RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

Lima, 10 de octubre del 2011 N° 042 -2021-CD-OSITRAN

ENTIDAD PRESTADORA : APM Terminals Callao S.A. —APMTC.

MATERIA :  Aprobacion del “Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos
de Usuarios” de la empresa concesionaria APMTC,

VISTOS:

El Informe N® 027-GS-GAL-OSITRAN de fecha 27 de setiembre del 2011, remitido a la Gerencia
General, conteniendo la evaluacion del Proyecto de “Reglamento de Atencion y Solucién de
Reclamos de Usuarios” de la empresa concesionaria APMTC.

CONSIDERANDO:

Que, de acuerdo a lo establecido en el literal a) del Articulo 5° de la Ley N° 26917 — Ley de
Creacién del OSITRAN, este Regulador tiene entre sus objetivos velar por el cabal cumplimiento
de las obligaciones derivadas de los Contratos de Concesion vinculados a la infraestructura
publica nacional de transporte;

Que, de acuerdo a lo establecido en el Articulo 32° del Reglamento General del OSITRAN,
aprobado por Decreto Supremo N°® 044-2006-PCM, corresponde al 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 del OSITRAN, en el marco de lo establecido en la Ley N°
26917, Ley de Creacion del OSITRAN y su Reglamento;
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Que, mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN se aprobd el nuevo
Reglamento de Atencidén de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN;

Que, la Tercera Disposicion Transitoria y Complementaria del Reglamento de Atencién de
Reclarmos y Solucidn de Controversias del OSITRAN, modificada mediante Resolucién de Consejo
Directivo N° 034-2011-CD-OSITRAN, dispone que las Entidades Prestadoras deberan presentar al
OSITRAN, para su aprobacion, su proyecto de “Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos
de Usuarios” dentro del plazo maximo de 30 (treinta) dias contados a partir del inicio de sus
operaciones;

Que, mediante Carta s/n de fecha 02 de agosto del 2011 remitida por el APMTC, la misma que fue
recepcionada por el OSITRAN el dia o4 de agosto del 2011, el concesionario APMTC alcanza un
nuevo ejemplar de propuesta de “"Reglamento de Atencion y Solucidén de Reclamos de Usuarios”,
levantando las observaciones hechas en el Informe N° 014-11-GS5-GAL-OSITRAN de fecha 20 julio
2011, aprobado mediante Acuerdo N° 1388-394-12-CD-OSITRAN adoptado en la Sesién
Extraordinaria de Consejo Directivo N° 364-11-CD-O5ITRAN;

Que, mediante el Informe N° 027-G5-GAL-OSITRAN, de fecha 27 de setiembre del 2013, las
Gerencias de Supervision y Asesoria Legal del OSITRAN, al amparo de las disposiciones del
“Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucion de Controversias” del OSITRAN, evaluaron la
aprobacion de! Proyecto de “Reglamento de Atencidn y Solucidn de Reclamos de Usuarios”
presentado por la empresa concesionario APMTC, por lo que corresponde al Consejo Directivo del
OSITRAN pronunciarse respecto de la aprobacidn de dicho Proyecto de Reglamento;

POR LO EXPUESTO vy en base al analisis contenido en el Informe N° 027-GS-GAL-OSITRAN, en
virtud de la facultad normativa establecida en el literal c) del Articulo 53° del Reglamento General
del OSITRAN, aprobado mediante Decreto Supremo N° 044-2006-PCM;

Estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su Sesion N° 400 que se convocd el 26 de
setiembre 2011y culminé en la fecha;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar el “*Reglamento de Atencion y Solucidn de Reclamos de Usvarios” de la
empresa concesionaria APM Terminals Callao S.A., el mismo que forma parte integrante de la
presente Resoclucion.
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Articulo 2°.- Disponer la publicacion de la presente Resolucidn y del correspondiente
"Reglamento de Atencidn y Solucidn de Reclamos de Usuarios” de la empresa Concesionaria APM
Terminals Callao S.A.

Articulo 3°.- Notificar la presente Resolucion y el Informe N° 027-GS-GAL-OSITRAN a la empresa
concesionaria APM Terminals Callao S.A.

Articulo 4°.- Encargar a la Gerencia de Supervisién del OSITRAN efectuar las acciones necesarias
para garantizar el cumplimiento de la presente Resolucion,

Articulo 5°.- Difundir la presente Resolucion en la pagina Web del OSITRAN vy disponer que la
empresa Concesionaria APM Terminals Callao S.A, difunda dicho "Reglamento de Atencién y
Solucién de Reclamos de Usuarios” en su pagina web.

Registrese, comuniquese y publiquese

RLOS ZEVALLOS UGARTE
Presidente del Consejo Directivo

Reg. Sal PD N°22258 -11
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CARLOS AGUILARMEZA
Gerente General

LUIGI D'ALFONSO CROVETTO
Gerente de Supervisién

ROBERTO VELEZ SALINAS
Gerente de Asesoria Legal

Asunto : Evaluacién del Proyecto de “Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de

Usuarios” presentado por la empresa concesionaria APM Terminals Callas S.A. -
APMTC

Fecha : 29 de setiembre del 2011

1L

OBJETIVO

Evaluar y emitir opinién respecto al Proyecto de "Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos
de Usuarios” (en adelante, Reglamento de Reclamos) presentado por APM Terminals Callao S.A.,
empresa concesionaria del Terminal Norte Multipropdsito del Terminal Portuario del Callac.

CEDE!

El 11 de mayo del 2011 se suscribié el “Contrato de Concesldn para el Disefio, Construccidn,
Financiamiento, Conservacién y Explotacién del Terminal Norte Multipropdsito en el Terminal
Portuario del Callao” (en adelante el Contrato de Concesién) entre el Estado Peruano representado
por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones (en adelante, el Concedente) y la emprasa APM
Terminals Callao 5.A {en adelante APMTC yfo Entidad Prestadora yfo Concesionario).

El 01 de julio del 2011, la empresa concesionaria APMTC inicié sus operaciones portuarias en el
Terminal Norte Multipropdsito del Terminal Portuario del Callao.

Mediante Carta s/n de fecha 12 de julio del 2011, el Concesionario APMTC remitid a OSITRAN su
Proyecto de “Reglamento de Atenciény Solucién de Reclamos de Usuarios”, a fin de que éste sea
oportunamente evaluado y aprobado, en concordancia con lo establecido en la Tercera Disposicion
Final y Complementaria del Reglamento de Atancién de Reclamos y Seolucidn de Controversias de
OSITRAN, aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 018-2011-CD-OSITRAN.

En Sesidn Extraordinaria de Consejo Directivo N° 394-11-CD-OSITRAN se adoptd el Acuerdo N°®
1388-394-11-CD-OSITRAN, el cual aprobd el Informe N°® 014-11-GS-GAL-OSITRAN de fecha 20 julio
2021, en el cual se hizo observaciones al mencionado Proyecto de Reglamento de Reclamos del
APMTC.




m.

10.

Mediante e] Oficio N° 3101-GS-2011-OSITRAN, la Gerencia de Supervision de OSITRAN notificd a
APMTC el Acuerdo N° 1388-394-11-CD-OSITRAN a fin de que dicho concesionario levante las
respectivas observaciones en el término de 03 (tres) dias de haber recibido el Oficio en mencién.

Mediante la Carta s/n de fecha 02 de agosto del 2011 remitida por APMTC, la misma que fue
recepcionada por OSITRAN el dfa 04 de agosto del 2013, el concesionaric APMTC alcanza un nuevo
ejemplar de propuesta de "Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios®,
Jevantando las observaciones hechas en el Informe referido en el fiteral 5.

Atendiendo lo seiialado en el Memorando N° 077-11-GAL-OSITRAN, se emitié la Resolucidn de
Gerencia de Supervisién N® 12-2011-GS/OSITRAN de fecha 15 agosto 2011, aprobando la difusién de
la mencionada nueva propuesta de Reglamento de Reclamos de APMTC, referida en el numeral
anterior, a fin de que los Usuarios Intermedios y Finales puedan hacer sus comentarios Yy
observaciones en un plazo maximo de quince (25) dfas.

Mediante el Oficio N° 3369-GS-2011-OSITRAN, la Gerencia de Supervisién de OSITRAN notificé al
APMTC la Resolucién sefialada en el numeral anterior, a fin de que dicho Concesionario publique la
Resolucidn y el contenido del proyecto de Reglamento referidos en el literal 8.

MARCO LEGAL

La revisién del Proyecto de Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios, se realiza
teniendo en consideracién el siguiente marco legalk:

Ley N° 26917, Ley de Supervisién de la Inversién Privada en Infraestructura de Transporte de
Uso Priblico (Ley de Creacién de OSITRAN).

- Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversién Privada en los Servicios
Pdblicos.

- Ley N 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General y sus normas modificatorias.

- LeyN®2g571-Ley que aprueba el Cddigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor ¥ 5US normas
madificatorias..

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

- Decreto Supremo N® o42-2005-PCM, que aprobd el Reglamento de fa Ley Marco de los
Organismos Reguladores de la Inversidn Privada en los Servicios Publicos.

- Decreto Supremo N° 044-2006-PCM, que aprobé el Reglamento Generaf de OSITRAN {en
adelante REGO), y su modificatoria el Decreto Supremo N° 057-2006-PCM.

- Resolucion de Consejo Directivo N°© 019-2011-CD-OSITRAN, que aprobd el nuevo Reglamento
de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de! OSITRAN Y sus normas modificatorias
(en adelante, Reglamento de) OSITRAN).
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- Resolucion de Consejo Directivo N° 009-2009-CD-OSITRAN, que aprobd el Manual de
Organizacion y Funciones {en adelante el MOF) del OSITRAN, y sus normas modificatorias.

Al respecto, la Tercera Disposicion Transitoria y Complementaria del Reglamento de Atencién de
Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN, modificada mediante Resolucidn de Consejo
Directivo N° 034-2011-CD-OSITRAN, establece 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:

"DiSPOSICIONES TRANSITORIAS Y COMPLEMENTARIAS

{..)

TERCERA

Las Entidades Prestadoras, que entren en operacidn, deberdn presentar, para su aprobacién el
proyecto de Reglamento de Atencién de Reclamos de Usuarios de it Entidad Prestadora dentro
del plazo méximo de 30 (treinta) dlas contados a partir del inicio de sus operaciones”

Asimismo, el Artfculo 122 del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de
OSITRAN, sefiala el contenide minimo que debe tener el Reglamento de Atencién y Solucidn de
Reclamos de Usuarios de las Entidades Prestadorss:

Articulo 22°.- Reglarnentos proplos de las Entidades Prestudoras

(e

El Reglamento de cada Entidad Prestadora, deberd contener como minimo:

1- Ladependencia responsable de atender los reclamos.

2-  Los requisitos para la presentacién de los reclamos, que deberén serdn los mismos contemplados en el
Artficulo 37° del presente reglamento.

3- £l plazo en que los usuarios pueden interponer el reclamo el que deberd ser de sesenta {Go) dias
contados a partir de que ocurran los hechos que dan lugar al reclamo o que éstos sean conecidos.

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

& El plazo mdximo en que las Entidades Prestadoras deberdn cumplir sus resolutiones el mismo que no
podré ser mayor de cinco (5) dias.

g Los recursos que puedan interponerse contra sus resoluciones tales como reconsideracidn y apelacidn,
los plazos y los requisitos para su interposicidn.”

Finalmente, debemos precisar que el Manual de Organizacién y Funclones de OSITRAN, establece
como una de las funciones generales del Consejo Directivo de OSITRAN, la aprobacién u
observacién del Reglamento de Reclamos de la Entidad Prestadors, asi como sus modificaciones:

“Funciones Generales:

()
8. Aprueba u observa los Proyectos de Reglamento de Acceso y de Reglamento de Reclamos de ia

Entidad Prestadora respectivamente, asf como sus modificaciones. (...}°

ANALISIS

De acuerdo con lo establecido en el ®Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucién de
Controversias” de OSITRAN, corresponde analizar lo siguiente:

A. Plazo de presentacién de la solicitud remitida por el APMTC.




B. Observacionesy comentarios hechos por los Usuarios intermedios y Finales
C. Revisién y evaluacién del Proyecto de "Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos de
Usuarios” presentado por APMTC,

A. Plazo de presentacién dela solicitud remitida por el APMTC

15. La Tercera Disposicién Transitoria y Complementaria del Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucién de Controversias de OSITRAN, modificada mediante Resolucién de Consejo Directivo N°
034-2011-CD-OSITRAN, establece que las Entidades Prestadoras que entren en operacién deberdn
presentar para su aprobacién el correspondiente proyecto de "Reglamento de Atencidn de
Reclamos de Usuarios” de Ja entidad prestadora, dentro del plazo méximo de 30 dias contados a
partir del inicio de sus operaciones.

16, En ese sentido, teniendo en consideracidn que:

- El 01 de julio de 2011, APMTC dio inicio a sus operaciones en el Muelle Norte del Puerto del
Callao.

- Maediante Carta s/n de fecha 12 de julio del 2011, el Concesionario APMTC remitid al Regulador el
°Proyecto de Reglamento de Atencion y Solucidn de Reclamos de Usvarios” de su entidad, & fin
de que éste sea oportunamente evaluado y aprobado por el Regulador.

- Mediante e} Oficio N°® 3101-GS-2011-OSITRAN, la Gerencia de Supervision del OSITRAN notifica
al APMTC el Acuerdo N° 1388-394-11-CD-OSITRAN a fin de que dicho concesionario pueda
levantar Jas respectivas observaciones en el término de 03 (tres) dias de haber recibido el Oficio
en menciorn.

- Mediante la Carta s/n de fecha 02 de agosto del 2011 remitida por APMTC, la misma que fue
recepcionada por el OSITRAN el dfa 04 de agosto del 2013, el concesionaric APMTC alcanza un
nuevo ejemplar de propuesta de proyecto de "Reglamento de Atencién y Sofucién de Reclamos
de Usvarios”, levantando las observaciones referidas en el parrafo anterior.

17.  Por tanto, corresponde, dar por cumplido el requisito relativo a los plazos de presentacién del
proyecto de "Reglamento de Atencidn de Reclamos de Usuarios” de la Entidad Prestadora APMTC,

B. Obsarvacionesy comentarios hechos par los Usuarios Intermedios y Finales

18. Cumplido el plazo referido en el numeral 8, no hubo observaciones ni comentarios por parte de los
Usuarios Intermedios y Finales a dicho proyecto de Reglamento de Reclamos del APMTC.

C.  Evaluacién del Proyecto de] Reglamento de Solucién de Reclamos de Usuarios presentado por el
APMYTC

C.1. Verificacldn del contenido de la Informacldn minima

El Articulo 120 del “Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucidén de Controversias” del
OSITRAN, sefiala el contenido minimo que debe tener el *Reglamento de Atencién y Solucién de
Reclamos de Usuarios” de las Entidades Prestadoras.




20. Sobre el particular, a continuacién presentamos el cuadro resumen que reflejaba el estado del
proyecto materia de subsanacién por parte de lJa empresa concesionaria:

Evaluncidn del conplimianto de los rneguist pladas on e] Art. 12 del Reglamento de Aterclén de Recl v Solucté
de Controversias de OSITRAN
Requinito cont paldo an of Art. 13 Proyecto doa Reglamento Extieles
1 La dey dancla rosp ble de atendeor| fterm a,.g Cumpla
los reclamos.
2.~ Lon requisitos pars lo presentacién do los [ EEY Obsarado
raclarmos, deberdn ser loa miamos gque loo {tom 2.4
contemplados en el Articulo 377 En el ko z.2 falte precisar que la Entidod Prostodora tamblén recibird y
Reglamento de Atanickin de Reclamoa y tramitard los roclomos presentados por los usuarios onte OSITRAN, on
Solucién de Controversias da OSITRAN. tanto sean derivados por el Regulader a la Entidad Prostodora (Art. 37 del
Reglamenta de Atanclién de Reclamon v Soluclén de Controvercios de
OSITRAN).
3.~ Fl plazo en que los usuorios pueden [En el [termn 2.3 oo racoga esta requisito de la sigulonte monera: Observado
interponer el reclamo ol que deberd ser de 1,
Lon USUARIOS 7 e (&o, pretr
sosenta (60) dlas contadas s portir de que [ muez rwect curte APAS FERMINALS CALLAG S Any ot
ocurran los hechos que dan fugar al reclarmo crral = b limcurd davde af dic en qua Tos: Fraects 'I;‘
o que éstos sean conocldon, dan logar of 7, o que & Ranzry ,r sl xf low
USUARIOS Bublfesen sstado fehaclentwrnente impedides de
-

Como puede observarse, APMTC ho reaiizado un ngregado respecto del

e blecido por el Art. 22 dol Regl o da At o da
Reclomos y Solucldn da Controversios do OSITRAN ®... et 5l o

Jow b 1o fahach tw Impedidos e conpcerios o
{a fuctns dm e fa~; al reapecto, consideramon que dicho

agregado podrin desvirtuar W finallidod parsagulda por el Art. 3.2, razdn
porla cunl somas da la opinkdn que diche agregadao dabe sar
ELIMINADO.

4.« El plazo mdximo on que lon Entidaden En el segundo parrfe def em 2,23 APMTC seftaln lo styulonte: Oksorvado
Prestodoras deberdn emitir sus =Ery low derrd ton reci dabrardiny smr ressalftos ars U
fuctones, el mi que no podrd ser pl Sxcirme de quince (x5 diaw, contades o partirde o fecha
mayor do treinta (30) dins. de o 15y e tow i) No ob tw, dicho pl
tare trafta (y<) dies adic fes, o iy
fvndo wry cgurilos ¢ quw s considerdaon
partl £, i ”

Conaideramos que deba corrogirse la redacclén del segundo pérrafo del
frern 2.22, ellminéndosa do & la palnbra *adiclonales” puos al Art. a2 del
Reglaments do Reclamos y Soluckén do Controvarslm de OSITRAN
LITERALMENTE seftala que el plazo no podrd ser mayor a 3o dias, lo cual
guardn concordancia con lo Indicado en el parrafo 1.6 da s Expasicidn de
Motlvos del mencionado Reglamontos
~EL pl ol e th Iow Entidades Prestadoras es de 35
dion hilrilesy, siivis que se da gurm i,
complinfidad, en cuye curo o= tarwcin i oo cios h&bllas. (...)"
6.~ El plazo ndximo en que loa Entidades Al respecto, ol ftern 3.4 dal proyacto establece o sigulente: Cumple
Proestadoras deberdn cumplly suns TERMINALS
resoluciones sl mismo que no padr ser %md‘f"“ M CA‘I.L.A-O S-A. sertin
mayor de einco (s) disa cumplidon pordsta delp oL ary dfeh
- w,dwammummmm

trux {3} dias contudos a partir da la fechs de s nertificacidss.

Dw fo wxtraardinaria s« podré far i pl de g

(25) dicem xf hay catsn obfetiva y motivada para alio y mo se cousa

nfeytin pagisiclio Inneceasario ol USUARIO. "
Como puede observarse, la redaccién del proyecto no oe njustaa lo
establecido por of Art. 22 del Regiamanto; ain embargo,

pto por ol A

gunrda i oreardenclo coan (o ol

Raglamento, o) cuel seflala o sigulents:
LI~ {rsct dw iom Entidades P forois do wfmeark:
dertro dul plioeo que fie lc resoluclidn, «f cual de manera

i Il rsc clwds fur lon trms {(3) dins comtados o poartiy de Lo
mammymumm,mwm
quxﬂm(xs)dtaydw;—:ﬂd&doﬂuﬁmmcﬂaym
=n cavea parfulclo I ro al Iev, [ov vorxt clalsers
motivarse clorarmeyte ary la resolucidn.”

8.~ Los recursos qua puedan Interponarse] ftermaaaya.a Curmmple
contra wmws resoluclones  tales  como|
reconsidornckin y apelacidn, los pl vy lon]

[requisitos poara suw Intarposicidn,




21.  Ahora bien, con las medificaciones efectuadas por el Concesionario, la redaccién de los ftems
observados quedo como sigue a continuacidn:

2.2 Recepclén de Reclomos

Los USUARIOS podrén presentar sus reclamos por esarito mediante documento impreso o utilizands el Ibro de reclamos
ubicado en fa mesa de partes de APM TERMINALS CALLAO 5.A,, ublcuda en sus ofidinas administrativas,

Los USUARIOS podrtn presentar en mesa de partes sus reclamos dentro del horario de atencitn que para estos efectos
sefiale APM TERMINALS CALLAQ S.A. para la orientacitn, admisidn y registra de documentos,

Adiclonalmente, los USUARIOS podrin interponer sus reciamos por medio de la Inea teleféinica de atencidn al cliente,
por correo electrénico a través de {a direccidn electrénica (apmtcclaims@apmterminals.com) o a través de la pigina
web de APM TERMINALS CALLAO SA. Asimi: SO re ftand r /{

arite OSITRAN, en tunts aquellos sean derivados g

2.2 Plazo Miximo para Resolver

APM TERMINALS CALLAQ S.A. resolverd en el momento aquellos reclamos que sean factibles de ser soludonades
conforme a los precedentes de observancla obligatoria emitides por el TRIBUNAL

En los de mds csos los reclamos deberdn ser resueltos en un plazo mixdmo de quince (25) dias, contados a partir de I
Jfecha de presentacidn de los mismos. No gbstante, dichp plazo podns extenderse hasta treints os, mediante
decisitin motivada en aquelfasredmmsqmseancons!demdaspar:hdammtemmpigios.

EnmsaAPM?ERM!NALSCALLAOSA emitlera pronunciarse en ef plaro estableddo en pérrafo precedente, se
apﬁmrﬁdsﬂmdaadnmmaﬁwposiﬁm,ymmeamdasemda&quee!mdama ha sido resuelto
Javorablemente para ef USUARIC.

[Elsubrayado es nuestro]

En virtud de las modificaciones introducidas al prayecto, consideramos que las observaciones
quedaron subsanadas.

CONCLUSION :

Se ha verificado que la empresa concesionaria APM Terminals Callao S.A. ha cumplido con subsanar
las observaciones emitidas en el Informe N® 014-14-GS-GAL-OSITRAN aprobado por Acuerdo N°
1388-384-11-CD-OSITRAN; por tanto, el Proyecto de “Reglamento de Atencién y Solucién de
Reclamos de Usuarios” presentado por la empresa concesionaria APM Terminals Callao S.A,
cumple con los requisites minimos establecidos por el Art. 12° del "Reglamento de Atencidn de’
Reclamos y Solucién de Controversias® del OSITRAN.
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Resolucion de Consejo Directivo

N° ....-2011-CD-OSITRAN

Lima, deoctubre del2o11
ENTIDAD PRESTADORA : APM Terminals Callao S.A. - APMTC.

MATERIA : Aprobaclén del *Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos
de Usuarios” de la empresa concesionaria APMTC.

VISTOS:

Ef informe N° 027-GS-GAL-OSITRAN de fecha 28 de setiembre del 2011, remitido a la Gerencia
General, conteniendo la evaluacién del Proyecto de “Reglamento de Atencién y Solucidn de
Reclamos de Usuarios” de la empresa concesionaria APMTC.

CONSIDERANDO:

Que, de acuerdo a lo establecido en el fiteral a) del Artlculo 5° de la Ley N° 26917 - Ley de Creacién
de OSITRAN, este Regulador tiene entre sus objetivos velar por el cabal cumplimiento de las
obligaciones derivadas de los Contratos de Concesién vinculados a la infraestructura puoblica
nacional de transporte;

Que, de acuerdo a lo establecido en el Artlculo 32° del Reglamento General de OSITRAN, aprobado
por Decreto Supremo N° 044-2008-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° 26017,
Ley de Creacién del OSITRAN y su Reglamento;

Que, mediante Resolucidn de Consejo Directivo N° 018-2011-CD-OSITRAN se aprobd el nuevo
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucidn de Controversias del OSITRAN,;

Que, la Tercera Disposicién Transitoria y Complementaria del Reglarento de Atencion de Reclamos
y Soluclén de Controversias del OSITRAN, modificada mediante Resolucién de Consejo Directivo N®
034-2011-CD-OSITRAN, dispone que las Entidades Prestadoras deberén presentar a OSITRAN, para
su aprobacidn, su proyecto de “Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios®
dentro de! plazo méximo de 30 (treinta) dias contados a partir del inicio de sus operaciones;

Que, mediante Carta s/n de fecha 02 de agosto del 2011 remitida por el APMTC, |a misma que fue
recepcionada por el OSITRAN el dia 04 de agosto del 2011, el concesionario APMTC alcanza un
nuevo efemplar de propuesta de "Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios”,
levantando las observaciones hechas en el Informe N° 014-11-GS-GAL-OSITRAN de fecha 26 julio



2011, aprobado mediante Acuerdo N° 1388-384-11-CD-OSITRAN adoptado en la Sesion
Extraordinaria de Consejo Directivo N° 384-11-CD-OSITRAN;

Que, mediante el Informe N° 027-GS-GAL-OSITRAN, de fecha 29 de setiembre del 2011, las
Gerencias de Supervisién y de Asesorfa Legal de OSITRAN, al amparo de las disposiciones del
*Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias” del OSITRAN, evaluaron el
Proyecto de *Reglamento de Atencidn y Solucidn de Reclamos de Usuarios” presentado por la
empresa concesionario APMTC, por [o que corresponde pronunciarse al Consejo Directivo de
OSITRAN;

POR LO EXPUESTO y en base al anélisis contenido en el Informe N°® 027-G5-GAL-OSITRAN, en
virtud de fa facultad normativa establecida por el literal c) del Articulo 53° del Reglamento General
del OSITRAN, aprobado mediante Decreto Supremo N° 044-2008-PCM;

Estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su Sesién N° ... de fecha ...de octubre del 2011.

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar el “Reglamento de Atencidn y Solucidon de Reclamos de Usuarios” de la
empresa concesionaria APM Terminals Callao S.A., el mismo que forma parte integrante de la
presente Resolucion.

Articulo 2°.- Disponer la publicacién de la presente resolucién y del comespondiente "Reglamento
de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios” de la empresa concesionaria APM Terminals
Callao S.A.

Articulo 3°.- Notificar la presente Resolucion y el Informe N° 027-GS-GAL-OSITRAN a la empresa
concesionaria APM Terminals Callao S.A.

Artfculo 4°.- Encargar a la Gerencia de Supervisidn del OSITRAN efectuar [as acciones necesarias
para garantizar el cumplimiento de la presente Resolucidn.

Articulo 5°.- Difundir la presente Resolucion en la pagina Web del OSITRAN y disponer que la
empresa Concesionaria APM Terminals Callao S.A, difunda dicho “Reglamento de Atencién y
Solucidn de Reclamos de Usuarios” en su pagina Web.

Registrese, comuniquese y publiquese

JUAN CARLOS ZEVALLOS UGARTE
Presidente del Consejo Directivo
OSITRAN



