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PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE RECLAMOS DE LOS
USUARIOS O CLIENTES DEL TPC DE ENAPU S.A.

1. OBJETIVO:

Normar el procedimiento para la atencion de los reclamos de los clientes o
usuarios del Terminal Portuario del Callao de la Empresa Nacional de
Puertos S.A. en concordancia con el “Reglamento de Atencion de
Reclamos y Solucion de Controversias de ENAPU S A",

2. ALCANCES:
El presente procedimiento es de cumplimiento para todos los Clientes que
operan carga internacional (Agentes Navieros, Maritimos y Agentes de

Aduanas), en su condicion de usuarios, del Terminal Portuario del Callao de
la Empresa Nacional de Puertos S A.

3. BASE LEGAL:

a) Reglamento de Organizacion y Funciones — ROF, de la Empresa
Nacional de Puertos S.A., aprobado mediante Acuerdo de Directorio N°
083/06/2005/D, el 27 de junio de 2005.

b) Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de la
Empresa Nacional de Puertos S.A. — ENAPU S.A. aprobado mediante
Resolucion de Consejo Directivo N° 038-2008-CD-OSITRAN del 10 de
setiembre de 2008.

c) Ley N° 27444 “Ley del Procedimiento Administrativo General”.

4. RESPONSABILIDAD:

El Gerente de Terminales Portuarios es responsable de atender las
solicitudes de reclamos de los clientes del TPC de ENAPU S.A.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

5.1. Requisito:

- Solicitud de reclamos
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5.2. Descripcion del procedimiento:

a) EI usuario o su representante legal presentara su solicitud de
reclamo dentro de un plazo de 60 dias habiles contados a partir
del dia siguiente de la fecha de notificacion de la factura, de su
cancelacion o al siguiente dia que ocurra el suceso motivo del
reclamo. Esta solicitud es presentada al Area de Unidad de Control
Documentario, la misma que registra en el sistema el expediente y
lo deriva al Area de Reclamos.

b) El Area de Reclamos recibe el expediente firmando el cargo
correspondiente 'y lo registra en el sistema de  tramite
documentario, sistema de reclamos y el libro de registros de
reclamos.

c) ElArea de Reclamos verifica gue el expediente de reclamo cumpla
con los siguientes requisitos :

- El reclamo debe ser dirigido a la Gerencia de Terminales
Portuarios.

- Nombre, domicilio del reclamante.
- La identificacion y precision de reclamo.
- Firma o huella digital del reclamante o representante legal.

- Copia simple del documento de identidad del reclamante o
representante (es facultativo del reclamante).

- Copia simple del documento que acredite la representacion (es
facultativo del recltamante).

- Medios probatorios que el reclamante considere pertinente
presentar a efecto de sustentar su reclamo (es facultativo del
reclamante), y en lo posible, debe ser acreditado por cada
factura cuando sea el caso.

- Pago del monto no impugnado de corresponder (Art. 4° del
Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de
controversias de la Empresa Nacional de Puertos S A -
ENAPU S.A)).

d) El Area de Reclamos dentro del plazo de tres (03) dias habiles
evaluara, que el expediente cumpla con los requisitos de acuerdo
al Articulo 6° del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion
de Controversias de la Empresa Nacional de Puertos S.A. — §

ENAPU S A.
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e) De no cumplir el usuario con los requisitos, notificara al usuario
mediante carta emitida por el Area de Reclamos, para que
subsane dentro del plazo de dos (02) dias habiles, caso contrario
se le declarara inadmisible el reclamo y se archivara anexando al
expediente la Resolucion de la Gerencia de Terminales Portuarios.

f) Cuando el usuario subsane los requisitos requeridos segun
notificacion indicada en el inciso anterior, el expediente con los
sustentos requeridos seran anexados al expediente original con la
finalidad de que el expediente de reclamos siga su curso normal, el
cual debe estar ordenado y foliado cronoldgicamente.

g) El Area de Reclamos remitira el expediente de reclamos a las
areas involucradas para que emitan los informes correspondientes.

h) EI area involucrada recibira el expediente de reclamo y procedera
a emitir el informe correspondiente anexando los sustentos que el
caso requiera.

i) El area involucrada devuelve el expediente con su informe al Area
de Reclamos para la emision del proyecto de Resolucion.

j) El Area de Reclamos recibe el expediente de reclamo con las
respuestas y sustentos de las areas involucradas luego de su
evaluacion, si considera pertinente los derivara con un informe
preliminar, a otras areas involucradas.

k) Con los informes de todas las areas involucradas, el Area de
Reclamos previa evaluacion, procede a emitir el proyecto de
Resolucion que resuelve el reclamo; considerando que desde la
presentacion de la solicitud de reclamo del usuario hasta la
emision de la Resolucion no debe exceder el plazo de 30 dias
habiles conforme lo sefala el articulo 11° del Reglamento de
Atencion de Reclamos y Solucidén de Controversias de la Empresa
Nacional de Puertos S A. — ENAPU S A

l) El Area de Reclamos solicita que el proyecto de resolucién sea
visado y firmado por las areas correspondientes de acuerdo a los
siguientes escenarios:
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1°. Si la resolucion considera un reclamo improcedente:

- El Ehcargado del Area de Reclamos - visa

- El Gerente de Terminales Portuarios - firma
2°. Si la resolucion considera un reclamo procedente:

- El Encargado del Area de Reclamos - visa
- El Gerente de Finanzas — visa

- El Gerente de Terminales Portuarios — Firma

m) El Area de Reclamos, cuando el proyecto de resolucion ha sido
visado y firmado, procede a consignar la respectiva numeracion en
el libro de registro de numeracion de resoluciones.

n) El Area de Reclamos remite el original y copia de la Resolucion al
Area de Unidad de Control Documentario, a fin de cumplir con los
plazos sefalados en el articulo 18° del Reglamento de Atencién de
Reclamos y Solucion de Controversias de la Empresa Nacional de
Puertos S.A. — ENAPU S.A. referidos a la Notificacion de
Resoluciones.

o) El Area de Unidad de Control Documentario recibe del Area de
Reclamos el original y copia de la Resolucion de Respuesta de
Reclamos, remite el original de la resolucion al usuario o su
representante legal dentro del plazo de cinco (05) dias habiles
contados a partir de su expedicion conforme al articulo 18° del
Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias
de la Empresa Nacional de Puertos S A. — ENAPU S.A.

p) El usuario recibe y firma el cargo de Resolucion de la Gerencia
Terminales Portuarios, colocando la siguiente informacion:
- Domicilio y fecha de entrega
- Nombre del receptor

- Numero de documento de identidad del receptor y su firma

q) El Area de Unidad de Control Documentario recibira y remitira el
cargo de la Resolucion al Area de Reclamos.
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r} En caso de ser procedente el reclamo y amerite devolucion del
servicio cobrado en exceso asi como cuando la Oficina de
Facturacion tiene que efectuar alguna accion:

e Se remite copia del expediente, el informe del Area de
Facturacion y la Resolucion al Area de Facturacion para que de
cumplimiento a la parte resolutiva.

s) En caso de ser improcedente el reclamo y la factura se encuentre
pendiente de pago se derivara copia de la Resolucion al Area de
Revisiones para la gestion de cobranza respectiva.

t) ElLegajo quedara en custodia en el Area de Reclamos.

6. DOCUMENTOS:
6.1. Flujograma del procedimiento:

El flujograma del procedimiento sobre: Procedimiento para la atencion
de reclamos, se adjunta como anexo Unico.

Anexo Unico :  “Procedimiento para la atencion de reclamos”

Callao, 06 ABR. 2009

SE P e B =

Revisado por: Autorizado por la: [ Version: Pagina:

Oficina de Organizacion y Gerencia General 01 6de9
Metodos




CODIGO

Metodos

MAN UA[_ DE PRC-REC-001-GTTPP
1\ PROCEDIMIENTOS Fecha de Aprobacion:
B L 0 8 ABR. 2003
Revisado por: Autorizado por la: Version: Pagina:
Oficina de Organizacién y Gerencia General 01 7de9




_

0.8 ABR. 2008

CODIGO
PRC-REC-001-GTTPP
Fecha de Aprobacion:

5

L
-
—
<
2
Z
<
=

PROCEDIMIENTOS

ANEXO

A3V 00®3NDV 30

$3TEBYH SV|C 0£ SO 1¥3030X3 3930 ON NQIDNTOS3Y Y1 30 NOISINT V11 V1ISYH OldvNSn 130 OWVYI03Y 13..

( {

NOIONI0AZ0
| v1v 3030044

A NOIONIOS3NY
38103

¢ Y

i YAISZEG A YANEIZ

NN |
|
|
| _
| |
_
}
|
NOIDVYHNLOVS ddl 1o

i T
I [
|
(
| NOIDN10S3Y
| Ax3wzoaNn )
1 il |
| 31N31034%3 3¢
| ¥1doD ALIN3Y | |
[ | [
NOI201053% 38
YidOD ATYNIDIHO © \"lT
M U YAI¥3AA A 38103y | {
| i e ! ﬁJ,
! NOIDNI0S3Y
} < > 30 OOMYD
¢ O O . 133um3y ,vf
| A 3EI238
=
i
. SYZK9NIZ ¥IONINID R
{ SOAVIOBE i womr«m._.un,m
YWz | =
— = .
{ f !
. S1N3A300Hd \// FUNICIOHAN T Gvas
[ ; 5
e ,(o,u:.,,ommv,.. . eNiDiESe L
, 50 C103A08d | — NOIDNIOSTH
‘ / i e
i ; f
i P S :
! i ! p
, ESEE I : )
| = —— /J\
: I|L|
! h YHOVJS3a
| YAIN30 | A NQIONIOS3Y
[ awngQianI0s3Y E
= T " 300ismeons 38103y
YHOBYY3 38123y

YOVHONTIOANI VIV _

[
[

e

| _vAmag # |
]1 A 2UNIOFIXI
| ¥1N3WND0Q

G (D) |

—

15 — ]
| | (svig 2
| ANwiwaor | YHOVdS3Q
} | snvsans 3no vave | AVidvD 38103H|
Y18YD YHOBY3 w
| ety —— i I 0
i Z ]
— QN
| 3 —_—— _—
& ]l vHISiD3Y | Y va1S1938
= | CTAQNLUDNOS [*————— O7TAGHLISII0S
2 103y 28/03%
. OldVINIWNND0Ad
SOWV 103

EN

\ !

|

|
¢

"

i

NGISNIO0S3E °
3Q 09HvD

_ YAIH3a
| A3e03y

orgvNsn

YNl A 3103 |

Od1 1334 SALNIIT2 O SOIHYNSN SOT 3A SOWVYTID3N 34 NOIONIALY V1 YHvd OFZw_S:OmQOmaW

Autorizado por la:

Revisado por:

Gerencia General

>
c
9
)
@
N
c
©
o
=
O
©
°
©
£
o
L
O

Métodos



MANUAL DE

PROCEDIMIENTOS

CONTROL DE CAMBI

0S

CODIGO
PRC-REC-001-GTTPP -

Fecha de Aprobacion:

0 8 ABR. 2009

Revisado por:

Oficina de Organizacion y
Meétodos

Autorizado por la:

Gerencia General

Version:

01

Pagina:

9de9




