesa de partes de APM TERMINALS CALLAO S.A. debera evaluar si e} reclamo.
cumple con los requisitos sefialados en el articulo 2.4 de este Reglamento, y en los casos
en que los reclamos presentados por los USUARIOS carezcan de alguno de dichos
requisitos, anotara la observacion y devolvera ia misma, con el fin de que el USUARIO
proceda subsanar las omisiones detectadas.

No obstante lo sefialado, APM TERMINALS CALLAO S.A. dentro del plazo de dos (02)
dias de recibido el reclamo puede solicitar Ja subsanacién de algtn requisito sefialado en el
articulo 2.4 de este Reglamento.

Los USUARIOS tienen un plazo maximo de dos (02) dfas para que procedan a subsanar
dichas omisiones yfo defectos observados. Trascurrido dicho plazo sin aque el defecto u
omision hubjese sido subsanado, APM TERMINALS CALLAO SA. expedira resolucitn
declarando inadmisible el reclamo, procediendo a su archivo, procediendo con la

devolucién de los documentos presentado por el USUARIO, de ser requeridos por el
mismo.

Mientras esté pendiente ta subsanacion no procedera el computo del plazo para resolver el
reclamo ni para su notificacién.

2.8 Conciliacion

APM TERMINALS CALLAO S.A. podra ofrecer una formula conciliatoria al USUARIO que

ha interpuesto debidamente un reciamo, siempre y cuando el procedimiento verse sobre
derechos disponibles,

Iniciada la conciliacién, el procedimiento de reclamo se suspenderd por diez {10} dias,
plazo en el que se debera llegar a un acuerdo con el USUARIO.

En todos los casos en los que se llegue a un acuerdo con el USUARIO, se levantara un
acta suscrita por las partes, donde constara el acuerdo respectivo. Dicho acuerdo sera
revisado por el TRIBUNAL en la sesion inmediata, con el fin de que se verifique si es
esta arreglado a derecho v si versa sobre derechos disponibles.

2.9 Audiencia de Informe Oral

EL USUARIO podra solicitar Audiencia para Informe Oral al momento de interponer su
escrito de reclamo.

APM TERMINALS CALLAO S.A. nofificard de su decision debidamente motivada de
conceder o no el informe oral, siendo dicha resolucién inapelable.

La citacién para la audiencia oral debers ser notificada al USUARIO, con una antelacisn no
menor a tres (3) dfas a su realizacion.
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En la Audiencia se le concedera al USUARIO un méaximo de veinte (20) minutos para
exponer los puntos mas relevantes de su reclamo y para responder las preguntas tue
surgieran de su exposicién. Este acto fiene caracter de publico y podra ser grabado,
celebrandose a la hora sefialada en la notificacién,

2.10 Improcedencia del Reclamo

APM TERMINALS CALLAO S.A. debera evaluar y declarar la improcedencia del reclamo,
si este se encuentra incurso en algunos de los siguientes casos:

a) Cuando el reclamante carezca de legltimo interés.

b) Cuando no exista conexitn entre los hechos expuestos como fundamento del reclamo y
la peticion que contenga el mismo.

¢) Cuando el reclamo sea jurldica o flsicamente imposible,

d) Cuando elérganc recurrido carezca de competencia para resolver el reclamo
interpuesto.

e) Cuando el reclamo haya sido presentado fuera del plazo establecido en el articulo 2.3
del presente Reglamento.

f) Cuando el objeto del reclamo no se encuentre tipificado entre los supuestos
contemplados en el articulo 1.5.3 del presente Reglamento.

Dentro del plazo establecido, APM TERMINALS CALLAO S.A. expedira una resolucion
declarando improcedente el reclamo y procedera el archivo del mismo.

2.11 Resolucion

Las resoluciones expedidas por APM TERMINALS CALLAQ S.A. deberan ser
fundamentadas y suscritas por la dependencia responsable designada en el numeral 2.6
del presente Reglamento, sefialando de forma expresa cada uno de los medios probatorios
actuados en el procedimiento y que sustentan su decisitn, asi como las normas legales
aplicadas en la resolucién de cada caso.

2.12 Plazo Maximo para Resolver

APM TERMINALS CALLAC S.A. resolvers en el momento aquellas reclamos que sean
factibles de ser solucionados conforme a los precedentes de observancia obligatoria
emitidos por el TRIBUNAL.

En los de mas casos los reclamos deberan ser resueltos en un plazo maximo de quince
{15) dias, contados a partir de la fecha de presentacién de los mismos. No obstante,
dicho plazo podra extenderse hasta treinta (30) dias, mediante decision motivada en
aquellos reclamos que sean considerados particularmente compiejos.
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En caso APM TERMINALS CALLAQ S.A. omitiera pronunciarse en el plazo establecido
en parrafo precedente, se aplicarg el silencio administrativo positivo, y en consecuencia
se entendera que el reclamo ha sido resuelto favorablemnente para el USUARIO.

CAPITULO Il - Medios Impugnatorios
3.1 Recursos

En el caso que los USUARIOS consideren que las resoluciones emitidas por APM
TERMINALS CALLAD S.A. violan, desconocen o lesionan un derecho o interés legitimo,
podran interponer contra las mismas los Recursos de Reconsideracion y Apelacion.

3.1.1 Recurso de Reconsideracion

Contra la resolucion emitida por APM TERMINALS CALLAO S.A. procede la interposicién
de recurso de reconsideracion dentro del plazo de quince (15) dias de notificada Ia
resolucién. La sustentacion de este requisito se hara con Ia presentacion de nueva
prueba. Este recurso es opcional por lo que su no interposicidén no impide la presentacion
del recurso de apelacion.

APM TERMINALS CALLAO S.A. se pronunciara en el plazo de veinte (20) dias siguientes
desde su admisién a trdmite. Vencido dicho plazo, y de no existir acto resolutivo se
aplicara el silencio administrativo positivo.

3.1.2 Recurso de Apelacion

Contra la resolucion emitida por APM TERMINALS CALLAC S.A., procede la
Interposicién de recurso de apelacion.

Ei recurso de apelacién debera interponerse ante APM TERMINALS CALLAQ S.A. dentro
del plazo de quince (15) dlas de notificada la resolucion.

Cualquiera de las partes en el procedimiento podré interponer cuando la impugnacién se
sustente en una diferente interpretacion de las pruebas producidas o cuando se trate de
cuestiones de puro derecho, o se sustente en una nulidad; o en aquellos casos en que
proceda el silencio administrativo negativo; o cuando teniendo una nueva prueba, no se
opte por el recurso de reconsideracion.

3.2 Requisitos de Admisibilidad y Procedencia de los medios
impugnatorios

Es requisito de admisibilidad de los medios impugnatorios su interposicion dentro del
plazo de quince (15) dias de notificada ia resolucién materia de impugnacién.

Son requisitos de procedencia de los medios impugnatorios los siguientes:
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a} Que se interpongan contra la decisién en primera de instancia referida a los supuestos
considerados en el numeral 1.5.3 del presente Reglamento, contra ios actos a que se
refiere el numeral 206.2 del articule 205 de la LPAG; esto es, los actos definitivos que
ponen fin a la instancia y los actos de tramite que determinen la imposibilidad de
continuar e! procedimiento o produzcan indefensién.

b) Que se dirijan al rgano competente para concederlas o denegarlas, segun lo previsto
en ios articulos precedentes. :

¢) Que se recaude nueva prueba en el caso del recurso de reconsideracién.

d) Que se fundamente debidamente.

La ausencia de alguno de los requisitos de admisibilidad o de procedencia dara lugar a que

se declare la inadmisibilidad o improcedencia del medio impugnatorio interpuesto, segtn
corresponda.

3.3 Elevacién del Expediente de Apelacién

APM TERMINALS CALLAO S.A. elevara el expediente, debidamente foliado, al TRIBUNAL
en un plazo maximo de quince (15) dias contados a partir de la fecha de presentacion del
recurso de apelacion, adjuntando su pronunciamiento sobre el acto impugnatorio, a ser
resuelto en segunda instancia administrativa.

3.4 Cumplimiento de Resoluciones

Las resoluciones de APM TERMINALS CALLAO S.A. serén cumplidas por ésta dentro del
plazo que establezca en dicho documento, el cual de manera ordinaria no debera exceder
los tres (3) dfas contados a partir de Ia fecha de su notificacion.

De forma extraordinaria se podra conceder un plazo de quince (15) dias si hay causa
objetiva y motivada para ello y no se causa ningun perjuicio innecesario al USUARIO.

Asimismo, APM TERMINALS CALLAO S.A. cumplira con [o ordenado en las resoluciones
emitidas por el TRIBUNAL dentro del plazo de siete {7) dias contados a partir del dla

siguiente de la notificacién, o en el plazo que se fije en la resolucion debidamente
motivada,

3.5 Rectificacion y Aclaracion de Resoluciones

Antes de quedar firmes, los USUARIOS podran solicitar la aclaracién de una Resolucién
respecto de algdn punto donde pueda existir duda de su interpretacién o contenido.

Asimismo, cuando se aprecie un error material o aritmético los USUARIOS podran solicitar
la rectificacion de la resolucion, en cualguier momento del procedimiento.

L.a aclaracion podra ser declarada de oficio o a pedido de parte y no suspenders el tramite
o la ejecucién de la resolucion.
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CAPITULO IV - Registro De Expedientes
4.1 Registro de Reclamos

APM TERMINALS CALLAO S.A. contara con un Registro de Reclamos fisico y uno en
linea actualizado en su pagina web, teniendo ambos registros caracter publico, y teniendo
la obligacién de publicar en su pagina web todas ias resoluciones que resuelven reclamos,
dentro del mes siguiente de haber sido emitidas.

Los Reclamos se numeraran de manera correlativa, indicandose su fecha de recepcion, el
nombre del USUARIO reclamante, fa matetia de reclamo, la firma o huella digital del
reclamante, asi como la fecha y el sentido de Ia resolucién emitida que lo resuelve.

APM TERMINALS CALLAQ S.A. comunicara a OSITRAN, trimestralmente, un reporte de
los reclamos presentados, de acuerdo a la respectiva regulacién sectorial.

4.2 Conservacion del Expediente

APM TERMINALS CALLAO S.A. debera conservar los expedientes de reclamos por un
perfodo de cuatro (4) afios contados a partir de! fero. de enero del afio siguiente a aquél
en que concluyé el procedimiento.

DISPOSICIONES FINALES
PRIMERA.- VIGENCIA

Ei presente Reglamento entrara en vigencia a partir del diza siguiente de aprobacion por parte de
OSITRAN, en cuyo momento de procedera a su publicacion en la pagina web de APM
TERMINALS CALLAO S.A. :

SEGUNDA.- EXCLUSION DE APLICACION DEL REGLAMENTO

Se excluye del dmbito de aplicacitn del presente Reglamento todo aquello que verse sobre las
controversias sefialadas en el REGLAMETO OSITRAN, siendo competencia exclusiva de este

organismo, asl como los reclamos de USUARIOS sobre materias que por mandato legal, son de
competencia directa de INDECOP!.

TERCERA.- LIBRO DE RECLAMACIONES

El Libro de Reclamaciones de APM TERMINALS CALLAQ S.A. sera llevado conforme a las
pautas establecidas en el CPDC y en el Regiamento del Libro de Reclamaciones del CPDC, en
lo que fuera aplicable a su caso en concreto,

CUARTA.- GRATUITIDAD DE LOS RECLAMOS
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Los reclamos de los USUARIOS, el procedimiento administrativo, la interposicién y tramitacion
de los recursos impugnatorios son gratuitos.

Asimismo, los formatos de presentacion de reclamos estaran disponibles en forma gratuita en
las oficinas de atencion de APM TERMINALS CALLAC S.A. como en su pagina web, de
acuerdo al modelo adjunto.
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