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Asunto t Aprobacion  "Reglaments de Atencidn ¢ Solucion de Reclamos de
Usurarios”

Referencia ! Resolucion de Consejo Directivo N oag-14- CD-0S I TRAMN

De i consideracion:

Ex grato dingirme & usted, para comunicarie que en Sesion de Consejo Directive N® g10-14-C0-
DSITRAMN, se aprobo la Resolucion N® 0ag-2014-CO-DSITRAN, que aprocha el *Reglamento de
Atencidn y Solucion de Reclamos de Usuarios” de la empresa que usted representa.

Al respacts, remite 5 usted copia de la referida Besolucion, asl como también copia de fa Mota N*
507-14-G5F-OSITRAN v el Informe N9 1515-14-GSF-OSITRAN, para su cosocimients y fines
pertinentes.

Sin otrp particulan, queds de usted.

Atentamentes,

JEAN PAULCALLE
Secretario del Conse
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Vista, la Mota N° 507-24-GEF-OSITRAN v el Informe N® 1515-2014-G5F-0SITRAMN, al
proyecto de Resolucion de Consejo Directivo, &l cono del Reglamentn de Atencidn y
Solucidn de Reclamos de la empresa concesionaria Transportadora Callan 5.4, y segin lo
inforrmado por & Gerente Geperal, &n gjercicio de sy funcion normativa prevista para
dictar nermas relacionadas con el acceso a la utilizacién de la infraestructurs, de acuardo
con el Reglamentn General del DSITRAN, aprobado por dal Dacreto Supremo M2 ogy-
2006-PCM y sus modificatonas; el Consajo Directivo acordd por unanimidad:

al Aprobar el Provecto de Resoducion adjunta al Informe MNP 1435-24-G5F-
DSITRAN, por madio del cual se aprileba el Reglamento de Atencidn y Solucion
de Reclamos de la empresa concesionaria Transportadora Callao 5.4,

B} Matificar la Resoluclén dé Corsejo Directive aprobada en virtud del fiteral
anterlorn, asf como la Nota N gop-14-GSF-OSITRAM v e Informe N® 1415-2014-
GEF-OSITRAN, & la empresa concesionaria Transportadora Callan 5.5

o} Dispensar el presente Acverda.de lectura y aprobacidn postenor del acta,

CERTIFICE: Que la presente copra &5 fied de dv oviginel.

JEAN FALIL CALLE
Secretana de Consejo
D517
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CAPITULD )
DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 1°.- Definiciones

Para efecios del presente Reglamenlo se entanderd por:

) Acceso; Derecho que fiene un wsuano intermedio de uliizar les facilidades
esenciales del Tarminal de Embarmgus de Concentrados de Minerales del Puero del
Callao a cargo de TRANSPORTADORA CALLAD 540 — TCSA, como recurso
necesarno para brindar los servicios ssenciales gue se integran an la cadena
Iogkstica.

b) Contrato de Concesidon: Coniralo de Concesion para el Disafio, Construcoion,
Financtamiento, Conservackin y Ewplotacidn del Teominal de Embergqus de
Concentrados de Minerales del Puero del Caltao,

¢} CPDC: Cadigo de Proteccitn y Defensa dal Consumidor aprobado mediante Ley N
28571,

d) Entidad Presiadora: TRANSPORTADORA CALLAC S.A. (en lo sucestio TCSA)
administradora del Terminal do Embargue de Concentrado de Mineral del Puerto del
Callan.

&) INDECOPI: Instituto Macional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual craado en 1992, medianie el Decreto Lay N° 25888 y que tens
como funclones la promocian del mercado vyt proteccion de los derechos de los
consumidores.

i |nmm:ammmmmmhﬂam
mmmum,MﬂHMmmTﬂmmmmﬂmr
gue parmilen el mtercamblo modal.

g) LPAG: Ley N° 27444 - Ley del Procedimisnto Administrative Geners|

: hi OSITRAN.- Organismo Supedvisor de la Invarsiin en Infraestruchire ce Tfnnn:r_nrga
{Q deLhuPﬁHh:n.daammﬂuaInqmd{smlauywzﬁﬂﬂ.wmmdamntmm
Ofictal El Peruanc el 23 de enero de 1098,

it Procedimiento: Conjunto de aclos ¥ diligencias conducentes 8 fa emision del acto
gdministralivo

Todis g damchos te sss fecUMBRIECOn EEtEN MRacos por Bl propbarn, mdis &R mnonmdo & dfuslic o mpmasar
il O pancEkneme sty infemackie 2in ouonzegtn prEvia del propielano por conbatankis B4 Donberddo S0 meanodn, &
suan O cobechnce . s condieitn fuera o oorsol abaen] eporarse de Aimediad gl Oficinl ce Proleceion
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k)

mj
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m:mn: Solicited que presenta cuslguier Usuaric para exigir la salisfaccion de un
legitimo interés particular vinculado a cusiquier servicio prostado por TCEA, derivado
de la explotacion de la Infrasstructura que se encuentre bajo la compatencia de
OSMRAN.

Reglamento OSITRAN: Entiéndase por &l Reglamento de Atencidn da Reclamos ¥
Snlucién da Cantroversias de OSITRAN, aprobado mediante Resclucion del Cansejo
Directive N* 019-2011-CO-0SITRAKN.

REMA: Sa refisre al Raglamento Marco de Acceso a la infraestruciura de Transpare
de Lsn Piblico del OSITRAN, aprobado mediante Resolucidn N 014-2003-C0-
OSITRAN publicada en el Diario Oficial El Peruano 2l 25 de septiembre de 2003, y
modificada mediante Resoluclenes N° 054-2005-CD-OSITRAN ¥ 006-2008-C0-
OSITRAN, publicadas en el Diaric Oficial E| Peruano gl 24 de septiembre de 2005 ¥
ol 11 de febrero de 2008, respectivaments, asi como Sus modificatorias.

Tribunal: El Tribunal de Solucidn de Conlroversias y Solucion de Reclamos da
OSITRAM, encargado de resolver los Reclamos en segunda y aima Instancia
adminieirativa, madiante resoluciones de cardcier obligatorio y constitutivas de
precedentes vinculantes en materia admiristrativa, cuando asl lo establezca |a
resalucion de manara expresa.

Usuario: La persona natural o jurldics qgue utiliza la Infraestructura de transporta de
uso plblico & cargo da TCSA, en calidad de:

- Usuario Intermedio: Prestador de servicios do transporte o vinculades a dicha
actividad y, an gensral, cualguier empresa que utillza la nfraestructira de TCSA
para brindar servicios @ lercers, e ponsiders Usuario Intermedio a las lineas
aéress, Ins Bgentes maritimos, os transporiisias de oarga o pasajeros, entre
otros, que sean considerados como operadares secuUndarnios.

. Usuario Final: Persona natural o |uridica que ufifiza de manera final lo3 seqvicios
prestadas por TCSA 0 por el Usuanos intermedios.

Toda tarming gue no sa encuentre definide en el presents Reglamenio tendra el significado
que s& la atribuys en el Reglamento da Atencion de Reclamos y Solucion de Conlroversias
del Organismo Superviso! de infraestructura de Transporte de Use Publico — COSITRAN,
aprobado mediante |a Resolucién de Consejo Directive N* 018-2011-COIOSITRAN,
publicada en el Diaro "El Peruana® & 11 de junio de 20171

Toisos s deiechoa da saln domenanliesn pEldn sos=ryaiok por el penplians, nEdE axie sofieoo o i o e TRl
tinl 0 perdialmpiie ssla informscn ain siioizaoan pomda G propistana pov Sorsiiame sU crnlsnig oomD s a0, 80
rata o dinciarss an condcion luare Ha edarg) deban mpoTares @ uncdaln & Ofclsl de Prafeocadn
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ARTICULO 2°.- Objeto y Ambito de aplicacisn

El presente Reglamento establece los procedimientos que obligatoriamente deberan cumplir
y saguir log Lisuarios para |2 presentacidn v atencidn de sus Reclamos an las materias que
s0M de exclusiva competencia de TCSA, de conformidad con In establecido en los fiterales
a) ¥ b) del numeral 1 del articulo 2 del Reglamento OSITRAN; asi como los lineamientas
bajo los cuales TCSA brindard una soluckdn adecusda a los reclamos formulados por los
diversos Lisuarios.

E|:| este sentido, el presenis Reglamento se aplicard a aquelios reclamos que fengan su
ongan en reciamos de Usuarics respeclo de fa prestacidn de los servicios a cargo de TCSA,
que sean reguiados yio supervisados por OSITRAN.

Arficulo 3°- Competencia

La participaciin de TCSA estard destinada a resolver en primera instancia administrativa,
los reclamoa formulados por ios Usuarios; conforme a o sefialado en ef articule 7 dal
Reglamento DSITRARN.

El Tribunal es la enfidad encargada de resolver los Recamos en segunda y dltima nstancia
administrativa

Articwlo 4°.- Plazos

Siempre que no se express o contraro, cuando los plazos se sefislen por dias, se entiends
que éstos son dias hdbiles, computados conforme a lo dispuesto en los arficules 133 v 134
de fa LPAG

A los tErminos establecidos en o presento Reglamento se agregard el término de is
distancia conforme a lo dispuasto por & articulo 135 de la LPAG.

D gonformidad con el erticuln 24 1 da |2 LPAG, TCSA tendrd un plazo maximo da cinco (5)
dias para efectuar la notificacion de sus resolucienes.

Toedod ko danichos de siln doaarsetaciin seldn mesrvados por el prooletar, nadie 23 auinizecdo & dEUNCir O PEpRODOCI
iotal o parclaimanns as fcmpciin gin siodzsain previa del propmlano por aosidanims i confenids oore reeervada. B0
D150 di-daldcianss en condician fusm de conbrod deberd reponsme de Ersdinio ai Ofical d= Pmiecoin
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Articulo 5°.- Principios que rigen los procedimientos de atencion de reclamos de
Usuarios

Los procedimientos establecidos en el presents Reglamento, se rigan por los sgulenies
principios:

a) Principio de Buena Fe en los procedimientos: Los acios dentro del procedimients de
reclamacion, se efectuaran gulados por el respets mutuo, a eolaboracidn y la buana fe
Minguna actuaciin en =l procedimiento da reclamacion puede realizarse de modo tal que
ampars algura conducia conlra la buena fe procesal

b} Principio de Celeridad: Las raclamiaciones de los Usuarios deberdn ser gendidas y
snluslonadas sin axceder sl plazo fijado para las mismas. En caso gue ¢l Reclama no sea
resualta por TCSA dentro del plazo fijado, sa aplicard el sienco adminisirativo positive ¥ s&
dard ks raztn al reclamanta

c} Principlic de Eilminacion de Exigencias Costosas: TCSA no podrd  exigir k2
presentacidn de documenlos que conlengan informaciin que posea o deba posaar, por
haber sido generada en cumplimiento de sus funcionss.

di Principio de Igualdsd de Trato y No Discriminacién: Se garantiza la igualdsd de ralo
arte las instancias correspondientes, sin discriminacion por razones de raza, sexo, refigion,
naconabdad, orgen soclal, discapacidad, edad, arientacion sexual o nivel educativg.

g} Principio de Presuncion de Veracidad: Se presume que los documentos exhibidos y/o
presentados responden a |3 verdad de los hechos que afiiman. Sin embargo, TCHA se
ressrva el derecho de comprobar la yeracidad de la informacion presentada ¥ el
cumplimiento de la normatividad.

f} Principio de Primacia de la Realidad: En aplicacion dal presente Reglamanta, se
determinara la verdaders naturaleza de las conductas investigadas, atendendo a las
situaciones y relacionas Ecanamicas gua efectivamente se pretendan, desarmollen, realican o
establezcan La forma de los actos juridicos uffiizados no enarva gl andlisis que TCSA
pueda realizar sobre la verdadera naturaleza y propésito de tas conductas que subyacen a
los actos juridicos que tas expresan.

5 Los @iTores U omisiones de cardcter no sustancial sino formal, smpre Que no afacten e
& dbido procedimients, aue fieren advertidos por TCSA, seran encausados de oficio.

o} Principio de Oportunidad: Los plazas para al cumplimiento de |os procedimientos ¥ 18
gjecucidn de obligaciones, no establecidas en el presente Reglamento daben ser razonables
y no deben conatitulree en maniobras dilatorias.

Todos ion derechos o esia doreneniscdn aslin reserysdan por el pruplsEng,. ancdi BN sUiandan 4 i o RO
voial'n parcEkmantt ek nlerTaTsn Sn aulonesnin peeve Sl pinpisiniisfor conardsraran su coflenido CoEnd RRENATE, 51
span o diiscates en gondilin fupm e comrel dtard Sapenarsa de ihedalo @ Ocind e Proteckan
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h) Principio de Responsabilidad: TCSA es responsable de los actos processies que se
ejecutan en ia tramitacion de los reclamos presentados por los Ususrios,

ﬂPmanmanmmmﬁﬂmmmmam tal manera
que los criterios 2 ulilizarse sean conocidos y predecibles, siendo sus decisiones
debldamente motivadas. Las reclamaciones de los Usuarins deberdn ser atendidas y
solucionadas, garantizando el acceso de éstos al expediente y a la informacion sobre el
procadimients, en cualquier etapa de |2 misma,

Ademas de los principios andes mencionados, se aplicardn los principios ganerales
establecidos an ol Articulo IV de la LPAG, asl como los arficulos 2 v 64 del CPDC, normias

afines o maodificstorias, para aquelios reclamos de Usuarios que se encuentren bajo la
prateceidn de este codigo.

Articulo 6°.- Materia de Reclamos

El presents Reglamento debe ser aplicado para resolver Reclamos gus versan schre:

a) La facturacidn v el cobro de los servicios gue ofrece TCSA denvados de la
explolacidn del Terminal de embarque de concentrados de minaral del pusrio del
Callao, en estos casos, la prusba sobre la prostacidn efectiva del servico
camesponce a TCSA.

bi La calidad v oportuna prestacicn de los servicios que brinda TCSA dervados de i3
expiotacidn del Terminal de embarque de concantados de mineral del pusro osl
Calian,

c) Dafioe o péndidas en peruicio da los Usuarios, provocados por negligencia,
incompetencia o dolo de los funcionarios ylo dependientes de TCSA vinculados con
lps servicios proporcionados por [ entidad, v que derivan de @ explotacidn del
Terminal de embarque de concentrados de mineral del puerto del Callao.

d} Los Reclamos de los Usuanios gue se presenten como consecuencia de ka aplicacion
dal REMA

g} Informacian incompleta, incorrecta Yo defectuosa gue proporcione TCEA a los
wsuanos respacto de las Tarifas o condiciones def sanvicio.

i El acceso a lz Infraestruciura, o gue limitan el acceso individual a los servicios gue
brinda TCSA,

g) El condicionamiento por parte del sujela reclamado de ia atencicn de los reclamas
farmulados por los Lsuarios, al page previo de la refribucién facturada.

Todos ion deschns de eils documentacidn estan reeaivadas por Bl peopisliio. nele Bt auiorzato & dillimdir o neproduonr
total 0 paciimenis sxa Sformacn din auigizacian previa del propeetonio por consilErRme g Sonlenido como maeradd, &
caso do detectamse en condicitn fuers e coni debers reposiarse de iInmedisso al Oiical de Fralaocidn
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Articulo 7 °.- Base Legal

- Ley N* 26817, Ley de! Organismo Supervisor de |a Inversién en Infraestructura de
Transporte da Lise Plblico y promocian de los Servicios de Transporte Aéreo y sus
normas modificatonag.

- Decralo Supremo N° 044-2006-PCM gque sprobé el Reglamento General del
Organisme Supervisor de la Inversidn en Infreestructura de Transpode de Lkso
Pubfico — OSITRAMN, v sus nommas modificatonias.

. Resolucién de Consejp Directive N° 018-2011-CD/OSITRAN que aprobd el
Reglaments de Atencidn de Reclamos y Solucidn de Controversas de OSITRAN
iReglaments OSITRAN) y sus normas modificalonas.

Ley N° 27444 Ley del Procedimisntc Administrativo Geperal (LPAG), v sus

- Ley N* 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de fa inveraidn Privada en
los Servicios Plblicos,

- [Decreto Supremo N° 042.2005-PCM, Reglamento de la Ley Marco de los
Organismeos Reguladores de (3 Inversitn Privada en los Servicios Publicos.

- Decreio Supremo N° 011-2011-PCM, que aprobd el Reglamento del Libro de
Reclamacionas del Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

- Ley N° 208571, Ley que aprueba al Cédigo de Proteccian y Defensa tal Consurmidos
(GPOC) y sus normas modificatorias.

- Reglamento Marco de Accesc a la Infrasstructura de Transporta de Uso Publico
(REMA), aprobado mediante Resoluciin de Consejo Directivo N* 014-2003-
COVOSITRAN v modificado por Reselucion de Congejo Directivo N° 054-2005-
CDIOSITRAN.

TCSA en concordancia con lo dispuesto en ef numaral 8 del Articuio | del Titulo
Praliminar e la LPAG, aplicars de manera sispletania las disposiciones de la LPAG
&n ko no previsto en el presente Reglamenta ylo en &l Reglamento OISITRAN.

T odai |op Bureches e @sta documenlecion eskn MEENEON por B propisinng, node aslh @S00EI00 0 ddunilir o sepciasif
tohal & pegpiaimente auks Mmoo 80 aulnrza o Do del Erojialana por oondilarense oy conmnida cortn resanmdn, @0
cama de delectarss =i cnmlicnn fueen o6 ool daband caparanss S6 amaciahn ol (Hcil de-Protesciin
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CAPITULO It
PROCEDIMIENTO APLICABLE A LA S0LUCION DE RECLAMOS

Articulo 8- Partes en el procedimiento

Enn_ﬂmm el procedimiento de reclamos seguido ante TCSA, las personas naturales o
juridicas, pablicas o privadas, que tengan ia calidad de Usuarios.

mmrmmmmmmmmmanalmwm
82 requiare poder general, el cual se formalzard mediante carla poder simple. Sin embargo
para desistirse, allanarse, concifiar y transigic se requiere poder especial farmalizado
mediante documento privado con firma legalizada ante Notario Priblico.

Articulo 9°.- Meza de Partes

Los Usuarios podran presentar sus reclamos por escrito mediante documento imprese en
mesa de partes, [a cual se encuentra ubicada en el segundo piso del edificlo adminéstrative
con ingreso por la Av. Contralmirante More del Callao, en horario de oficing de 08:00 hrs. &
17:00 hrs. de lunes a viemes, lo que garantiza la recepciin y registro de los mismos.

La mesa de parles de TCSA verificard e cumplimisnto formal de los requisiios establecidos
para la presentaciin de reclamos v dervara el mismo al drea comespondients, consignandeo
fechs y nimerno de recepoion, asl como nimerno de tramite.

Adicionalments, ios Usuarios podran interponer sus reclamos por comeo slectionico a travds
de ta direccidn electrinica gue aparece en la pagina web de TCSA wo Libro de
Reclamaciones, Asimismo, sa recibirdn y tramitarén los reclamos presentades por bos
Usuarics ante OSITRAN, en tanto aguelles sean derivados a TCSA

Articulo 10°.- Dependencia Resolutiva de primera instancia

La Gerencia de Opevaciones de TCSA es la responsable de resolver los reclamos en
primara. Instancia, =si como los recursos de reconsideracion preseniados por los Usuanos

Todos s derschos de esiz documaniooen estan ressrvacons por e propeetans, riade ssin ouloncedo § dfndy’ o oo
ictal o parciaimanis esta mformeciin sin sfonracion previa del propletans por considamrse su confenida oo esEcvada, &n
=m0 oig cebpctnrme o concinicn fisern do comingd debad repoiarss o inmedielo al Oficial de Protecdian
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Articuls 11°.- Difusion

Es responsabilidad de TCSA dar a conocer 3 sus Usuarios fa informacion correspondients =
la tramitacidn de los reclamos que pusdan mierponerse mediants la mesa de partes, linsa
telefdnica de atencion al cliente, su pagina web, cartales y afiches ubicados an el ingreso a|
edificlo administrativo,

Esta informacian incluye, entre otras, el nombra y cargo de la persona y la dependencia
administrativa encargada de resohver los Reclamos, los plazos del tramite, la ralacidn de
medios probatorios que se pusden actuar en &l procedimiento, la clase da reclamos que
pueden efectuar los Usuarios, los requisiios y formularos para |a présentaciin de |os
reciamos, la obligacion de los Usuarios de realizar el pago de los montos que no son materia
de Beclamo al moments de la interposicién del mismo, asi como la obligacion de TCSA de
anlregar un cargo conlra |2 presentacién del Reclamo v los medios impugratonios que e
pueden interponer contra las resoluciones qua s axpidan,

Asimismo, los Usuarios podran acceder al texto compleio dal prasenie Reglamento en |3
mesa de partes de TCSA o podran descargario via su pagina wabs,

Articulo 12°.- Requisites y Plazo para la Presontacién de los Reclamos

Lot reclamo: deberén ser formulados por escrito, o 8 pedido. expreso de la parte
reclamante, por un medio que permita su fjackin en sopans fisico, claramente idantificado
prar esta:

El plazs para que los usuarios puedan interponer si Reclame es de gegenta (BO) dias,
conforme o articubo 127 (3} y articulo 36°, contados a partir de gue ocuman las hechos que
dan lugar al Reclamo o desde fa fecha en que los hechos sean conacidos, siempre que &l
Usuarin hubiese estado fehacientemente impadida de conocel los hechos en la fecha de sU
OCLITENCE

En sste sentido. los reclamos podran preseniarse po las sigulentes wias 1) medianis
documento en mesa de partes, 1l) utlizando el libro de raclamos; 1) por teléfono; 1V} par
comeo alectranica; o V) a ravés de fa pagina web de TCSA.

Laos reclamos dabaran cumplic ademas con |os siguientes requisitos.

g} La designacién de la dependencla de TCEA @ quian va dirigido el Reckamo.

by Mombre completo del reclamants; nemero de documento da identidad, domiciio legal
y procesal al cual se realzaran las notificaciones;

¢} Datos del reprasenianis legal, del apoderado y del ghogado =i los hubiefg

d} Nombre y domicilio del raclamado;

e} La identficacion, exposiion, descripritn y precision de la pretension solicitada,

fi Los fundamentos de hacho ¥ da derecha que sustertan la prelension,

Toclub o derechos e =5a Seemmesrasiin estan jEaarants pat ul projietera, redie cila aulsramdn 2 il o recendues
tobsd o pandisimards aEls infomacian sn arfailiEssitn prowti el propebees por considalRrae oy canlEnid comg (eanEdo, =n
cann de delsciorser e conekeon Tar e coniral dabarn reoortiras de smadlaio al Ofes| de Probeiaion
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gl Las prusbas que acompafan & Recamo o el ofrecimienio de las mismas & no
estuviaran en poder del reclamants a efectos de sustentar su Reclamo;

hy Lugar, fecha vy firma o huella digital del Usuaro que presenta & Reclamo o su
represantante legal;

I} Copia simple del documenlo que acredile la representacidn. Pora desisiirse,
allanarse, conciliar, transigir y someterse a arbitraje se requisra poder especial
mediante documento privado con firma legalizada

Para al caso da reclamos via telefonica, se exceptia el eral h) y ) y para el punio i) se
otorga un plaz de dos dias (2) para su cumplimiento, bajo el apercibimients de
considerarse como no preseniado & Reclamo

Recibide el respective Reclamo, TCSA entregara al Usuario, segln comesponda una
constancia de recepcién, un mensaje slecirdnico de confirmacién de recepcion, un codigo
de Reclamo, o cualguier oo medio que garantice al Usuario la debida recepcion de su
Reclamo. Asimismo, el Usuaric presentard una copia de su Reclamo en calfidad da cargo, |a
qu&dsbarﬁaasaladamlammdapataadum.mwmmﬂadiaymde
presentacion del Reclamo. En caso el OSITRAN impiemante la posibilidad de presentar
reclamos a través de su pagina Web, los mismos serdn derivados a TCSA la que esta
ohligada @ emilir sy pronunciamiento deniro dal plazo legal establecido en el articudo 16" del
presente Reglamento, El plazo de resclucidn comenzard a computarse desde e dia en que
la Gerencia de operaciones de TCSA reciba el reclamo por parte dal DSITRAN,

El Usuario cuando interponga por escrito su reclame, se encuentra cbligado a presentar
mmamﬂmunlmfmmmﬂpﬂwmnmmﬂﬁmﬂmdﬂ
pummm.cabapemqmmmmuammmma{mmu
reclamos es facultativa,

Articulo 13°.- Obligatodedad de Recepeisn de los Reclamos

TCSA se encuentra en ka obligacian de reclbir todos los reciamoes que se be presanien, aun
mﬂmmﬁhmmﬁmﬁ%ﬂhﬂdmmﬂnﬂmpuﬂﬂhrumm
nmmpmnadaﬂdemrduahmﬂmidnmﬁﬁgﬁamﬂmﬂm

medmmﬁn:hﬁmﬂsﬂmmﬁmt.mmnfmﬂaymm

Articulo 14°- Declaracién de Inadmisibilidad de los Reclamos y Subsanacion de
Errores

TCSA dentro del plazo de cinco tﬂdiﬂd&mﬂﬂﬂﬂﬁmmhaﬂmﬂaﬂ&
cumples con los requisitos sefislados en &l articulo 1?#’&_‘p-r!&&l:ﬁﬁﬂngilm&rlﬂ.ﬁﬂl Lisuario

Todkos fon deischos S psia cocwmsiacion exidn fMsanadon por of propwriaio, nade sxia aueRdo 2 difusiic 0 eproduss
loisl o pencalrena ssia bioiracis sin autorzseiin peova del propistant poT CONSOARESE su cowldnidD como maarRda, =n
Cate = delertarse =0 concicion B de control debers mostarse de il al Ofidal de Proteiin

i i R TR A Panina 12 da 10



Q
=R arfF TR Al
T

TERMINAL DE EMBAROUE DE CONCENTRADOS DE MINERAL DEL PUERTO DEL CALLAO

N CODIGO
TCSA-ADM-DU3 REGLAMENTC DE ATENCION ¥ SOLUCION DE RECLAMOS Ejemplar N° 1
Vorsln: 01 ] Pigine 13

sida subsanado, TCSA considarard que &l Reclame no ha sido presentade, procadiando a
su srchive o devolviendo, de ser el caso, los documentos que hubigra presentado al
Lizuario.

El reclams una ver admitido serd remitido por la Mesa de Pares a la Gevencla de
Operacionss de TCSA dentro del plazo de dos (02} dias siguientes de recibido &l misma o
de subsanadas la omisiones incurrides por @l reclamanta.

Mientras se encusntre pendiente la subsanacidn no procederd el computo del plazo para
resoiver el Reclamo ni para su notificacion

Articulo 16°.- Declaracion de Improcedencia del Reclamo

Dentro del plaze previsto para resolver TCSA declarara improcedents & Reclama en los
siguientes casos!

a} Cuando el reclamante carezca de legitimo interds.

) Cuando no exista conexidn entre los hechos expuestos como fundamento del Reclama
y la paticion que conienga el mismao.

¢} Cusndo el Reclamo sea juridica o fisicamente mmposible.

d) Cuando el Arganc recumido Carezca de compeiencia para resoiver al Reciamd
inferpuesic

e} Cusndo &l Reclama haya sido presentado fuera del plazo establecido en el articulo 12°
de este Reglamento.

f Guando al objeto del Redamo no s sncuenire tipificado entre los Supueslos
contemplados en el artticulo 6 dal presents Reglaments.

Articulo 16°.- Conciliackn

TCSA podra offecer una férmuia conclliatoria al Usuarie gue ha interpuestc debigaments un
Reclamo, sismpre y cuando el procedimianto VETss sobee derechos disponibles. Iniciads la
canciliacion, el procedimdents de Reclamo se suspendera por diex {10) dias, ptazo en al gue
TCSA debera llegar a un acuerdo con el Usuaric.

En lodos los casos en los que se legue 8 un acuerdo con @l Usuario, se levantara un Acta
suscrita por las partes, donde conztard el acuerdo respectivo. Dicho acuerdo sera revisado
por &l Tribunal en & seslén inmedieta, con el fin de que &e verifique 8 sa encuentra de
acuerdo a derecho y si versa sobre derachios dispanibles.

Todgii s demchnn da 2sio chatarmeEninEin eathn FesErvacos. far ol progeatans, nudia @5Ea pUlGrads 2 yiusdir o repfoduoe
foial a peiclniremie esis infonmecian G amtiEscian previs dal progiaiang po ponsdaraiss Gl canbands corie marrddo. an
i e GebsdgrEs @n candickin g oe conirol dobem regraniane de iomadisio al Soal 4p Pmizcdon
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Articulo 17".- Audiencia de Informe Oral

El Usuario podri solicitar en el escrito de Reclamo una Audiencia de Informe Oral. La
decisién de concederla o no, ko cual debers estar debidam :
g by S0 ente mothvado, e comesponde 2

De ser concedida, e hard una citacidn a todas las panes intervinientes con una antelacion
no menor a tras (03) diss anies de su realizacién. Se conferirs a cada parte un m&ximo de
mmmpﬂmkﬁmnﬂsmﬁEHMypﬂm
respander las preguntas que surgieran de su exposicidn.

La audiencia s& celebrars con |a pane o partes que estuvieren presenles a la hora sefislads
an la nofificacion,

Articulo 18°.- Plazo Maximo de Resolucion de los Reclamos y cumplimiento de las
Resoluciones por parte de la Entidad Prestadora

TCEA resolvera en el momento aquellos reclamos que sean factibles de ser solucionados
inmediataments, conforme a los precedentes de observancia obligatoria emilidos por el
Tribiznal. En los demas casos, los reclamos deberdn ser resueltos en un plazo maximo de
quince (15) dias, contados & partir de |a fecha de presentacion de los mismos. No obstante,
dicho plazo podrd extenderse haeta treinta (30) dias adicionales medianta dacision motivada
en aguellos reclamos que sean coneidersdos particularments complejos, conforme al
articulo 41%,

TCSA deberd cumplir les resoluciones emifidas deniro del plazo que fije ka resolucidn, el
cual ge manera ordinaria no debe exceder de tres (3) dias contados desds su nofificacion y
extraordinariamente, no debera ser superion a quince (15) dias = hay necesidad objetiva

para aello ¥y no se causa pefjuicio innecasaric al ustano, lo cual deberd motivarse
expresameants en su Resolucidn, conforme al articulo 42°,

CAPITULO M

MEDIOS IMPUGNATORIOS

Articulo 19°.- Recursos

En el caso que los Usuarios consideren que las rescluciones emitidas por TCSA violan,
desconocen o lasionan un derecho o interés legittmo, podran interponer conlira [as mismas

Tedas i demchos on asta decumantackin esian eesrdos por & progistann, neds Asie seoiede a dhimir o PaaoilcET
bl O pRTEETERD e3ls nfrmeciin sin aulonzaciin previn del propeetnrn por conscerams sU Conlnals ST faservado, &N
cann fe delecame Bn condeidn Tusrs de conlenl debsand ropoetarsn do inmadiato al Ohoal de Pobiciim
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#) Recurso de Reconsiderscidn

Conira la resolsclén expresa de TCSA procederd la interposicién def Recurso de
Reconsideracién dentro de los quince (13) dias de natificada la misma. Este recursc 2
interpondra ante TCSA y cebera recabar nueva prusha

Este recurso es apclonal ¥ =u no interposicion no impide el sjercicio del fecurso de
apetacion.

TCSA =a proaunciard en un plazo de vente (20} dias contados desde la admisién del
Recursc de Reconsideracian,

En caso que la entidad Prestadora amitiers pronunciarse en &l plazo establecido, s
aplicara al stencio administrativo positiva. Antlcuio 56°

h) Recurso de Apelacién

Procede la apalacion ante el Tribunal, contra ia resolucion exoresa de TCSA. El recurso
de Apslacidn deberd interponerse ante TCSA dentro del plazo de quinos i15) dias de
notificada i resoluciin,

TeSA levard of expediente, debidamente foliado, al Tribunal en un plazo maéxime de
quince {15) dias conlades 3 partir de Ia fecha de presentackan del recurso de apelacian,
adjuntando su pronunciamisnta aobre el #cto impugnatorio, 8 ser resusilo en segunda
instancia administrativa.

Articulo 20°.- Requisitos de sdmizibilidad y procedencia de ios Medios lmpugnatorios

Es requisito de admisibilidad de lae medios impugnatoros su interposicitn denira del plazo
da quince (15) dias de nofficada ia resolucldn materia de impugnacion

Son raguisitos de procadencia de los medios impugnatorios los sigiientes:

a) Que se interpongan contra la decisian de primera insfancia refeida a jos Actos GUY TS
supuestos se encueniran considerados en el articula § del presente Reglaments,
contra bos actos @ ios gue 58 refigre el numeral 208 2 del articulo 2067 de fa LPAG,
relacionados  con los actos definilivos que panan fin = la instancia y los actos de
tramite que determinen la imposibiidad da continuar &l procedimients @ produzcan
indafensidn

h) Qua se dinjan al drgane competenié para concederlas o denegarias, saglin o
previsto en kos articulos precedenies;

! ~odth |06 CoeRcia e hlE Socumeianin wshan rERaraaton Bar gl propeienn, nAcin el aulorznin & difingir o edeoduDs
sobm & polaimedla asta kMo S syfrrllacian prasia apl propeimng por CONECGraisE il ETiETS Corn Haafvace, an
nasp i cioimciares @ condcian tuaia e conlprk deberl moortiisR o inmedlaia al Ol de Pridecoon
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) ﬂuemmﬂammanalﬁmﬂnhmmﬁﬁwmﬁn;y

d) Que se fundaments debidamente.

La ausencia de alguno de los requisitos de admisibiidad o de procedencla dara lugar a gus
mdediﬁlshmwmwnlmmmdﬂﬂmdﬁlmmhmmaagﬂm
comesponda,

CAPITULO IV

REGISTRO Y CONSERVACION DE EXPEDIENTES

Articulo 291°.- Reglziro de Reclamos

TCSA llovara un ragistro da reclamos fisico ¥ uno en linea aclualizado en su pégina web,
tenlendo ambas regisiros caracter pablico y teniendo sdemds is obligacién de publicar en su
pagina web todas las mesoluciones que resuslvan reclamaos,

Loz reclamios se numerssan de manera comalativa, indicandose su fecha de recapasion, al
pombine del Usuaro reclamante, la malera del Recamo, la firma o huella digital del
reclamante, asl como ia fecha y el sentido de Ia resolucion emitida que lo resuelve.

Articulo 22°.- Conservacidn del Expedients

TCSA deberd conservar los expedientes de reclamos por un periodo de cuatro (4) afos,
contados a partir del 1* de enero ded afio siguiente 3 aguel en el gue concluyd el misma.

Tadnt oz demechos ds eots docrneninnon eshan eaereadcd. (or & profsEnn, nado psn snonreso o ETnsr o eEnducr
tmial o perciakrems sein informeciin sin aslorlzaciin provia del propeiena po congidirani G COTIRNRGD Como mesrepin, &
casn dedetsciaiEe en condinte iusm de controd debard smpeteeg de winesloo ol Ofcal de Prolscanm
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MSPOSICIONES FINALES

PRIMERA,- Gratuidad de los Reclamos

Los reclamas de los Usuarios, |as reclamaciones y recursos impugnatorios son graluitos &n
todas las etapas del procedimiento destinado a resclver jos MisSmos y 8n Consecuencia,
TCSA no podran exigir cobro algune per 2 tramitacién de los mismaos.

SEGUNDA.- Vigencia

E| presente Reglamente enfrara &n vigencia a partir del dia siguiente de aprobacian por
parte de OSITRAN, en cuyo momento e procederd a su publicacion en la pagina web de
TCSA.

TERCERA.- Exclusién de Aplicacion del Reglamento

Se excluya del émbito Je aplicacion del presenie Regtaments todo aquelio que verss sobre
las controversias sefaladas en o Reglamento OSITRAN, siendo competendcia exciisiva de
egle organismo, as| como los reclamaos de usearios sobre malenas gue por mandato legal,
sean de competencia directa de INDECOPL

Todos g5 Seiechns Ce eeln dooEmAEDLn EEEN ressianas prr el pmplsiant, Aode ae gitariranin a difunidr o reseaduce
iotal & parciakwedite B6ta IninNAaCDn e SforiTAvEIn pomash Gl propistREnn Dol carsidereras §i contlesido coma ckREMEIL, 2P
caen o dstactarsn &N candcidn fusid sy ool ABBEMR mpOiErsn o el B CHcls o9 Eroimosifin
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