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.PROCEDHVIIENTO PARA LA APELACION DE RECLAMOS
1. OBJETIVO:

Normar el procedimiento de la interposicion del Recurso de Apelacion para
los reclamos de los usuarios del Terminal Portuario del Callao, 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 y maritimos; y Agentes de
Aduanas), en su condicién de usuarios, del Terminal Portuario del Callao.

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, del 27 de Junio de 2005.

b) Reglamento de Atencidn 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”.
d) Reglamento General para Solucion de Reclamos y Controversias,
aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N° 002-2004-

CD/OSITRAN, modificado por Resolucion de Consejo Directivo N° 076-
2006-CD/OSITRAN.

4. RESPONSABILIDAD:

La responsabilidad de la supervision y control estara a cargo del
Gerente de Terminales Portuarios.
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5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:
5.1. Requisito:
- Solicitud de Apelacion

5.2. Descripcion del procedimiento:

a) Elusuario o su representante legal apela la Resolucion de Gerencia
de Terminales Portuarios, presentando su solicitud de apelacion al
Area de Unidad de Control Documentario dentro del plazo
establecido en el Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion
de Controversias de la Empresa Nacional de Puertos S.A.

b) El Area de Unidad de Control Documentario remite en el dia al Area
de Reclamos el expediente de apelacion, bajo responsabilidad.

c) El Area de Reclamos procede a documentar el expediente sobre el
recurso de apelacion, saneando el expediente de reclamos o de
reconsideracion, si lo hubiera, con todo lo actuado y cualquier
documento adicional que sirva de sustento.

d) El Area de Reclamos remite el expediente sobre el Recurso de
Apelacidén (legajo con todo lo actuado, expediente de reclamos,
reconsideracion y apelacion, debidamente documentados y foliados
en forma cronoldgica) una copia certificada por el Fedatario de
ENAPU S.A. y una copia simple a Ja Oficina de Asesoria Juridica
mediante memorando.

e) La Oficina de Asesoria Juridica prepara el proyecto de oficio y
remite al Tribunal de Solucion de Controversias de OSITRAN
reconfirmando el legajo del expediente sobre el Recurso de
apelacion, a través del Area de Unidad de Control Documentario o
directamente a OSITRAN, dentro del plazo establecido en el
Articulo 16° del Reglamento de Solucion de Reclamos de Usuarios
de ENAPU S.A.

f) El Tribunal de Solucién de Controversias de OSITRAN recibira y
evaluara el expediente de apelacion y notificara a la Oficina de
Asesoria Juridica de ENAPU S .A., que ha sido admitido a tramite el
escrito de apelacion, dando un plazo de 15 (quince) dias habiles a
ENAPU S.A., para que absuelva el traslado de apelacion, de
conformidad con lo dispuesto por el Articulo 48° del Reglamento
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General para la Solucion de Reclamos y Controversias de
OSITRAN.

g) La Oficina de Asesoria Juridica generara el memorando adjuntando
la notificacion del Tribunal de Solucion de Controversias de
OSITRAN vy lo remitirda al Area de Reclamos para que elabore el
informe técnico correspondiente, y si fuera el caso con informe de
las areas involucradas.

h) El Area de Reclamos generara el informe técnico adjuntando la
documentacion  correspondiente,  previo  estudio de los
antecedentes, y lo remitira a la Oficina de Asesoria Juridica para
continuar el tramite.

i) La Oficina de Asesoria Juridica a través de sus Apoderados
Legales absolvera el traslado del Recurso de Apelacion en base al
informe técnico preparado por el Area de Reclamos y lo envia al
Tribunal de Soluciéon de Controversias de OSITRAN, dentro del
plazo legal.

j) El Tribunal de Solucién de Controversias de OSITRAN convocara a
las partes a una Audiencia Especial de Conciliacion y a una
Audiencia de Vista a la Causa, sefalando fechas y horas de
conformidad a los articulos 49° y 51° del Reglamento General para
Solucion de Reclamos y Controversias de OSITRAN.

k) EI Tribunal de Solucion de Controversias de OSITRAN, luego de la
realizacion de las Audiencias Especiales de Conciliacion y de Vista
a la Causa, quedara expedito el expediente para que el Tribunal
emita la correspondiente Resolucion.

[) El Tribunal de Solucion de Controversias de OSITRAN notificara la
resolucion a ENAPU S.A. al domicilio procesal sefialado por
ENAPU S A

m) La Oficina de Asesoria Juridica recibe la Resolucion del Tribunal de
Solucion de Controversias de OSITRAN y lo remitira, a la de
Gerencia de Terminales Portuarios quien lo deriva al Area de
Reclamos para su cumplimiento.

: ™
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n) El Area de Reclamos remitira copia de la Resoluciéon mediante gEnﬁAE{?
& « @

memorando al Area de Facturacion para las acciones s
correspondientes, de acuerdo a lo resuelto por el Tribunal de =
Solucion de Reclamos de OSITRAN.

JOSE MEJIA GONZALI
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o) El Area de Facturacion informara al Area de Reclamos lo actuado
luego de cumplir con lo dispuesto por el Tribunal de Solucion de
Controversias de OSITRAN.

p) Ellegajo quedara en custodia en el Area de Reclamos.

6. DOCUMENTOS:
6.1. Flujograma del procedimiento:

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

Anexo Unico: “Procedimiento para la apelacion de reclamos”

Callao, U8 ABR. 2009
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