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

1. OBJETIVO:

Normar el procedimiento de la interposicion del Recurso de
Reconsideracion de los clientes o usuarios del Terminal Portuario del Callao
de la Empresa Nacional de Puertos S.A. en concordancia con el
"‘Reglamento de Atencién 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 Agentes de

Aduanas), en su condicion de usuarios del Terminal Portuario del Callao de
ENAPU 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, del 27 de Junio de 2005.

b) Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de |a

¢) 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.

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

4. RESPONSABILIDAD:

El Gerente de Terminales Portuarios es responsable de atender las
solicitudes de reconsideracion de los clientes o usuarios del TPC de

ENAPU S A.
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5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:
5.1. Requisito:
- Solicitud de reconsideracion
5.2. Descripcion del procedimiento
a) El usuario presenta su solicitud de reconsideracion al Area de
Unidad de Control Documentario anexando nuevas pruebas dentro
de un plazo de 15_dias habiles contados a partir del dia

siquiente de notificada la resolucion la misma que remite, el
expediente de reconsideracion, al Area de Reclamos.

b) El Area de Reclamos recibe el expediente de reconsideracion
firmando el cargo correspondiente, registrandolo en el Sistema de
Tramite Documentario, Sistema de Reclamos y el Libro de
Registros de Reclamos.

c) EI Area de Reclamos verificard que el expediente de
reconsideracion cumpla con los siguientes requisitos:

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

- Nombre, domicilio del reclamante.
- La identificacion y precision del petitorio.

- Firma o huella digital del impugnante o de su representante
legal.

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

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

d) El Area de Reclamos revisarda que el expediente de
reconsideracion 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.; ademas de
verificar que el usuario haya presentado nuevas pruebas
instrumentales.
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e) El Area de Reclamos evaluara el expediente de reconsideracion,
en caso de ser necesario realizar alguna explicacion adicional, la
solicitara con un informe preliminar, a las areas involucradas.

f) Las areas involucradas recibiran el expediente de reconsideracion
y emitiran la informaciéon requerida; adjuntando documentos de
sustento, de ser el caso.

g) ElArea de Reclamos recibira expediente de reconsideracion con lIa
informacion de las areas involucradas.

h) ElI Area de Reclamos con el informe indicado en el numeral
anterior procede a preparar y emitir el proyecto de Resolucion
de reconsideracion dentro del plazo de 30 dias habiles
contados a partir del dia siguiente de la presentacion de la solicitud
de reconsideracion hasta la emision de |a resolucién.

i) El Area de Reclamos solicitara que el proyecto de Resolucion de
reconsideracion sea firmado y visado de acuerdo a los siguientes
escenarios:

1°.Si la resolucion de reconsideracion considera un reclamo
improcedente:
- El Encargado del Area de Reclamos - visa.
- El Gerente de Terminales Portuarios — firma.

2°. Si la resolucion de reconsideraciéon considera un reclamo
procedente:

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

- El Gerente de Terminales Portuarios - firma.

j)  El Area de Reclamos cuando el proyecto de Resolucion de
reconsideracion ha sido visado y firmado procede a consignar la
respectiva numeracion en el Libro de Registro de numeracion
resoluciones.
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k) El Area de Reclamos envia en original y copia de la Resolucion de
reconsideracion al Area de Unidad de Control Documentario, a fin
de cumplir con la parte resolutiva y los plazos sefalados en el
articulo 18° del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion
de Controversias de la Empresa Nacional de Puertos S.A,
referidos a la notificacion de resoluciones.

I) El Area de Unidad de Control Documentario recibira del Area de
Reclamos en original y copia de la Resolucion de reconsideracion,
posteriormente lo remitira en original al usuario o representante
legal dentro del plazo de cinco (5) dias habiles contados a partir de
su expedicion conforme al art. 18° del Reglamento de Atencidén de
Reclamos y Solucion de Controversias de la Empresa Nacional de
Puertos S.A.

m) El usuario o representante legal recibira y firmara el cargo de
Resolucion de Reconsideracion de la Gerencia de Terminales
Portuario indicando:

- Domicilio y fecha de entrega.
Nombre del receptor.

- Numero de documento de identidad del receptor.

n) El Area de Unidad de Control Documentario recibira y derivara el
cargo de la Resolucion de Reconsideracion al Area de Reclamos.

- En caso de ser procedente y amerite devolucion asi como
cuando Facturacion tiene que efectuar alguna accion; se
remite al area de Facturacion copia de la Resolucion
conjuntamente con copia del informe de dicha area, a fin de
que se dé cumplimiento mediato de la parte Resolutiva.

- En caso de ser improcedente, se remite copia de la
resolucion al Area de Revisiones, a fin de que ejecute las
acciones de cobranza de ser el caso.

o) Ellegajo quedara en custodia en el Area de Reclamos
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6. DOCUMENTOS:
6.1. Flujograma del procedimiento:

El flujograma del procedimiento sobre: Procedimiento para la
reconsideracion de los clientes del TPC, se adjunta como Anexo unico.

Anexo Unico: “Procedimiento para la reconsideracion”
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