RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

Lima, 29 de Diciembre de 2011 Ne 072-2011-CD-OSITRAN
EMPRESA CONCESIONARIA Terminales Portuarios Euroandinos Paita S.A. — TPEP.
MATERIA :  Aprobacion del Proyecto de Adecuacion del

"Reglamento de Atencion y Solucidn de Reclamos de
Usuarios” de Terminales Portuarios Euroandinos Paita
S.A.-TPEP.

VISTOS:

La Nota N® 108g9-2011-GS-OSITRAN, remitida con fecha 29 de noviembre de 2011, a traves
del cual la Gerencia de Supervisidn hace suyo el Informe N° 2565-2011-GS-OSITRAN, emitido
por la Jefatura de Puertos de la Gerencia de Supervision, el cual contiene la evaluacion del
proyecto de adecuacion del “Reglamento de Atencidn y Solucidn de Reclamos de Usuarios”
de Terminales Portuarios Euroandinos Paita S.A. (en adelante, TPEP); v,

CONSIDERANDO:

o Que, de acuerdo a lo establecido en el fiteral a) del Articulo 5° de la Ley N° 26917, norma de

b \OB'{% creacion de OSITRAN, éste tiene entre sus objetwos velar por el cabal cumplimiento de las
' SUILAR ;obl:gacaones derivadas de los contratos de concesién vinculados a la infraestructura piblica
& nacional de transporte;

Que, de acuerdo a lo establecido en el Articulo 32° del Reglamento General de OSITRAN,
aprobado por Decreto Supremo N¢ 044-2006-PCM, corresponde a OSITRAN verificar el
cumplimiento de las obligaciones legales, contractuales o técnicas por parte de las Entidades
Prestadoras;

Que, asimismo dicha norma sefiala en su articulo 53° inciso ¢) que le corresponde al Consejo
Directivo ejercer la funcidn normativa de OSITRAN, en el marco de lo establecido en la Ley N°
26917, Ley de creacion del OSITRAN y su Reglamento;

Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo N°02-2004-CD-OSITRAN se aprobd el
"Reglamento General para la Solucidn de Reclamos y Controversias” y con Resolucién de
Consejo Directivo No. 076-2006-CD-OSITRAN se modifico dicho Reglamento y se cambio su
denominacién a la de "Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucion de Controversias de
_OSITRAN";
SN
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Que, mediante Resolucion de Consejo Directivo No. 019-2011-CD-OSITRAN se aprob¢ el
nuevo “Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRAN" y con
Resolucion de Consejo Directivo No. 034-2011-CD-OSITRAN se modificaron los Articulos 120y
41°y agrego la Quinta Disposicidn Transitoria y Complementaria;

Que, la Cuarta Disposicion Transitoria y Complementaria del "Reglamento de Atencion de
Reclamos y Solucion de Controversias” del OSITRAN, y su modificatoria mediante Resolucidn
de Consejo Directivo N° 034-2011-CD-OSITRAN, establece el procedimiento y los plazos para
que las Entidades Prestadoras cumplan con presentar, ante OSITRAN, su proyecto de
"Reglamento de Atencién de Reclamos de Usuarios” para su respectiva aprobacion;

Que, mediante Resolucidn de Gerencia de Supervision N° 035-2011-GS/OSITRAN se aprobd la
“Directiva para el Procedimiento de Aprobacion de los Reglamentos de Atencidn y Solucion
de Reclamos de Usuarios de las Entidades Prestadoras”.

Que, mediante Carta s/n de fecha og setiembre 2011, TPEP remitié a OSITRAN su proyecto de
adecuacion del “Reglamento de Atencion y Solucidn de Reclamos de Usuarios”;

Que, con fecha 16 de setiembre de 2011, se publico en el diario oficial El Peruano la Resolucion
de Gerencia de Supervisién N° 025-2011-GS/OSITRAN, de fecha 13 de setiembre del 2011, que
aprobd la difusion del proyecto de Reglamento de Reclamos de TISUR, a fin que dentro del
plazo de quince (15) dias, contados a partir del dia siguiente de de dicha publicacion, los
usuarios e interesados puedan remitir a OSITRAN sus comentarios y/u observaciones sobre
dicho proyecto;

Que, mediante Oficio N° 4601-2011-GS-OSITRAN de fecha 03 noviembre 2011, la Gerencia de
Supervision de OSITRAN remiti a TPEP el Informe N° 2357-2011-GS-OSITRAN efectuando

z""‘“‘;? diversas observaciones a dicho proyecto de Reglamento, otorgandoles un plazo de 1o (diez) dias
opo «.-~para subsanarlo;

UILAR
&

Que, mediante Carta N° 00307-2011-GAF de fecha 15 de noviembre del 2011, TPEP remitid su
nueva versidn de proyecto de adecuacion del “Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos
de Usuarios”;

Que, mediante el Informe N° 2565-2011-G5-OSITRAN, de fecha 25 de noviembre del 2011, la
Jefatura de Puertos de la Gerencia de Supervision de OSITRAN, recomienda la aprobacién del
mencionado proyecto de reglamento;

Que, mediante la Nota de vistos la Gerencia de Supervision hace suyo el Informe N° 2565-
2011-GS-OSITRAN;

POR LO EXPUESTO, en base al analisis contenido en el Informe de vistos, en virtud de la
facultad normativa establecida en el numeral 6.1 de la Ley No. 26917 y el literal ¢) del numeral
3.1 de la Ley No. 27332; el literal ¢) del articulo 53° del Reglamento General de OSITRAN,
aprobado mediante Decreto Supremo No. 044-2006-PCM y estando a lo acordado por e
Consejo Directivo en su Sesién NO ;05 que se inicid el 21 de diciembre de 2012;
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SE RESUELVE:

Articulo 19.- Aprobar el "Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios” de la
empresa concesionaria Terminales Portuarios Euroandinos Paita S.A. — TPEP, el mismo que
forma parte de la presente Resolucion.

Articulo 2°.- Disponer la publicacion de la presente Resolucidn y del correspondiente
“Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios” de la empresa concesionaria
Terminales Portuarios Euroandinos Paita S.A. — TPEP.

Articulo 3°.- Notificar la presente Resolucion y el Informe N© 2565-2011-G5-OSITRAN a la
empresa concesionaria Terminales Portuarios Euroandinos Paita S.A. — TPEP.

Articulo 40.- Difundir la presente Resolucion en la pagina Web de OSITRAN y disponer que la
empresa concesionaria Terminales Portuarios Euroandinos Paita S.A. — TPEP, difunda dicho
“Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos de Usuarios” en su pagina Web.

Articulo 5°.- Encargar a la Gerencia de Supervision de OSITRAN efectuar las acciones

necesarias para garantizar el cumplimiento de |a presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese, Difundase y Publiquese.

LA

JUAN CARLOS ZEVALLOS URGARTE
Presidente del Consejo Directivo

Reg. Sal PD N° 2g013-11
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COrganismo Superviser de [a laversién en infrasstructura de Transporie da Uso Publico Hora Raporte 11-50 AWM
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N REGISTRO 25300 REMITENTE  FERNANDO CONCALVES DE OLIVEIRA

TI?O CARTA CARGO GERENTE DE ADMINISTRACION Y FINANZAS

NUMERC 00307-2011-GAF CLASE CONCESIONARIOS-ENTIDADES PRESTADORAS

FECHA 18M1/2011 INSTITUCION  EURQANDINOS-TERMINALES PORTUARIOS
EUROANDINQS PAITA 8 A

FOLIOS 18 DIRIGIDO A: ORTIZ, ERNESTO

RPTA AREA Gerentia de Supervision

ASUNTC  PROYECTO DE ADECUACION DEL "REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE RECLAMOS DE
USUARIOS"

NOTAS ADJ 1CD ~ Qopdy  Sasado.
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Torminales Portuarios Eurcandinos Paita S.A.

“ANO DE CENTENARIO DE MACHUPICHU PARA EL MUNDO"

Paita, 15 de noviembre del 2011 OS IT RAN
MESA DE PARTES

Carta_N° 00307- 2011-GAF ' 16 NOV 200

Sefiores Z 5300

Organismo Supervisor de la Inversién en

Infraestructura de Transporte de Firma: bt / (‘Koj

Uso Piblico - OSITRAN - Ch

Av. Repiiblica de Panama No. 3859

San Isidro

Presente..

Att.:  Luigi D" Alfonso Crovetto
Gerente de Supervisién (g)

Ref.: Proyecto de adecuacion del “Reglamento de Atencién y Sclucién de Reclamos
de Usuarios”

De nuestra consideracion:

Con fecha 04 de noviembre de 2011 s& nos notificd el Oficlo No. 4601-2011-GS-
OSITRAN, mediante €} cual la Gerancia de Supervisién del OSITRAN presents una
serie de observaciones a! proyecto de adecuacién del “Reglamento de Atencién y
Solucidn de Reclamos de Usuarios™ de Terminales Portuarios Euroandinos Palta S.A.
(en adelants, &l Proyecto).

Mediante la presente comunicacidn y dentro del plazo concedido, adjuntamos la nueva
version del Proyacto, que incluye las observaciones sefialadas por OSITRAN.

Sin otro particular, quedamos de Ustedes.

"~ Terminales Portuar T
Calle Ferrocarril 127 - Paita Tal. 4511 (T3)2835670 * Fax. 4541 (¥3)285671 * E-mali - tpe@eurcandine.com,pe Pdgina1
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PROYECTO DE ADECUACION DEL REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION
DE RECLAMOS DE USUARIOS DE TERMINALES PORTUARIOS EURCANDINOS

PAITA S.A.
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CAPITULO I: DEFINICIONES, OBJETIVO, FINALIDAD Y BASE LEGAL

Articulo 1°: Definiciones

Todo término que no se encuentre definido en el presente Reglamento (en adelante,
simplemente "el Reglamento") tendrd el significade que se le atribuya en el
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias del Organismo
Supervisor de Infraestructura de Transporte de Uso Pablico — OSITRAN, aprobado
mediante la Resolucion de Consejo Directive N* 019-2011-CD/OSITRAN, publicada en
el Diaric “El Peruano” el 11 de junio de 2011 {en adelante, el Reglamento General).

En caso que algln termino no se encuentre definido en este Reglamento ni en el
Reglamento General, se aplicaran las definiciones contenidas en el Reglamento Marco
de Acceso de OSITRAN (REMA). En su defecto, el término tendra el significado que
se |e asigne conforme a las leyes aplicables en la Republica del Pert y, el significado
que se le dé al misme, en razén de su funcién y uso, en el &mbito aeroportuario y/o en
curso normal de los negocios y/u operaciones vinculadas a dicho negocio.

En tal sentido, los siguientes términos utilizados en este Reglamento, tendran el
significado que se detalla a continuacion:

1.1 Puerto: Es el Terminal Portuario de Paita, entregado en Concesién a la Entidad
Prestadora.

1.2 Dias: siempre que no se exprese lo contrario, toda referencia al termino “dias”,
se entenderd como dfas habiles.

1.3 Entidad Prestadora: Es Terminales Portuarios Euroandinos Paita S.A,,
sociedad concesionaria del Terminal Portuario de Paita y titular del derecho de
explotacion y aprovechamiento econémico de fos hienes que forman parte de
dicho Terminal que le fue entregade en concesién por el Estado Peruano bajo el
Contrato de Concesién suscrito €l 9 de setiembre de 2008.

1.4 |INDECOPI: Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion
de la Propiedad Intelectual creado mediante Ley N° 25868. Sus funciones
consisten en promover y garanlizar la leal competencia, los derechos de los
consumidores y la propiedad intelectual, propiciando el buen funcionamiento del
mercado.

1.8 Reclamo: Es la solicitud interpuesta por un usuario, cuyo objeto consiste en la
satisfaccion de un legitimo interés particular vinculado a cualquier servicio que
preste la Entidad Prestadora.

1.6 Reconsideracion: Es el recurso de impugnacion interpuesto por el usuario ante
la Gerencia de Administracion y Finanzas para que esta se vuelva a pronunciar
sobre el reclamo.

1.7 Apelacion: Es el recurso de impugnacién presentado ante la Gerencia de

Administracion y Finanzas en caso el usuario tenga una interpretacién distinta de

los medios probatorios o del derecho que alega. El recurso es elevado al

Tribunal de OSITRAN para su pronunciamiento.

Reglamento: se refiere a este reglamento.

Reglamento General. Es ¢l Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion

de Controversias de OSITRAN, aprobade mediante Resolucién de Consejo

Directivo N° 019-2011-CD/OSITRAN.

1.10 REMA: se refiere al Reglamento Marco de Acceso a la Infraestructura de
Transporte de Uso Publico.

1.11 Servicios: se refiere a aquellos servicios publicos prestados en el Puerio, sea
por la propia Entidad Prestadora o a través de terceros.

O G ¥
O
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1.12 Tribunal de OSITRAN: se refiere al Tribuna! de Solucion de Controversias de

OSITRAN.

1.13 Usuario: es la persona natural o juridica que utiliza la infraestructura de

transporte de uso publico del Puerto en calidad de: 1.10.1

1.13.1 Usuario Final: es la persona natural o juridica que utiliza de manera final 10s
servicios brindados por la Entidad Prestadora o por un Usuario Intermedio.
Se considera Usuario Final, entre otros, a los pasajeros y los duefios de la
carga, asi como los armadores que utilizan los distintos servicios de
transporte utilizando la infraestructura de transporte de uso publico.

1.13.2 Usuario [ntermedio: es la persona natural o juridica que utliza la
infraestructura de transporte de uso piblico para brindar servicios vinculados
a esta actividad.

Todo términc que no se encuentre definido en el presente Reglamento tendra el
significado que se le atribuye en el Reglamento General.

Articulo 2°: Objetivo

El Reglamento tiene por objetivo establecer las normas y procedimientos que deberan
seguir los Usuarios Finales y Usuarios Intermedios a fin de presentar sus Reclamos en
las materias que son de exclusiva competencia de la Entidad Prestadora, asi como
fifar los lineamientos bajo los cuales la Entidad Prestadora brindara una solucion
adecuada a los Reclamos formulados por los Usuarios de los Servicios en el Puerto.

Articulo 3°: Base Legal

Ley N° 26917, Ley del Organismo Supervisor de la Inversién en Infraestructura de
Transporte de Uso Publico-OSITRAN.

Decreto Supremo N° 044-2006-PCM que aprobd el Reglamentoc General del
Organismo Supervisar de la Inversion en [nfrasstructura de Transporte de Uso
Publico - OSITRAN.

Resolucidn de Consejo Directivo N° 019-2011-CD/OSITRAN que aprobd el
Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN.
Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General (LPAG), y sus
modificatorias.

Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada
en los Servicios Pdbiicos.

Decrete Supremo N° 042-2005-PCM, Reglamento de la Ley Marco de los
Organismos Reguladores de la Inversidn Privada en los Servicios Publicos.

Ley N° 29571, Ley que aprueba ef Codigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor. CPDC

Reglamento Marco de Acceso a la Infraestructura de Transporte de Uso Plblico
(REMA), aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 014-2003-
CD/OSITRAN y modificado por Resolucion de Gonsejo Directive N° 054-2005-
CD/OSITRAN.

Ley No. 27943, Ley del Sistema Portuario Nacional y su madificatoria aprobada por
Decreto Legislativo No. 1022.

Decreto Supremo No.003-2004-MTC, Reglamento de la Ley del Sistema Portuario
Nacional y sus modificatorias

Decreto Supremo No. 011-2011-PCM, Reglamento de! Libro de Reclamaciones.
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Articulo 4°: Ambito de Aplicacion

El presente Reglamento es de aplicacion obligatoria en el Puerto, cuya administracion
operacidn ha sido otorgada en concesion a la Entidad Prestadora,

El presente Reglamento debera ser aplicado de forma obligatoria a los procedimientos
de reclamos interpuestos por los USUARIOS ante la Entidad Prestadora en las
materias que son de su exclusiva competencia, conforme a lo establecido en los
literales a} y b) del numeral 1 del articulo 2 del Reglamento General.

Se excluye del ambito de aplicacién del presente Reglamento, los Reclamos de

USUARIOS scbre materias que por mandate legal, son de competencia directa de
INDECOPI.

CAPITULO H: DISPOSICIONES GENERALES
Articulo 5°: Competencia y materia de los Reclamos

Terminales Portuarios Eurcandinos Paita S.A., en su calidad de Entidad Prestadara
sera la entidad competente para resolver los reclamos generados como consecuencia
de problemas originados en la prestacion de los Servicios en el Puerto, los cuales
constituyen los reclamos materia del presente Reglamento y se defallan a
continuacion:

{a) Los reclamos de Usuarios relacionados con la facturacion y cobro de los servicios
por uso de la infraestructura, lo que incluye expresamente controversias
vinculadas con la aplicacion del articulo 66.2 del Codigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor aprobado por la Ley N° 29571 (antes articulo 14° del Decreto
Legislativo 716 - Ley de Proteccion a! Consumidor).

(b) Los reclamos de Usuarios relacionados con la calidad y oportuna prestacién de
los Servicios a cargo de la Entidad Prestadora.

(e) Los reclamos de Usuarios relacionados con pérdidas o dafios en perjuicio de los
mismos, provocados por negligencia, incompetencia o dolo de los funcionarios y/o
dependientes de la Entidad Prestadora.

(d) Los reclamos de Usuarios que se presenten como consecuencia de la aplicacion
del REMA.

(e) Los reclamos de Usuarios relacionados a defectos en la informacién
proporcionada por la Entidad Prestadora, respecto de las tarifas o condiciones de
los Servicios.

() Los reclamos relacionados al mal estado de la infraestructura de transporte de
uso publico, asi como al acceso o limitacidn a los Servicios que brinda la Entidad
Prestadora.

Articulo 6°: Principlos gue rigen la atencién de reclamos de Usuarios

En la tramitacidn de los procedimientos de reclamos de los Usuarios, rigen los
siguientes principios:

a) Principio de Buena Fe en los procedimientos.- Los actos dentro del
procedimiento de reclamacién, se efectuaran guiados por el respeto mutuo, la
colabaracion y la buena fe.
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b}

c)

d)

g}

h)

Ninguna actuacién en el procedimiento de reclamacion puede realizarse de
mada 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 ef reclamo no sea resuelto por la Entidad Prestadora dentro del plazo
fijado, se aplica el silencio administrativo positivo y se da la razén al
reclamanite.

Principio de Eliminacién de Exigencias Costosas.- l.a Entidad Prestadora
no podra exigir la presentacién de documentos que contengan informacién que
posea o deba poseer, por haber sido generada en cumplimiento de sus
funciones.

Principio de Igualdad de Trato y No Discriminacion - Se garantiza la
igualdad de trato ante las instancias correspondientes, sin discriminacién por
razones de raza, sexo, religion, nacionalidad, origen social, discapacidad,
edad, orientacién sexual 0 nivel educativo.

Principio de Presuncion de Veracidad:- Se presume que los decumentos
exnibidos y/o presentados responden a la verdad de los hechos que afirman.
Sin embargo, la Entidad Prestadora se reserva el derecho de comprobar la
veracidad de [a informacién presentada y el cumplimiento de ta 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 econdmicas que
efectivamente se pretendan, desarrollen, realicen o establezcan. La forma de
los actos juridicos utilizados no enerva el anélisis que la Entidad Prestadora
pueda realizar sobre la verdadera naturaleza y propdsito de las conductas que
subyacen a los actos jurldicos que las expresan,

Los errores u omisiones de caracter no sustancial sino formal, siempre que no
afecte el debido procedimiento, que fueren adveriidos por la Entidad
Prestadora seran encausados de oficio.

Principio de Oportunidad.- Los plazos para el cumplimiento de los
procedimientos y la ejecucién de resoluciones , no establecidos en el presente
Reglamento deben ser razonables y no deben constituirse en maniobras
dilatorias.

Principio de Razonabilidad.- La Entidad Prestadora es responsable de los
actos procesales que se ejecuten en la tramitacion de los reclamos
presentados por los USUARIOS,

Principio de Transparencia.- Toda decisién de la Entidad Prestadora 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 estos al expediente y a |a informacion sobre el procedimiento, en
cualquier etapa del mismo.
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Ademas de los principios antes mencionados se aplicaran los principios generales
establecidos en el Articulo IV de la LPAG, asi como los articulos 2 y 64 del CPCD,
normas afines o modificatorias , para aguellos reclamos de USUARIOS que se
encuentren bajo la proteccién de este ¢codigo.

Los principios establecidos en la LPAG servirdn también de criterio interpretativo para
resolver las cuestiones que puedan suscitarse en la aplicacion de las reglas de
procedimientos.

Articufo 7°: Poderes

El Usuario podré designar un representante con poderes suficientes para interponer y
tramitar su reclamo. En caso el Usuario actize mediante un representante, el Usuario
debera presentar copia del referido poder, otorgado mediante carta poder simple.

En caso el Usuario requiera desistirse, allanarse, conciliar, transigir y/o someterse a
arbitraje como consecuencia de cualguiera de los procedimientos regulados por el
Reglamento, el Usuario debera presentar poder especial formalizado mediante
documento privado con firma legalizada ante el fedatario de OSITRAN o ante notario
ptiblico.

Asimismo, podran ser considerados como paries en el procedimiento de reclamo,
aquellas personas actual o potencialmente afectadas por una actividad de explotacion
de 1a infraestructura de transporte de uso ptblico, que posean un interés legitimo o con
un interés de incidencia colectiva, en el procedimiento , acredifando la existencia de
dichos intereses y la realidad de la afectacion y en el caso de involucrarse intereses
colectivos , las entidades colectivas vy las asociaciones o gremios de consumidores en
representacién de sus asociados o agremiades o de los USUARIOS que le oforguen
un poder para ello.

Articulo 8: Derechos y gastos del procedimiento

Los reclamos y los recursos presentados yfo interpuestos de conformidad con lo
dispuesto en este Reglamento son gratuitos en todas ias etapas del procedimiento
destinado a resolver los mismos y en consecuencia, no estan sujetos a la realizacion
de ningln pago.

En caso el reclamo interpuesto estuviese relacionado con la facturacion por algin
Servicio prestado, la atencién del reclamo no estara condicionada a la realizacidn de
ningin pago.

No obstante , en el caso gue el reclamo involucrase la suspension del cobro de una
contraprestacion por parte del USUARIO |, este se encontrara cobligado a pagar los
intereses compensatorios y moratorios devengados desde la presentacién de su
reclamo, si el mismo fuese declarado infundado , imprecedente o inadmisible mediante
resolucién firme que agote la via administrativa.

Articulo 8°: Acceso al expediente y expedicidon de copias

El Usuario tiene derecho a conoccer, en cualquier momento, el estado de la framitacion
de su reclamo, asf como a tener acceso al expediente correspondiante.
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Asimismo, el Usuario puede solicitar que se |le expida copia folostatica simple de los
documentos que forman parie del expediente del reclamo. La Entidad Prestadora
expedira las copias previc pago del costo de las mismas por parte del Usuario.

Articulo 16°: Plazos

Siempre que no se exprese lo contrario, cuando los plazos hagan referencia a dias, se
entiende gue estos son dias habiles conforme a Io dispuesto por la LPAG.

A los términos establecidos en el presente Reglamento se agregara el fermino de la
distancia conforme a lo dispuesto en el articulo 135 de la LPAG.

CAPITULO IiI: PROCEDIMIENTO APLICABLE A LA SOLUCION DE
RECLAMOS

Articulo 11°: Mesa de Partes

El Puerto cuenta con una Mesa de Partes (en adelante e indistintamente, la “Mesa de
Partes™) ubicada en el Hall Princlpal def Edificio Administrativo.

Los Usuarios podran presentar sus reclamos en la Mesa de Partes en el siguiente
horario de atencién, horaric en el cua! se garantiza |a recepcion correlativa y registro
respectivo:

Horario de atencidn
08:30 | 18.00

Los reclamos podran ser presentados a través de formatos, los que se encuentran a
su disposicion: (i} en la Mesa de Partes del Puerto, y (i) en la pagina web de la
Entidad Prestadora www.puertopaita.com.pe

Articulo 12°: Presentacién de Reclamos

Ademas de la presentacién en la Mesa de Partes del Puerto, los reclamos también
podran ser (i) interpuestos por medio de ia linea telefénica de atencién al usuario (51-
73-285670), (i) por correc electrénico a través de la direccién eléctronica
(comercial@euroandinos.com.pe), (i) a través de la pagina web de TPE
(www.pueriopaita.com) y/o (i} en el Libro de Reclamos,

Recibido el reclamo, la Entidad Prestadora entregarg al Usuario, una constancia de
recepcidn como un mensaje electrénico de confirmacion de recepcion, un cédigo de
reclamo o cualquier ofro medio que garantice al Usuario la debida recepcién de su
reclamo.

El Usuario debe presentar su reclamo dentro de un plazo de sesenta (80) dias
contados a partir de los hechos que pueden dar lugar al reclamo.

Salvo que la ley disponga lo contrario, los Reclamos no requerirdn de Ia firma de
abogado. En todos los casos, el Usuaric debe cumplir con los requisitos establecidos
en el Articulo 16° de este Reglamento.

El Usuario acompariara una copia simple de su reclamo en calidad de cargo, la misma
que sera sellada por la Entidad Prestadora, con la indicacidn del dia y hora de su
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presentacion, el nimero de registro de su reclamo y el nombre del representante de la
Entidad Prestadora que lo recibio.

Cabe indicar que el reclamante podra solicitar Audiencia para Informe Oral al momento
de interponer su escrito de reclamo, debiende la Entidad Prestadora notificar su
decisién debidamente motivada de conceder o no el informe oral, siendo dicha
resolucién inapelable. En caso se conceda, la citacién para la audiencia oral debera
ser notificada al Usuario, con una antelacién no menor de tres (03) dias .

Articulo 13°; Registro de Reclamos

La Entidad Prestadora llevard un registro de reclamos, en el cual se numeraran de
manera comrelativa los reclamos y se anotara la fecha de ingreso del reclamo, el
nombre de! Usuario que reclama, la materia del reclamo y el sentido de la resolucion
del mismo.

La Entidad Prestadora conservard los expedientes correspondientes a reclamos
formulados por los Usuarios por un plazo no inferior a cuatro (4) afios, contados a
partir del 1° de enero del afio siguiente a aquel en que concluyd el procedimiento. En
caso que OSITRAN solicite la remision de dichos expedientes, la Entidad Prestadora
debera cumplir con dicho requerimiento dentro de un plazo de fres (3) dias habiles
contados a partir del dia siguiente a la fecha en que la referida solicitud es recibida.

Articulo 14°: Difusion

La Entidad Prestadora dard a conocer a sus Usuarios [a informacién comrespondients
al procedimiento para la tramitacion y el estade de sus reclamos, en forma verbal y a
través de carteles yfo afiches ubicados en lugares suficientemente visibles y notarios
en areas de acceso al plblico y en los médulos de atencién al Usuario de la Entidad
Prestadora ubicados en el Puerto; linea telefonica de atencion al Usuario; asi como en
su pagina web www.puertopaita.com.pe. Dicha informacién comprendera el nombre de
la dependencia encargada de resolver los reclamos, los plazos de framite respectivo,
los requisitos para presentar dichos reclamos, los medios impugnatorios que se
puedan interponer contra las resoluciones que se expidan, asl como la referencia a
que, en casc de apelacidn, el expediente sera elevado al Tribunal de OSITRAN, a
efectos de que esta Ultima entidad proceda a resolver en segunda instancia.

Es obligacion de la Enfidad Prestadora entregar el cargo correspondiente a la
presentacion del Reclamo como de los medios impugnatorios que se puedan
interponer contra las resoluciones que se expidan.

Articulo 15°: Dependencia Resolutiva

La Gerencia de Administracién y Finanzas es la responsable de resolver los reclamos
en primera instancia. Igualmente, en el caso que el Usuario presente un recurso de
reconsideracion, el érgano responsable de resolverlo seré también la Gerencia de
Administracion y Finanzas. Si el Usuario presentase un recurso de apelacion, el
drgano responsable de la Entidad Prestadora elevara el expediente al Tribunal de
OSITRAN. S8i el Usuario interpusiese un recurso de queja, el drgano responsable de la
Entidad Prestadora emitira el informe técnico que solicite el Tribunal de OSITRAN, En
todos los supuestos anteriores, se debe cumplir con los plazos y formas establecidas
en este Reglamento y el Reglamento General.
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Articulo 16°: Requisitos para la presentacién de [os Reclamos

Sin perjuicio de lo sefalado en el Articulo 13° del presente Reglamento, €l Reclamo
por escrito, sera dirigido a la Gerencia de Administracién y Finanzas y se presentara
en la Mesa de Partes del Puerto. Tal Reclamo cumplird con los siguientes requisitos:

1. Identificacion del Usuario reclamante: nombre y apeilidos compietos, nimero de

Documento Macional de ldentidad, Came de Extranjeria o Pasaporte -sélo para

ciudadanos extranjeros- y el domicilio del reclamante al que se haran liegar las

notificaciones.

Datos del representante legal, del apoderado y del abogado (si lo hubiere).

La designacion de la dependencia de la Entidad Prestadera ante quien se

interpone €l reclamo.

|dentificacién, precision del reclamo y los argumentos que lo fundamenten de

hecho y cuando les sea posible las de derecho.

Lugar, fecha y firma o huella digital del Usuario reclamante o su representante, en

caso de no saber firmar o estar impedide.

Copia simple del documento que acredite la representacidn.

Medios probatorios que el reclamante considere pertinente presentar a efectos de

sustentar su reclamo. El incumplimiento de este requisito no generara la

inadmisibilidad o improcedencia del reclamo.

7. Si el reclamo interpuesto afecta una parte del monto facturado, el usuario debe
pagar previamente el monto no impugnado segun liquidacién efectuada por [a
entidad prestadora.

E N

o ¢

Todo escrito y los anexos que lo acomparien deberan ser presentados con tantas
copias como partes interesadas deban ser notificadas. Adicionalmente, el reclamante
presentard una copia, en calidad de cargo, la que debera ser sellada por la Entidad
Prestadora con la indicacion del dia y hora de su presentacion.

Articulo 17°: Subsanacion de errores u omisiones los Reclamos

En los casos en que los reclamos carezcan de algunos de los requisitos previstos en el
Articulo anterior, la Mesa de Partes anotara la observacion en el cargo del reclamo
presentado, a fin de que el reclamante proceda a subsanar el error u la omisién en un
plazo maximo de dos (2) dias contados a partir del dia de recibida [a respectiva
notificacién.

Transcurmrido dicho plazo sin que el defecto u omision haya sido subsanado, ia Entidad
Prestadora expedira una resolucién declarando inadmisible el reclamo, procediéndose
a archivar el mismo.

Articulo 18°: Improcedencia del Reclamo
La Entidad Prestadora, declarara improcedente los reclamos en los casos siguientes:

1. Cuando el reclamante carezca de interés legitimo.

2. Cuando no exista conexién entre los hechos expuestos como fundamento de la
reclamacion y la peticion que contenga la misma.

3. Cuando la peticion sea juridica o fisicamente imposible.

4. Cuando el érgano recurrido carezca de competencia para resolver el reclamo
interpuesto.
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5. Cuando el reclamo haya sido presentado fuera del plazo previsto en el Articulo 13°
de este Reglamento

6. Cuando el reclamo interpuesto no se encuentre en la enumeracion contenida en el
Articulo 5° de este Reglamento.

Articulo 19°: Plazo maximo de resolucidn de Reclamos.

La Entidad Prestadora resclvera en el momento aguelles reclamos gue sean factibles
de ser solucionados inmediatamente, conforme a los precedentes de observancia
cbligatoria emitidos por el Tribunal de Solucion de Controversias, En los demas casos,
los reclamos deberdn ser resueitos en un plazo maximo de quince (15) dias. No
obstante, dicho plazo podra extenderse hasta treinta (30} dias, mediante decision
mativada en aquellos reclamos que sean considerados particularmente complegjos.

Las resoluciones expedidas por la Entidad Prestadora deben ser fundamentadas vy
suscritas por la Gerencia de Administracién y Finanzas de la Entidad Prestadora, con
indicacién y valoracion expresa de cada uno de los medios probatorios actuados que
sustentan su decisién y de las normas legales aplicables al caso. Adicionalmente
debera consignar el derecho del Usuario a impugnar [a decision adoptada, asi como el
plazo para ejercer su derecho.

En caso que la Entidad Prestadora no emitiera una carta de respuesta en el plazo
maximo antes sefalado, se aplicara el silencioc administrativo positive y, en
consecuencia, se entendera que el reclamo ha sido resuelto favorablemente al
Usuario.

La Entidad Prestadora tendra un plazo maximo de cinco {5) dias para cumplir con lo
establecido en la carta de respuesta.

CAPITULO IV: MEDIOS IMPUGNATORIOS
Articulo 20°: Gratuidad de los Reclamos y de los Recursos Impugnatorios

Los reclamos de los Usuarios, el procedimiento administrativo, la interposicion y
tramitacion de los recursos impugnatorios son gratuitos.

Articulo 21°: Recursos
Laos recursos contra la resolucidn que pone fin a la primera instancia pueden ser:

{(a) Recurso de Reconsideracion vy,
(b) Recurso de Apelacion.

Articulo 22°: Recurso de Reconsideracion

Se interpone contra la resolucion emitida por la Entidad Frestadara, ante la Gerencia
de Administracion y Finanzas, debiendo necesariamente sustentarse en nusva prueba
y en un plazo maximo de quince (15) dias contados a partir de |a notificacion de la
resolucién que se impugna.

Este recurso es opcional y su falta de inferposicidén no impide el ejercicio del recurso
de apelacion por parte del Usuario. La Entidad Prestadora se pronunciara en un plazo

10
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maximo de veinte (20) dias contados desde la presentacién del Recurso de
Reconsideracion.

En caso que [a Entidad Prestadora omitiera pronunciarse en el plazo sefialado en el
parrafo anterior, se aplicara el silencio administrative positivo.

Articulo 23°: Recurso de Apelacién

El Recurso de Apelacién se interpone contra la resolucién emitida por la Entidad
Prestadora mediante la cual se resolvié el reclamo o el Recurso de Recansideracién.

Se interpone ante la Gerencia de Administracidon y Finanzas en un plazo maximo de
quince {15) dias contados a partir de la netificacién del acto recurrido.

La Entidad Prestadora elevara e! expediente correspondiente, debidamente foliade al
Tribuna!l de OSITRAN en un plazo no mayor de quince (15) dias contados desde la
fecha de su presentacién. Asimismo, dado que OSITRAN no le correrd posterior
traslado, la Entidad Prestadora debera adjuntar su pronunciamiento respecto a la
apelacion interpuesta.

Articulo 24°: Requisitos de admisibilidad y procedencia de los Medios
Impugnatorios

Es requisito de admisibilidad de los Recursos de Reconsideracion o de Apelacién que
éstos sean interpuestos dentro del plazo maximo de quince {15) dias contados a partir
de la notificacion de la resolucién recurrida.

Son requisitos de procedencia de los referidos medios impugnatorios, los siguientes:

(a) Que se interpongan contra los actos a que se refiere el Numeral 206.2 del Articulo
206° de la LPAG;

(b) Que se dirfjan ante la Gerencia de Administracion y Finanzas como érgano
competente para concederlas o denegarlas, segtin los articulos precedentes;

(o) Que se recaude nueva prueba en €l caso del Recurso de Reconsideracion; y,

(d) Que se fundamenten debidamente.

Articulo 25°; Evaluacidn de los Requisitos de Admisibilidad y Procedencia de la
Reconsideracion

La evaluacion de los requisitos de admisibilidad y procedencia de la reconsideracian
sera realizada por la Entidad Prestadora conforme a lo estipulado en los Articulos
pertinentes.

Articulo 26 Queja

En cualquier estado del procedimiento, el Usuario podra interponer una queja ante el
Tribunal de OSITRAN, por defectos de tramitacion del expediente, y en especial
cuando:

{(a} Haya infraccion a los plazos establecidos en este Reglamento que supongan una
paralizacién o retraso del procedimiento,

(b} La Entidad Prestadora deniegue injustificadamente la concesién del recurse de
reconsideracion; y

11
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(c) Se concedan los recursos de reconsideracién y/o apelacion en contravencion a lo
dispuesto por las normas aplicables.

Su interposicién no suspende la tramitacion del procedimiento correspondiente. En
caso la queja se presente directamente ante la Entfidad Prestadora, ésta debera

remitirla inmediatamente al Tribunal de OSITRAN dentro de los plazos previstos en la
LPAG.

Articulo 27°; Notificaciones

La Entidad Prestadora establecerd un sistema de notificaciones de las cartas de
respuesta o resoluciones que expida a fravés de un servicio de mensajeria apropiado
que verifique su entrega. Las notificaciones podran ser realizadas mediante carta o
correo electrénico, en caso asi lo haya autorizado el reclamante conforme a lo
dispuestc en el Numeral 20.4 del Ariculo 20 de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General.

En los casos en que el reclamante haya consignado un domicilio en el extranjero, la
Entidad Prestadora podra realizar la notificacién mediante correo electrénico.

Las cartas de respuesta o rescluciones deben ser notificadas en un plazo gue no
podra exceder de cinco (5) dfas contados desde la fecha de expedicion:

a) A la direccién que el reclamante hubiere sefialado expresamente en el escrito de
su reclamo o aquel nuevo domicilio cuya variacion haya sido debidamente
comunicada a la Entidad Prestadora; o

b) A la cuenta de correo electrénico consignado en el reclamo, y que el reclamante
hubiese expresamente autorizado como medio de notificacién, que para fines
administrativos sera considerado como su domigilio.

En los casos de notificacion al domicilic del reclamante, los cargos de recepcion
deberan consignar los siguientes datos:

a) El nimero de carta de respuesta notificada.
b) El domicilio en el que la carta de respuesta fue notificada.
¢) Lafecha de entrega.

d) El nombre, nimero de documento de identidad y firma de la persona que recibe la
notificacion.

En los casos en que una persona distinta al reclamante recibe |a carta de respuesta, el
servicio de mensajeria consignard la relacion que esta persona tiene con el
reclamante.

En el caso de que el servicio de mensajerfa no encontrase a ninguna persona en el
domicilio sefialado por el reclamante, regresara el dia Util siguiente. Si en dicha fecha
volviese a suceder [0 mismo, el servicio de mensajeria dejara la notificacion bajo la
puerta, y consignara tal hecho en €l cargo de notificacion.

En aquellos casos en los que el domicilio consignade en el reclamo no exista o no
fuese posible para el servicio de mensajeria encontrarlo, la Entidad Prestadora debera
emplear el domicilio sefialado en el Documento Nacional de Identidad del reclamante.
Si se verificase que la notificacion no puede ser realizada en el domicilio sefialado en
el Documento Nacional de ldentidad por presentarse algunas de las circunstancias

12
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descritas en el Numeral 23.1.2 del Articulo 23 de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, la Entidad Prestadora debera proceder a
realizar la notificacion mediante publicacion.

Cuando por solicitud expresa del reclamante, éste requiera a la Entidad Prestadora, de
manera adicional a la notificacién mediante correo electrdnico que ya se hubiese
realizado, el envio mediante carta de la resolucién que resolvié el reclamo interpuesto,
se debera adjuntar una (01) copia del correo electrénico remitido.

Articulo 28°: Conciliacion

En cualquier estado del procedimiento, el Usuario y la Entidad Prestadora podran
conciliar sus conflictos de intereses, siempre y cuando: (i) las partes estén de acuerdo,
(i) se trate de derechos disponibles y no exista interés plblico alguno declarado asi
por el Cuerpo Colegiado de OSITRAN, y (iii} OSITRAN no haya expedido resolucion
en segunda instancia.

Iniciada la etapa de conciliacién, el pracedimiento de reclamo se suspendera por diez
(10) dias, plazo en que se podra llegar a un acuerdo con el USUARIO, para cuyo
efecto se levantara el Acta respectiva.

Articulo 29°: Cumplimiento de Resoluciones

Las resoluciones de la Entidad Prestadora seran cumplidas por esta dentro del plazo
que establezeca en dicho documento, el cual de manera ordinaria no debera exceder
los tres (03) dias contados a partir de la fecha de su notificacién.

De forma extraordinaria se podra conceder un plazo de quince (15) dias si hay una

causa objetiva y motivada para elle y no se cause ningun perjuicio innecesario al
USUARIO.

Asimismo, la Entidad Prestadora cumplira lo ordenado en las resoluciones emitidas
por el TRIBUNAL dentro del plazo de siete (07) dias contados a partir del dfa siguiente
de la notificacion, o en el plazo que se fije en la resoluscion debidamente motivada.
Articulo 30°: Rectificacién y Aclaracion de Resoluclones

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

Asimismo, cuando se aprecie un error material o aritmético los USUARIOS podran
solicitar la rectificacién de la resolucidn, en cualquier momento del procedimiento.

La aclaracion podra ser declarada de oficio 6 a pedido de parte y no suspendera el
tramite o la ejecucion de la resolucién.

CAPITULO V:VIGENCIA

Articulo 31°: Vigencia
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Este Reglamento entrara en vigencia al dia siguiente de su publicacion en la pagina
web de la Entidad Prestadora y podra ser modificado y/o ampliado por ella, previa
autorizacién de OSITRAN.

Articulo 32° Aplicacidn supletoria

En todo lo no previsto en el presente reglamento, serd de aplicacién el Reglamento
General.

e dededededesdedededbddfedokdde kA Ak k Kk

FLUJOGRAMA

14



L ) »

S TERMINALES PORTUARIOS
Noa P’

M

EUROANDINOS

FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

USUARIO

ETAPA

DEPENDENCIA RESOLUTIVA

REVISA
REQUISITOS DE

ADMISIELLIDAD ¥
FROCEDENCIA

INTERPONE ADMISIBILIOAD /(
REGLAMO PROCEDENGIA /
SUBSANA ’

NOTIFICA
Dﬁsgf“{:;?'o" / OBSERVACION

St

RESOLUCION (15 dias
hébilos » partir de la

4
NOTIFICACION e
——

prescnincidn det Reclamo,
sujeta 8 ampllacidn hasta 30
dias)

I3



TRAR 1

F‘_\.‘Isla:‘: }

1)

Gt nenCle pg sSurt

INFORME_N° 2565-2011-GS-OSITRAN

A : ERNESTO ORTIZ FARFAN
Gerente de Supervision (e)
Ba : ATILIO ROJAS RORIEGA
Jefe de Puertos
RANDY BARRETO ALEGRIA

Supervisor Econdémico Financiero

Asunto : Evaluacién del proyecto de adecuacién de! “Reglamento de Atencién
~ y Solucidn de Reclamos de Usuarios® presentado por Terminales
Portuarios Euroandinos Pajta 8.A. - TPEP.
Fecha : 25 de noviembre dal 2011
1. OBJETIVO

1.  Evaluar y emitir opinién respecto al proyecto de adecuacién del “Reglamento de
Atencibn y Solucién de Reclamos de Usuarios” presentado por la empresa
concesionaria Terminales Portuarios Euroandinos Paita S.A. {(en adelante,
Reglamento de Reclamos de TPEP), en cumplimiento a lo contemplado en la Cuarta
Disposicién Transitoria y Complementaria del nuevo “Reglamento de Atencion de
Reclamos y Solucién de Controversias® del OSITRAN y sus modificatorias (en
adelante, Reglamento de Reclamos del OSITRAN).

ANTECEDENTES

Mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN, se aprobé el
nuevo °Reglamento de Atencidén de Reclamos y Solucién de Controversias®™ del
OSITRAN (en adelante Reglamento de Reclamos de! OSITRAN), y sus normas
modificatorias.

Mediante Resolucion de Consejo Directive N° 034-2011-CD-OSITRAN, publicado en el
Diario Oficial “Et Peruano” e} 03 setiembre 2011, se enfatiza respecto al proceso que
debe tener la difusion y aprobacién de las diversas normas en aplicacién del D.S. N°
001-2008-JUS, publicado en el Diario Oficial “El Peruano” el 15-01-2009.

Mediante Carta s/n de fecha 09 setiembre 2011, la empresa concesionaria Terminales
Portuarios Euroandinos Paita S.A. — TPEP, remitid al OSITRAN su proyecto de
adecuacién del “Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios”, en
vitud a lo establecido en la Cuarta Disposicién Transitoria y Complementaria de!
“‘Reglamento de Atenclén de Reclamos y Solucién de Confroversias” del OSITRAN.




Con Resolucién de Gerencia de Supervision N° 025-2011-GS/OSITRAN, de fecha 13
de setiembre del 2011, se aprobd la difusién del proyecto de Reglamento de
Reclamos de TPEP, estableciéndose su publicacién en el diario oficial "El Peruano”,
en la pagina Web del OSITRAN y de la Entidad prestadora, otorgande el plazo de
quince (15) dias, contados a partir de dia sigulente de la fecha de dicha publicacién
para que los Usuarios puedan remitir al OSITRAN sus cementarios y observaciones
sobre dicho proyecto de Reglamento de Reclamos.

El 16 de setiembre del 2011 se publicd en el diario oficial “El Peruano” la Resclucion
de Gerencia de Supervision N° 025-2011-GS/OSITRAN, a fin de que los diversos
Usuarios puedan remitir al OSITRAN sus comentarios y observaciones al proyecto
de Reglamento de Reclamos de TPEP, dentro de los quince (15) dias, contados a
partir de! dia sigulente de |a fecha de dicha publicacion.

Mediante Oficio N° 3857-GS-2011-OSITRAN, la Gerencia de Supervisién, notifico a
TPEP respecto a la Resolucién de Gerencia de Supsrvision N° 025-2011-GS-
OSITRAN, en virtud de lo establecido en el Articulo Quinto de dicha Resoluclén, a fin
de que la mencionada empresa publique y difunda, en su pagina Web, el contenido
de dicha Resolucién asi como el contenide de! proyecto de Reglamerito en mencion.

Mediante Oficio N° 4801-2011-GG-OSITRAN de fecha 03 noviembre 2011, la Gerencia
de Supervisién de! OSITRAN remitié a TPEP el informe N° 2357-2011-GS-OSITRAN
efectuando diversas observaciones a dicho proyecto de Reglamento, otorgandoles un
plazo de 10 {(diez) dias para subsanario.

Medianta Carta N° 00307-2011-GAF de fecha 15 de noviembre del 2011, la empresa
concesionaria TPEP remiti6 su nueva versidn de proyecto de adecuacién del
"Reglamento de Atencién vy Solucidn de Reclamos de Usuarios”
subsanado/medificado, en los términos indicados en el mencionado Informe N° 2357-
2011-GS-OSITRAN.

MARCO LEGAL

La revisién del mencionado proyecto de Reglamento de Reclamos de TPEP, se
realiza teniendo en consideracion et siguiente marco legal:

Ley N° 26017, Ley de Supervision de la Inversién Privada en Infraestructura de
Transporte de Uso Publico (Ley de Creacion de OSITRAN).

- Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada
an los Servicios Publicos.

- Ley N¢ 27444, Ley de! Procedimiento Administrativo General y sus normas
modificatorias.

1

Ley N° 29571 — Ley que aprueba el Cédigo de Proteccidn y Defensa del
Consumidor y sus normas modificatorias..



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

- Decreto Supremo N° 042-2005-PCM, que aprobs el Reglamento de la Ley Marco
de [os Organismos Reguladores de Iz Inversién Privada en los Servicios Pliblicos.

Decreto Supremo N° 044-2008-PCM, que aprobé e Reglamento General de
OSITRAN (en adelante REGQ), y su modificatoria e Decreto Supremo N° 057-
2006-PCM.

- Resolucién de Consejo Directivo N° 018-2011-CD-OSITRAN, que aprobé el
nuevo Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucidn de Controversias del
OSITRAN {en adelante Reglamento del OSITRAN), y sus normas
medificatorias.

P - Resolucién de Gerencia de Supervision N° 035-2011-GS/OSITRAN, que aprobé
la "Directiva para el Procedimiento de Aprobacién de los Reglamentes de
Atencion y Selucién de Reclamos de Usuarios de las Entidades Prestadoras”.

11. Al respaclo, la Cuarta y Quinta Disposicién Transitoria y Complementaria del
“Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias® del OSITRAN, y
su modificatoria mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 034-2011-CD-
OSITRAN, establece el procedimiento y los plazos para que les Entidades
Prestadoras cumplan con presentar, ante el OSITRAN, su proyecto de “‘Reglamento
de Atencién de Reclamos de Usuarios” para su respectiva aprobacién:

“DISPOSICIONES TRANSITORIAS Y COMPLEMENTARIAS

(..
CUARTA

Las Entidades Prestadoras debensn presentar, para su aprobacién el proyecto
de adecuacidn, a la presente nomma, de sus respectivos Reglamentos da
Sofucidn de Reclamos de Usuarics de la Entidad Prestadora dentro del plazo
maximo de sesenta (60) dies conlados a partir de Ia pubficacién de este
Reglamernio.

QUINTA

En coordinacién con la Gerencia de Asesoria Legal, la Gerencia de Supervisitn
regulara:

a} El procedimiento de sprobacion de los “Proyectos de Reglamento de
Atencién y Solucidn de Reclamos do Usuarios” presentados por las
Entidades Prestadoras, a fin de asegurar la participacion de los usuarios e
interesados conforme a las disposiciones contenidas en el D.S. N° 001-
2008-JUS.

b) El procedimiento de aprobacién de los proyectos de adecuacién a la
presente norma de los Reglamentos de Solucién de Reclamos de Usuarios
de las Entidades Prestadoras.”



12. El Arffeulo 12° del "Reglamenio de Atfencién de Reclamos y Solucidn de
Controversias® del OSITRAN, y su modificatoria mediante Resolucion de Consejo
Directivo N°® 034-2011-CD-OSITRAN, sefiala e! contenido minimo que debe tener el
*Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios® de las Entidades
Prestadoras:

“Artfculo 12°.« Reglamentos proplos de las Entidades Prestadoras

Sin perjuicio de fa obligacién que tiene de cumplir estrictaments con todas
las disposiciones de Ia presente nonna, toda Entidad Prestadora debera
contar con un Reglemento de Afencién de Reclamos.

Las reglas que adopte Is Entidad Prestedora no podrén contradecir las
disposiciones de esle reglamento, las que se /ncorporan autométicamente
a agusi. Sin perjufclo de ello, la Entidad Prestadora podré establecer
derachos y garantlas mayores a favor del usuario que las aqui previstas.

E1 Reglamento de cada Entidad Prestadora, deberé contener como minimo;
1. La dspendencia responsable de afender los reclamos

2. Los reguisitos para la prasentacién de los reclamos, que deberén ser
{os mismos contemplados en ef articulo 37 del presente reglamento.

3. Ef plazo en que los usuarios pueden interponer el reciamo el que
deberd ser de sesenta (60) dlas contados a pertir de que ocuman los
hechos que dan lugar al reclamo o que éstos sean conocidos.

4. El plazo méximo en que las Entidades Prestadoras deberin emitir sus
resoluciones, el mismo que no podré ser mayor de trainta (30) dias.

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

6. Los recursos que puedan interporierse conira sus resoluciones tales

como reconsideracion y apelacién, los plazos y los requisifos para su
inferposicion®.

IV. ANALISIS

13. De acuerdo con lo establecido en el “Reglamento de Atenclién de Reclamos y Solucién
de Controversias™ del OSITRAN, corresponde analizar lo siguiente:

A. Plazo de presentacién de la solicitud remitida por TPEP.
B. Observaciones y comentarios hechos por los Usuarios e interesados.

C. Revisién y evaluacion de la nueva versidén de! proyecto de adecuacidn del
Reglamento de Reclamos presentado por el TPEP



A. Plaxo de presentacién de la solicitud remitida por TPEP

14.

18.

B.

16.

C.

c.1

17.

Mediante Oficio N° 4601-2011-GG-OSITRAN de fecha 03 noviembre 204 1, la Gerencia
de Supervisién del OSITRAN remitis a TPEP el Informe N° 2357-2011-GS-OSITRAN
efectuando diversas observaciones a dicho proyecto de Reglamento, otorgéndoles un
plazo de 10 (diez) dias para subsanarlo.

Mediante Carta N° 00307-2011-GAF de fecha 15 de noviembre de! 2011, la empresa
concesionaria TPEP remitié su nuesva versién de proyecto de adecuacitn de!
‘Reglamento de Atencion y Solucibn de Reclamos de Usuarios”
subsanado/modificado, en los términos indicados en e! mencionado Informe N° 2357-
2011-GS-OSITRAN.

Por tanto, corresponde, dar por cumplido e! requisito relativo a los plazos de
presentacion de |a nueva versién del proyecto de adecuacién del Reglamente en
mencién.

Observaclones y comentarjos hechos por los Usuarios e interesados

Cumplido el plazo referido en e! numeral 8, no hubo observaciones ni comentarios por
parte de los Usuarios e interesados respecto a dicho proyecto de adecuzcién del
Reglamento de Reclamos de TPEP.

Revisién_y evaluaclién de la nueva verslén del proyecto de adecuacién del
Replamento de Reclamos presentado por TPEP

Verificaclén del contenido de [a Informacién minima

El Articulo 12° del “Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de
Controversias™ de! OSITRAN y su modificatoria mediante Resolucion de Consgjo
Directivo N° 034-2011-CD-OSITRAN, sefiala el contenido minimo que debe tener el
respectivo “Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios® de las
Entidades Prestadoras.

Sobre el particular, presentamos a confinuacion un cuadro en el que se refleja el
nivel de cumplimiento de la nueva versibn del proyecto de adecuacién del
Reglamento de Reclamos de TPEP, respecto a los requisitos establecidos en el
citado Reglamentc de Reclamos del OSITRAN y en virfud de las observaciones
hechas en el mencionado Informe N°® 2357-2011-GS-OSITRAN:

Cuadro N* 01
Cumplimlento del contenldo minlmo de [a nueva verstén dal proyecto do

adecuaclén del Reglamento de Reclamos presentado por TPEP, respecto a lo
establecido on el Articulo 12° y 37° del Reglamento del OSITRAN.



Articulo del
Verificaclén de | Proyecto de

Obligacién (Reglamento de) OSITRAN) Cumplimlento | Reglamento
ds TPEP
1} Ladependencia responsable de atender los reclamos 11°
(Art. 12%) Conforme y 12°
2) Los requisitos para ia presentacion de los reciamos, que
deberan ser los mismos contemplados en &l artfeulo 37 del Conforme 16°
presente reglamento. {Art. 12°)
8) La instancia u érgano resohitorio &l que va dirigido el o .
raclamo. (Art. 379) Conforme 15°y 16
b} Nombre completo del reclamantes; ndmero del 16°
documsnfo do identidad; domicilio legal; y, domicitio Conforma
para hater las nofificaciones. (Ar. 37)
¢) Datos del mpresentante legal, del spoderado y del
abogadio si los hubisre. (Art. 377) Conforme 16°
g} Nombre y domiciiio del reclamado. (Art. 379 Conforme 16°
€) Laindicacitn de fa pretension soficitads. (Art. 37°) Conforme 16°
f Los fundamenfos de hecho y de derecho do la
pretensin. (Art. 37°) Conforme 16°

@) ias prusbas que acompefian el reclamo o el
ofrecimiento do las mismas si no estuvigran en poder Conforme 16°
de! reclamants. (Art. 379)

k) Luger, fecha y firma de! reclamante, En caso de no

sabor firmar su huella digital. (Art, 379 Conforme 18°
§ Copla simple del documenio que acredife la
representacitn. (Ar. 379 Conforme 16°¢
3) E1 plazo en que los usuarios pueden interponer el
reclamo el que deberé ser de sesenta {60) dias contados a Conforme 420

partir de qua ocurran los hechos que dan lugar al reclamo o
que éstos sean conocidos. {Art. 12°)

4) El plazo méximo en que las Entidedes Prestadoras
deberan emitir sus resolucionss, el mismo que no pedra ser|  Conforme 1g¢°
mayor de treinta {30) dias. {Art. 12°)

5) El plazo maximo en que las Entidades Prestadoras
debaran cumplir sus resoluciones el mismo que no podra Conforme 29°
ser mayor de tres (3) dias. (Art. 12°)

B8) Los recursos fue puedan interponerse contra sus
resolucionas tales como reconsideracién y apelacion, los Conforme 21°
plazos y los requisitos para su interpesicién. (Art. 12°)
IR St

Fuentn: Carta 'e 00307-2011-GAF te IPEP de fecha 15-11- 2011 {Proyeclo de adecuaciin de! Reglamento de
Retlamoes de TPEP)
Elzboracién: Gerencia de Supervisidn - OSITRAN.



19. Respecto a las observaclones efectuadas mediante Informe N° 2357-2011-GS-
OSITRAN, se ha verificado que cada una de dichas observaciones han sido
correctamente levantadas y adecuadas en la nueva versién del proyecio de
adecuacién del Reglamento de Reclamos presentado por el concesionario TPEP,

V. CONGLUSION:

20. Efectuada la revisién a la nueva versién del proyecto de adecuacién del *Reglamento
de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios®, presentado por la empresa
concesionaria TPEP, se concluye que dicho proyecto cumple con los pardmetros y
reguisitos para su aprobacion,

VI. RECOMENDACION :

7~ _—— —

21. En concordancia con io seflalado en el numera! anterior, recomendamos poner en
consideracidn del Consejo Directivo del OSITRAN el presente Informe, con el
correspondiente proyecto de Resolucién de Consejo Directivo, 2 fin de que se
apruebe el “Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios® de la
empresa Concesionaria Terminales Portuarios Euroandinos Paita S.A. — TPEP.

Atentaments,

- ATILIOC ROJASANORIEGA RANDY BARRETO ALEGRE\
) J uertos Supervisor Econémico Financlero

Adito: Proyecto de Resclucion de Consejo Directivo.

ARolos/R Berretn/:
Reg. Sal. GS N* 4260
HR:

sMmMs
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RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

N2 XO(X-2011-CD-OSITRAN

Lima, xx de diciembre del 2011

EMPRESA CONCESIONARIA:  Terminales Portuarios Eurcandinos Paita S.A. —~ TPEP.

MATERIA :  Aprobacién del “Reglamento de Atencion y Solucion
de Reclamos de Usuarios® de TPEP adecuado al
"Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de
Controversias® del OSITRAN.

VISTOS:

La Nota N° 1088-2011-GS-OSITRAN de fecha 28 de noviembre del 2011 dirigide a la
Gerencia General, adjuntando e! Informe N° 2565-2011-GS-OSITRAN, ef cual contiene la
evaluacién del proyecto de adecuacién del “Reglamento de Atencién y Solucién de
Reclamos de Usuarios® de la empresa concasionaria Temninales Portuarios Eurcandinos
Paita S.A. - TPEP, asi como el respectiva proyecto de Resolucién de Consejo Directivo del
OSITRAN aprobando e} referido Reglamento de Reclamas de TPEP.

CONSIDERANDO:

Que, de acuerdo a lo establecido en el literal a) de! Artlculo 5° de la Ley N° 26917, norma
de creacién del OSITRAN, éste tiene entre sus objetivos velar por el cabal cumplimiento de
las obligaciones derivadas de los contratos de concesién vinculados a la infraestructura
publica nacional de transporte,

Que, de acuerdo a lo establecido en el Articulo 32° del Reglamento General def OSITRAN,
aprobado por Decreto Supremo N° 044-2008-PCM, corresponde al OSITRAN verificar el
cumplimiento de las obligaciones legales, contractuales o técnicas por parle de las
Entidades Prestadoras;

Que, asimismo dicha norma sefiala en su articulo 53° inciso c) que le corresponde al
Consejo Directivo ejercer la funcién normativa de! OSITRAN, en el marco de lo establecido
o) 4,)311 la Ley N° 26917, Ley de creacion del OSITRAN y su Reglamento;

Que, mediante Resolucién de Consejo Directive No. 02-2004-CD-OSITRAN se aprobé el
# "Reglamento General para la Solucién de Reclamos y Controversias® y con-Resolucion de
Consgjo Directivo No. 078-2008-CD-OSITRAN se modifico dicho Reglamento y se cambid
su denominacién a la de “Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de
Controversias” de OSITRAN;

Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo No. 018-2014-CD-OSITRAN se aprobo el
nueve “Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN" y



con Resolucién de Consejo Directivo No. 034-2011-CD-OSITRAN se modificaron los
Articulos 12° y 41° y agregd la Quinta Disposicién Transitoria y Complementaria;

Que, la Cuarta y Quinta Disposicién Transitaria y Complementaria de! “Reglamento de
Atencién de Reclamos y Solucidn de Controversias® del OSITRAN, y su modificatoria
mediante Resoclucion de Consejo Directivo N° 034-2011-CD-OSITRAN, establece el
precedimiento y los plazos para que las Entidades Prestadoras cumplan con presentar,
anta el OSITRAN, su proyette de "Reglamento de Atencién de Reclamos de Usuarios®
para su respectiva eprobacién;

Que, mediante Resolucién de Gerencia de Supervisién N° 035-2011-GS/OSITRAN se
aprobo6 la "Directiva para el Procedimiento de Aprobacién de los Reglamentos de Atencién
y Solucién de Reclamos de Usuarios de las Entidades Prestadoras”.

Que, mediante Carta s/n de fecha 09 sefiembre 2011, la empresa concesionaria Terminales
Portuarics Euroandines Paita S.A. — TPEP, remitié al OSITRAN su proyecio de adecuacion
del “Reglamento de Atencién y Solucin de Reclamos de Usuarios”, en virtud a lo
establecido en la Cuarta Disposicién Transitoria y Complementaria del “Reglamento de
Atencién de Reclamos y Solucién de Confroversias® del OSITRAN;

Que, con Resolucién de Gerencla de Supervision N° 025-2011-GS/OSITRAN, de fecha 13
de setiembre del 2011, se aprobé la difusidn del proyecto de Reglamento de Reclamos de
TPEP, estableciéndese su publicacién en el diario oficial “El Peruano®, en la pagina Web
del OSITRAN y de la Entidad prestadora, otorgando el plazo de quince (15) dias, contados
a partir del dla siguiente de la fecha de dicha publicacién para que los Usuarios puedan
remitir al OSITRAN sus comentarios y observaciones sobre dicho proyecto de Reglamento
de Reclamos;

Que, el 16 de setiembre del 2011 se publicé en &l diario oficial “El Peruano® la Resolucién
¢/ de Gerencia de Supervisién N° 025-2011-GS/OSITRAN, a fin de que los diversos Usuarios
puedan remitir al OSITRAN sus comentarios y obsarvaciones al proyecto de Reglamento
de Reclamos de TPEP, dentro de los quince (15) dias, contados a partir del dia siguiente
de la fecha de dicha publicacion;

Que, mediante Oficio N° 3857-(3S-2011-OSITRAN, la Gerencia de Supervisién, notificé a
TPEP respecto a la Resoluclén de Gerencia de Suparvisién N° 025-2011-GS-OSITRAN, en
vitud de lo establecido en el Articulo Quinto de dicha Resolucién, a fin de que la
mencionada empresa publique y difunda, en su pégina Web, el contenido de dicha
Resolucion asl como el contenide del proyecto de Reglamento en mencién;

Que, mediante Oficio N° 4601-2011-GG-OSITRAN de fecha 03 noviembre 2011, la Gerencla
de Supervisidn del OSITRAN remitidé a TPEP el Infome N° 2357-2011-GS-OSITRAN
efectuando diversas observaciones a dicho proyecto de Reglamento, ctorgandoles un plazo
de 10 (diez) dias para subsanario;

Que, mediante Carta N° 00307-2011-GAF de fecha 15 de noviembre del 2011, la empresa
conceslonaria TPEP remitié su nueva versién de proyecto de adecuacion de! “Reglamento
de Atencitn y Soluclén de Reclamos de Usuarios® subsanado/medificado, en los términos
indicados en el mencionado Informe N° 2357-2011-GS-OSITRAN;

Que, mediante el Informe N° 2565-2011-GS-0OSITRAN, de fecha 25 de noviembre dsl
2011, la Gerencia de Supervision del OSITRAN, al amparo de las Disposiciones del



“Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias® de] OSITRAN, y la
Resolucién de Gerencia de Supervisién N° 035-2011-GS-OSITRAN, reviso y evalué el
proyecto de adecuacidn del "Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de
Usuarios® presentado por la empresa concesionaria Terminales Portuarios Euroandinos
Paita S.A. — TPEP, recomendando su aprobacién, por lo que corresponde al Consejo
Directivo del OSITRAN pronunclarse respecto de la aprobacién de dicho Reglamento de
Reclamos;

POR LO EXPUESTO y en base al andlisis contenido en el Informe N°® 2565-2011-GS-
OSITRAN, y en virtud de la facuftad normativa establecida en el numeral 8.1 de la Ley No.
26917 y el [iteral ¢} del numeral 3.1 de Ja Ley No. 27332; el literal ¢) del articulo 53° del
Reglamento General de OSITRAN, aprobade mediante Decreto Supremo No. 044-2008-
PCM; el numeral 8 de las Funciones Generales del Consejo Directivo, mencionadas en el
Manual de Organizacién y Funciones del OSITRAN, aprabado por Resolucion de Consejo
Directivo No. 009-2009-CD-OSITRAN;

Estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su Sesién N° xox-2011-CD-OSITRAN
de fecha xx de diciembre del 2011;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar el “‘Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios” de
la empresa concesionaria Terminales Portuarios Eurcandinos Paita S.A. — TPEP, el mismo
que forma parte de la presente Resoluclon.

Articulo 2°.. Disponer que la empresa concesionaria TPEP, difunda dicho "Reglamento de
Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios” en su pagina Web.

Articulo 3°.- Notificar la presente Resolucién y el Inforne N° 2565-2011-GS-OSITRAN afa
empresa concesionaria Terminales Portuarios Euroandinos Paita S.A. - TPEP.

AﬂIculo 4°.- Encargar a [a Gerencia de Supervisién del OSITRAN efectuar las acclones
necesarias para garantizar el cumplimiento de la presente Resolucidn.

JUAN CARLOS ZEVALLOS URGARTE
Presidente del Consejo Directivo
A.Rojas/R Barretolsms

Reg. Sal PD:
HR: 25300
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GERENC!AGENERAL
201
NOTA N° 258-11-GAL-OSITRAN
Fn 5@
Para :  CARLOSAGUILAR MEZA o) Hora 3-) ”M')
Gerente General S
Asunto : Remito Proyecto de Resolucién de Consejo Directivo aprobando la
adecuacion del Reglamento de Atencidén y Solucidn de Reclamos de
Usuarios de TPEP.
Referencia : a) Proveldo de fecha o5 de Diciembre de zo2a

b} Nota N° 1089-2011-GS-OSITRAN
¢} Informe N° 2565-2011-GS-0SITRAN

Fecha : o9 de diciembre de 2011

Me dirijo a usted, en relacién a los documentos de referencia, a fin de proceder a remitifle el
Proyecto de Resolucion de Consejo Directivo aprobando la adecuacidn del Reglamento de
Atencldn y Solucion de Reclamos de Usuarios de la empresa concesionaria Terminales Portuarios
Eurcandinos Paita 5.A. - TPEP,

Atentamente,

ROBERT@ VELEZ SALINAS
Gerente/de Asesorla Legal

ARM vz

Reg, Sal. GAL NPzz3o8-32
Ref. 26259-11-GS

HR. agz00-11



RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

N© [%%-2011-CD-OSITRAN

Limag, pod de diciembre def 2011

EMPRESA CONCESIONARIA Terminales Portuarios Euroandinos Paita S.A. - TPEP.

MATERIA :  Aprobacion del Proyecto de Adecuacidon del "Reglamento
de Atencidn y Solucidn de Reclamos de Usuarios” de
Terminales Portuarios Euroandinos Paita S.A. - TPEP.

VISTOS:

La Nota N° 108g-2021-GS-OSITRAN, remitida con fecha 2g de noviembre de 2011, a través del cual
la Gerencla de Supervisiéon hace suyoc el Informe N° 2565-2011-GS-OSITRAN, emitido por la
Jefatura de Puertos de la Gerencia de Supervision, el cual contiene {a evaluacién del proyacto de
adecuaclén del "Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios” de Terminales
Portuarios Euroandinos Paita S.A. (en adelante, TPEP); y,

CONSIDERANDO:

Que, de acverdo a lo establecido en el literal a) del Articulo 5° de la Ley N° 26917, norma de
creacion de OSITRAN, éste tiene entre sus objetivos velar por el cabal cumplimiento de las

obfigaciones derivadas de los contratos de concesidn vinculados a la infraestructura pdblica
nacional de transporte;

Que, de acuerdo a lo establecido en el Articulo 32° del Reglamento General de OSITRAN,
aprobado por Decreto Supremo N° 044-2006-PCM, corresponde a QOSITRAN verificar el

cumplimiento de las obligactones legales, contractuales o técnicas por parte de las Entidades
Prestadoras;

Que, asimismo dicha norma senala en su articulo 53° inciso ¢) que le corresponde al Consejo
Directivo ejercer la funcidn normativa de OSITRAN, en el marco de o establecido en la Ley N°
26917, Ley de creacion del OSITRAN y su Reglamento;

Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo N°02-2004-CD-OSITRAN se aprobd el
“Reglamento General para la Solucién de Reclamos y Controversias® y con Resolucién de Consejo
Directivo No. 676-2006-CD-OSITRAN se modificd dicho Reglamento y se camblé su denominacién
a la de "Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN;



Que, mediante Resolucidén de Consejo Directivo No. 019-2011-CD-OSITRAN se aprobd el nuevo
“Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRAN” y con Resolucion
de Consejo Directivo No. 034-2011-CD-OSITRAN se modificaron los Articulos 120 y 41° y agregd la
Quinta Disposicién Transitoria y Complementaria;

Que, la Cvarta Disposicién Transitoria y Complementaria del “Reglamento de Atencion de
Reclamos y Solucidn de Controversias® del OSITRAN, y su modificatoria mediante Resolucién de
Consejo Directivo N® 034-2011-CD-OSITRAN, establece el procedimiento y los plazos para que las
Entidades Prestadoras cumplan con presantar, ante OSITRAN, su proyecto de “Reglamento de
Atencidn de Reclamos de Usuarios” para su respectiva aprobacion;

Que, mediante Resolucidn de Gerencia de Supervisién N° 035-2011-GS/OSITRAN se aprobd la
"Directiva para el Procedimiento de Aprobacidn de los Reglamentos de Atencidn y Solucion de
Reclamos de Usuarios de las Entidades Prestadoras”.

Que, medlante Carta s/n de fecha og setiembre 2011, TPEP remitié a OSITRAN su proyecto de
adecuacidn del “Reglamento de Atencidn y Solucidn de Reclamos de Usuarios™;

Que, con fecha 16 de setiembre de 2011, se publicé en el diaria oficial El Pervano la Resolucién de
Gerencia de Supervision N° 025-2011-G5/0SITRAN, de fecha 13 de setiembre del 2023, que aprobé
la difusion del proyecto de Reglamento de Reclamos de TISUR, a fin que dentro del plazo de
quince (15) dlas, contados a partir del dfa sigulente de de dicha publicacién, ios usuarios e
interesados puedan remitir a OSITRAN sus comentarios yfu observaciones sobre dicho proyecto;

Que, mediante Oficio N° 4601-2011-GS-OSITRAN de fecha o3 noviembre 2011, la Gerencla de
Supervisidn de OSITRAN remitié a TPEP el Informe N° 2357-2021-GS-OSITRAN efectuando diversas

observaciones a dicho proyecto de Reglamento, otorgandoles un plazo de 10 (dlez) dfas para
subsanarlo;

Que, medlante Carta N° 00307-2011-GAF de fecha 15 de noviembre del 2011, TPEP remitié su nueva
versién de proyecto de adecvacién del “Reglamento de Atencién y Solucidn de Reclamos de
Usuarios™;

Que, mediante e} Informe N® 2565-2021-GS-OSITRAN, de fecha 25 de noviembre del 2011, la
Jefatura de Puertos de la Gerencia de Supervisién de OSITRAN, recomienda la aprobacitn del
mencionado proyecto de reglamento;

Que, mediante la Nota de vistos la Gerencia de Supervision hace suyo el Informe N° 2565-2011-GS-
OSITRAN;

POR LO EXPUESTO, en base al andlisis contenido en el Informe de vistos, en virtud de la facultad
normativa establecida en el numeral 6.1 de |a Ley No. 26417 y el literal ) del numeral 3.1 de la Ley
No. 27332; el literal ¢) del articulo 53° del Reglamento General de OSITRAN, aprobado mediante
Decrato Supremo No. 044-2006-PCM y estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su
Sesion Ne kood-2011-CD de fecha fol de diciembre de 2011;



SE RESUELVE:

Artlculo 1°.- Aprobar el “Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios” de la
empresa concesionaria Terminales Portuarios Euroandinos Paita S.A. — TPEP, el mismo que forma
parte de la presente Resolucién.

Articulo 29.- Disponer la publicacién de la presente Resolucién y del correspondiente "Reglamento
de Atencién y Solucidn de Reclamos de Usuarios” de la empresa concesionaria Terminales
Portuarios Euroandinos Paita S.A, - TPEP.

Articulo 3°.- Notificar la presente Resolucidn y el Informe N° 2565-2021-GS-OSITRAN a la
empresa concesionaria Terminales Portuarios Eurcandinos Paita S.A. - TPEP,

Articulo 4°.. Difundir la presente Resolucién en la pagina Web de OSITRAN y disponer que la
empresa conceslonaria Terminales Portuarios Euroandinos Paita S.A. — TPEP, difunda dicho
*Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos de Usuarios” en su pagina Web.

Articulo 5°.- Encargar a la Gerencia de Supervisién de OSITRAN efectuar las acciones necesarias
paragarantizar el cumplimiento de la presente Resolucién.

Registrese, Comuniguese, Difindase y Publiquese.

JUAN CARLOS ZEVALLOS URGARTE
Presidente del Consejo Directivo



