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REGLAMENTO DE ATENCION
Y SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS DE TERMINAL PORTUARIO
PARACAS S.A.

CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 12.- Objetivo y Ambito de Aplicacion

El presente reglamento establece las reglas procedimentales que obligatoriamente deberdn
cumplir los usuarios reclamantes y la entidad prestadora para la presentacion y atencion de los
Reclamos interpuestos ante PdP S.A.

Articulo 22.- Alcance

El presente Reglamento debera ser aplicado de forma obligatoria a los procedimientos de
Reclamo interpuestos por los Usuarios ante PdP S.A. en las materias que son de su exclusiva
competencia, conforme a lo establecido en los literales a) y b) el numeral 1 del articulo 22 del
Reglamento de OSITRAN.

Articulo 32.- Base Legal

e Ley N2 26917, Ley de Supervision de la Inversiéon Privada en Infraestructura del
Transporte de Uso Publico y Promocidn de los Servicios de Transporte Aéreo, y sus
normas complementarias y/o sustitutorias.

e Texto Unico Ordenado de la Ley N2 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General, aprobado por el Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, y sus normas
modificatorias y/o sustitutorias

e Ley 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, y sus normas
complementarias, modificatorias y/o sustitutorias.

e (Cddigo Procesal Civil, aprobado por Decreto Legislativo No. 768 y sus normas
complementarias, modificatorias y/o sustitutorias.

e Decreto Supremo N2 044-2006-PCM, que aprueba el Reglamento General del
Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de Transporte de Uso Publico —
OSITRAN, y sus normas complementarias, modificatorias y/o sustitutorias.

e Decreto Supremo N° 011-2011-PCM - Reglamento del Libro de Reclamaciones del
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y sus normas complementarias,
modificatorias y/o sustitutorias.

e Reglamento de Atencidon de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN,
aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2011-CD/OSITRAN, y sus
normas complementarias, modificatorias y/o sustitutorias.

Pagina 2 de 14




i REG.ADM.01
@_ﬂjmas REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE
| RECLAMOS DE USUARIOS DEL TERMINAL PORTUARIO
PARACAS S.A.

Articulo 42.- Definiciones
Para efectos del presente Reglamento, entiéndase por:

a) Acceso: Derecho que tiene un usuario intermedio de utilizar las facilidades esenciales
de PdP S.A., como recurso necesario para brindar los servicios esenciales que se integran
en la cadena logistica.

b) Contrato de Concesidon: Contrato de Concesiéon para el Disefio, Construccion,
Financiamiento, Conservacion y Explotacion del PdP S.A.

c¢) CPDC: Cddigo de Proteccidon y defensa del Consumidor aprobado mediante Ley N°
26571.

d) Entidad Prestadora: Terminal Portuario Paracas S.A. o PdP S.A.

e) Infraestructura: El sistema compuesto por las obras civiles e instalaciones mecanicas,
electronicas u otras, mediante las cuales PdP S.A. brindan sus servicios y que permiten
el intercambio modal.

f)  OSITRAN: Organismo Supervisor de la Inversién en Infraestructura de Transporte de Uso
Publico.

g) Reclamo. -Solicitud presentada por el Usuario para exigir la satisfaccion de un legitimo
interés particular vinculado al servicio prestado por PdP S.A., derivado de la explotacion
del Terminal Portuario General San Martin que se encuentre bajo la competencia de
OSITRAN.

h) Reglamento de Reclamos del OSITRAN: Entiéndase por el Reglamento de Atencién de
Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, aprobado mediante Resolucién del
Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN.

i) Tarifa: Es la contraprestacion monetaria que se paga por la prestacion de los servicios
regulados derivados de la explotacién de la Infraestructura de transporte de uso publico.

j)  TUO de la LPAG: Texto Unico Ordenado de la Ley N2 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, y sus
normas modificatorias y/o sustitutorias.

k) PdP S.A.: Es la empresa concesionaria Terminal Portuario Paracas S.A. que tiene la
titularidad contractual para realizar actividades de administracion, explotacidn,
operacion y mantenimiento del Terminal Portuario General San Martin por el periodo
de treinta (30) afios.

[) Precio: Es la contraprestacién monetaria que se paga por la prestacion de servicios no
regulados derivados de la explotacion de la infraestructura de transporte de uso publico.

m) Tribunal: El Tribunal de Solucién de Controversias y Atencién de Reclamos del OSITRAN.

n) Recurso de Reconsideraciéon: Recurso interpuesto ante PdP S.A. por el usuario
reclamante mediante el cual se impugna la resolucién que resuelve su reclamo en
primera instancia. Este deberd sustentarse en nueva prueba.

0) Usuario: Es la persona natural o juridica que utiliza la infraestructura en calidad de:

e Usuario final: Es la persona natural o juridica que utiliza de manera final los servicios
brindados por PdP S.A. o por los usuarios intermedios. Se considera usuario final a
los pasajeros o duefios de la carga, asi como a los armadores que utilizan los
distintos servicios de transporte utilizando la infraestructura de transporte de uso
publico.

e Usuario intermedio: Es la persona natural o juridica que presta servicios de
transporte o vinculado a dicha actividad y en general, cualquier empresa que utiliza
la infraestructura de uso publico para brindar servicios a terceros.
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p) Asociaciones de Consumidores: Son organizaciones que se constituyen de conformidad
con las normas establecidas para tal efecto en el Cédigo Civil. Su finalidad es proteger,
defender, informar y representar a los consumidores y usuarios, pudiendo interponer
ante las autoridades competentes reclamos a nombre de sus asociados y de las personas
gue hayan otorgado poder a su favor, asi como en defensa de intereses difusos o
colectivos de los consumidores, con sujecion a lo previsto en el Cédigo de Proteccidon y
Defensa del Consumidor.

g) Dia: Para efectos del procedimiento de reclamo, cualquier referencia al término “dia”
se entendera como dia habil, es decir aquel comprendido entre el lunes y el viernes de
cada semana, con excepcidn de los feriados nacionales, regionales y/o dias declarados
no laborables.

r) REMA: Reglamento Marco de Acceso a la Infraestructura de Transporte de Uso Publico
del OSITRAN.

Cualquier término que no tenga una definicién prevista en el presente Reglamento, tendra el
significado establecido en el Reglamento de Reclamos del OSITRAN.

Articulo 5°. - Principios que rigen la atencion de reclamos de Usuarios

En la tramitacién de los procedimientos de reclamos de los usuarios reclamantes, rigen los
principios establecidos en el Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucidn de Controversias
de OSITRAN, asi como aquellos previstos en el TUO de la LPAG y en el Cédigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor aprobado por Ley N°29571, segun sea aplicable.

a) Principio de Buena Fe en los Procedimientos: Los actos dentro del procedimiento del
Reclamo se efectuardn guiados por el respeto mutuo y la buena fe.

b) Principio de Celeridad: Los Reclamos de los usuarios deben ser atendidos y solucionados
sin exceder el plazo fijado para los mismos, caso contrario se aplicard el silencio
administrativo positivo dandole la razén al reclamante.

c) Principio de Simplicidad: Los procedimientos para atender los Reclamos deben ser con
las formalidades minimas que aseguren la proteccién a los derechos del Usuario.

d) Principio de Transparencia: Los Reclamos deben ser atendidos y solucionados
garantizando el acceso de los Usuarios a la informacidon de sus expedientes en cualquier
etapa del reclamo. Toda decisiéon de PdP S.A. deberd adoptarse de tal manera que los
criterios a utilizarse sean conocidos predecibles, siendo sus decisiones debidamente
motivadas.

e) Principio de Responsabilidad: Los 6rganos competentes a cargo de la tramitacion de los
Reclamos son responsables de los actos que ejecutan.

f)  Principio de la Presuncion de Veracidad: Se presume que en la interposicién de los
Reclamos los Usuarios expresan la verdad sobre su identidad y condicion sin perjuicio
de las verificaciones posteriores. Asimismo, se presume que los documentos exhibidos
y/o presentados, responden a la verdad de los hechos que afirman. Sin embargo, PdP
S.A. se reserva el derecho de comprobar la veracidad de la informacién.

g) Principio de Oportunidad: Los plazos para el cumplimiento de procedimientos y la
ejecucién de obligaciones, no establecidos en el presente Reglamento, deben ser
razonables y no deben constituirse en maniobras dilatorias.
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h) Principio de Igualdad de Trato y no Discriminacidn: Se garantiza la igualdad de trato
ante las instancias del OSITRAN, sin discriminacion por razones de raza, sexo, religion,
nacionalidad, origen social, discapacidad, edad, orientacidn sexual o nivel educativo.

i)  Principio de Primacia de la Realidad: En la aplicacién del presente Reglamento, la
autoridad administrativa determinard la verdadera naturaleza de las conductas
investigadas, atendiendo a las situaciones y relaciones econémicas que efectivamente
se pretenden, desarrollen, realicen o establezcan. La forma de los actos juridicos
utilizados no enerva el andlisis que la autoridad efectle sobre la verdadera naturaleza
y propésito de las conductas que subyacen a los actos juridicos que las expresan.

j)  Principio de Eliminacion de Exigencias Costosas: PdP S.A. se encuentra prohibida de
solicitar documentacion que la propia entidad prestadora genere o posea como
producto del ejercicio de sus funciones o que deba poseer en virtud de algin tramite
realizado anteriormente por el usuario reclamante en cualquiera de sus dependencias.

Articulo 62.- Materia de Reclamos

Los usuarios reclamantes podran presentar los reclamos que versen, entre otras, sobre las
siguientes materias:

a) Lafacturaciony el cobro de los servicios por uso de la infraestructura. En estos casos, la
prueba sobre la prestacion efectiva del servicio corresponde a PdP S.A.

b) Condicionamiento de la atencién de los reclamos formulados por los usuarios
reclamantes al pago previo de la retribucidn facturada.

c) Calidady la oportuna prestacion de los servicios de responsabilidad de PdP S.A.

d) Dafiios o pérdidas en perjuicio de los usuarios reclamantes provocados por negligencia,
incompetencia o dolo de los funcionarios y/o dependientes de PdP S.A.

e) Defectos en la informacion proporcionada por PdP S.A. a sus usuarios reclamantes,
sobre las tarifas o precios de los servicios brindados, asi como sobre las condiciones de
dichos servicios.

f) Las derivadas de la aplicacion del REMA.

g) Reclamos relacionados con el acceso a la infraestructura de transporte de uso publico o
gue limitan el acceso individual a los servicios de responsabilidad de PdP S.A.

Articulo 72.- Computo de Plazos

Siempre que no se exprese lo contrario, el plazo expresado en dias se entenderd como dias
habiles, computados de acuerdo a los articulos 144 y 145 del TUO de la LPAG.

De conformidad con el articulo 24.1 del TUO de la LPAG., PdP S.A. tendrd un plazo maximo de
cinco (5) dias para efectuar la notificacidon de sus resoluciones, el cual se computara a partir de
la expedicion del acto que se notifique.

Articulo 82.- Sujetos en el procedimiento
Se entenderd como sujetos en el procedimiento de reclamo, a los usuarios reclamantes
intermedios o finales con capacidad procesal y legitimo interés, que interponen un reclamo o

participan en un procedimiento de reclamo ante PdP S.A. sobre los reclamos que versen, entre
otras, sobre las materias contenidas en el Articulo 62 del presente Reglamento.
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También podran participar en los procedimientos, en calidad de parte, aquella persona que haya
sido afectada o pueda ser potencialmente afectada por alguna de las materias establecidas en
el Articulo 6 del presente Reglamento relacionadas a alguna actividad de explotacién de la
infraestructura de uso publico bajo la competencia de OSITRAN, que posean un interés legitimo
o un interés de incidencia colectiva en el procedimiento, a condicién de que demuestren la
existencia de dichos intereses y la realidad de la afectaciény, en el caso de involucrarse intereses
colectivos, la debida representatividad del tercero administrado para actuar en defensa de tales
intereses.

También lo podran hacer las asociaciones o gremios de consumidores en representacion de sus
asociados o agremiados o de los usuarios que le otorguen poder para ello.

Asimismo, podrdn participar aquellas personas que desean colaborar en el procedimiento, en
calidad de terceros coadyuvantes, suministrando informacion util. En tal caso sélo podra
presentar dichos escritos una vez durante la etapa de actuacién probatoria si lo hubiera o en su
defecto, hasta cinco dias antes de la audiencia de vista de la causa. La admision o no del escrito
no suspende el trdmite ni anula lo actuado.

Para la participaciéon en el procedimiento de reclamos materia del presente Reglamento no es
obligatoria la intervencién de abogados.”

Articulo 9.- Poder general y poder especial
Para la tramitaciéon de un reclamo y para las demads actuaciones que no se encuentren
expresamente comprendidas en el parrafo siguiente se requiere poder general, el cual se

formalizara mediante carta poder simple.

Para desistirse, allanarse, conciliar, transigir y someterse a arbitraje se requiere poder especial
formalizado mediante documento privado con firma legalizada ante Notario Publico.

CAPITULOII
PROCEDIMIENTO APLICABLE A LA SOLUCION DE RECLAMOS
Articulo 102.-Canales para presentar reclamos

El usuario reclamante podra presentar su reclamo ante PdP S.A. a través de los siguientes
canales:

a) Libro de Reclamaciones, disponible en el 1ler Piso del Edificio Administrativo del Terminal
Portuario Paracas.

Horario de atencion: lunes a viernes de: 08:00 a. m. a 13:00 p.m.
14:00 p.m.a17:00 p.m.

b) Por documento escrito en la Mesa de Partes de PdP S.A., ubicada en el 1er Piso del Edificio
Administrativo del Terminal Portuario Paracas.
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Horario de atencién: lunes a viernes de: 08:00 a. m. a 13:00 p.m.
14:00 p.m.a17:00 p.m.

c) Viatelefdnica: A través del teléfono 01 708 4600 anexo 150.

Horario de atencién: 08:00 a. m. a 13:00 p.m.
14:00 p.m.a17:00 p.m.

d) Porla pagina web: A través del formulario virtual de recepcion de reclamos habilitado en la
pagina web de PdP S.A. (www.pdparacas.com.pe).

e) Por correo electrénico: A través del correo electronico reclamos@ pdparacas.com.pe, o
recepcion@ pdparacas.com.pe, o el que se difundida en la pagina web de PdP S.A.

En caso el usuario reclamante sea iletrado y desee presentar un reclamo presencialmente, éste
deberd ser validado por dicho usuario con su huella dactilar. Todos los medios y canales de
recepcion de reclamos seran continuamente detallados y actualizados en la pagina web de PdP
S.A.

Articulo 112 Dependencias Resolutivas

La Subgerencia Comercial de PdP S.A. es la dependencia encargada de resolver los Reclamos en
primera instancia administrativa en los procedimientos de solucién de Reclamos de Usuarios,
conforme lo establece el articulo 7 del Reglamento de OSITRAN.

El Tribunal es la entidad competente para resolver en segunda y Ultima instancia administrativa
los recursos de apelacion interpuestos por los Usuarios. Dicho procedimiento se rige por lo
dispuesto en la Seccion tercera del Capitulo 2 del Titulo Il del Reglamento de Atencién de
Reclamos del OSITRAN.

Articulo 122.- Requisitos para la presentacion de Reclamos
Los requisitos para la presentacién de los reclamos son los siguientes:

a) Lainstancia u érgano resolutivo al que va dirigido el reclamo.

b) Nombres y apellidos completos del usuario reclamante o razén social de ser el caso, asi
como su documento legal de identificacion (Documento Nacional de Identidad, Carné
de Extranjeria, Pasaporte, Registro Unico de Contribuyentes, seglin corresponda).

c) Datos del representante legal, del apoderado y del abogado si los hubiere, asi como los
documentos que acrediten su representacion.

d) Nombrey domicilio del reclamado.

e) Laindicacion de la pretension solicitada.

f) Los fundamentos de hechoy de derecho de la pretension.

g) Las pruebas que acompafian el reclamo o el ofrecimiento de las mismas si no estuvieran
en poder del usuario reclamante.
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h)

Lugar, fechay firma del usuario reclamante. En caso de no saber firmar, bastard la huella
digital.

Para el caso de los reclamos via telefénica, se exceptia el literal h) y para el cumplimiento del
literal c) se otorga un plazo de dos (2) dias para su cumplimiento, bajo el apercibimiento de
considerarse como no presentado el reclamo. En el caso que el reclamo sea presentado
mediante formulario, se exceptua el requisito consignado en el literal d)

Articulo 132.- Obligatoriedad de recibir de Reclamos

PdP S.A. esta obligado a recibir todos los reclamos que le presenten. En caso que éstos no
cumplan con los requisitos indicados en el articulo 12, se procedera con lo dispuesto en el
articulo 14 del presente Reglamento.

En los casos en los que se advierta que, por error u omisién, la materia indicada por el usuario
reclamante no guarde correspondencia con el contenido de su reclamo, PdP S.A. encauzard el
procedimiento conforme a la materia que corresponda, en concordancia con lo establecido en
el articulo 86 del TUO de la LPAG.

Articulo 142.- Verificacion de requisitos y admisibilidad del Reclamo

Una vez que se haya verificado el cumplimiento de los requisitos establecidos en el articulo 12
del presente Reglamento, se derivard el reclamo a la Subgerencia Comercial de PdP S.A,,
consignando fecha y hora de recepcidon y nimero de tramite.

En los casos en que dichos reclamos carezcan de alguno de los requisitos sefialados, PdP S.A.
anotara la observacion y devolverd la misma, sin asignarle nimero de trdmite. No obstante, PdP
S.A., dentro de los dos (2) dias habiles de recibido el reclamo, solicitara la subsanacién de algin
requisito incumplido.

El usuario reclamante debera subsanar la omisién en un plazo de dos (2) dias habiles. Si no
cumpliera dentro del plazo, se tendrd por no presentado el reclamo, devolviéndole, de ser el
caso, los documentos que presentd. Esta decisidon puede ser objeto de queja.

El plazo para resolver el reclamo correra a partir de la fecha de recepcidn de la subsanacién por
dicha instancia.

Articulo 152.- Difusion

PdP S.A. informara a sus usuarios obligatoriamente lo siguiente:

a)

b)
c)

d)

El procedimiento que debe seguirse para la interposicién de reclamos y recursos
impugnatorios, asi como los plazos para su presentacion y resolucion.

Los requisitos para la presentacion de reclamos, recursos impugnatorios y quejas.

La relacion de dependencias competentes para la recepcidn y resolucién de los reclamos
y recursos presentados por los usuarios reclamantes.

La relacién de los medios probatorios que pueden actuarse para la solucidn de los
reclamos.
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e) La obligacién de los usuarios reclamantes de realizar el pago de los montos que no son
materia del reclamo al momento de la interposicién del mismo.

f) Los formularios o formatos de presentacion de reclamos y recursos aprobados por
OSITRAN y ddénde obtenerlos.

g) El lugar donde recabar el texto completo del presente reglamento, del reglamento de
atencion de reclamos y solucidén de controversias del Ositran y del flujograma del
procedimiento, asi como el enlace de la pagina web de PdP S.A. donde descargarlos.

La difusion de informacidn sobre el procedimiento de reclamo por parte de PdP S.A,, se realizara:

a) De forma verbal a través del personal de sus oficinas administrativas.

b) A través de su pagina web (www.pdparacas.com.pe)

c¢) Mediante cartelesy afiches de orientacion ubicados en lugares visibles y notorios de la
Oficina de Atencion al Usuario

Articulo 162.- Plazo para la presentacion o interposicién de Reclamos

Los Usuarios tendran un plazo maximo de sesenta (60) dias para presentar o interponer el
Reclamo, el cual se contard a partir de que ocurran los hechos que dan lugar al Reclamo o que
éstos sean conocidos, y a partir del dia siguiente de la fecha de la notificacion de la factura o de
su cancelacion.

Articulo 172.- Declaracion de Improcedencia de Reclamo
Se declarara improcedente el Reclamo en los siguientes casos:

a. Cuando quien interpone el Reclamo carezca de interés legitimo;

b. Cuando no exista relacidn entre los hechos expuestos como fundamento de la
reclamacion y la peticién que contenga la misma.

c. Cuando la peticidn sea juridica o fisicamente imposible.

d. Cuando el érgano recurrido carezca de competencia para resolver el Reclamo
interpuesto.

e. Cuando el Reclamo haya sido presentado fuera del plazo establecido en el articulo 16
del presente Reglamento.

f.  Cuando el objeto del Reclamo no se encuentre contemplado entre los supuestos del
articulo 6 del presente Reglamento.

Articulo 182.- Plazo maximo de resoluciéon del Reclamo

PdP S.A. se encuentra obligada a emitir sus resoluciones resolviendo los reclamos que presenten
los usuarios en un plazo no mayor de quince (15) dias habiles contados a partir de su
presentacion o desde su subsanacion (en caso los usuarios reclamantes hubiesen subsanado el
incumplimiento de alguno de los requisitos sefalados en el articulo 12 del presente Reglamento,
de conformidad con lo establecido en el articulo 13 del mismo).

No obstante, el plazo mencionado en el parrafo anterior podra extenderse hasta un maximo de

treinta (30) dias habiles, mediante decision motivada en aquellos reclamos que sean
considerados particularmente complejos.
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Sin perjuicio de todo lo anterior, PdP S.A. podra resolver en el momento aquellos reclamos que
considere sean factibles de ser solucionados inmediatamente, conforme a los precedentes de
observancia obligatoria emitidos por el Tribunal.

Si dentro del plazo correspondiente, PdP S.A. no hubiera emitido pronunciamiento, se
entendera que el reclamo ha sido resuelto a favor del usuario reclamante, quien podra solicitar
la ejecucion ante las instancias correspondientes.

La resolucién de primera instancia debe contener expresamente (i) los recursos impugnatorios
gue pueden ser presentados por parte del usuario reclamante, (ii) el drgano ante el cual deben
presentarse, v, (iii) el plazo para interponerlos; de conformidad con lo dispuesto en el numeral
24.1.6 del articulo 242 del TUO de la LPAG.

Articulo 19.- Fundamentacion de las Resoluciones

PdP S.A. emitird sus decisiones mediante resoluciones debidamente fundamentadas y suscritas
por el o los funcionarios responsables, con indicacidn expresa de cada uno de los medios
probatorios, que de ser el caso se actlen, que sustenten su decisidon y de las normas legales
aplicadas en la resolucién de cada caso.

CAPITULO 1l
MEDIOS IMPUGNATORIOS

Articulo 202.- Requisitos para la interposicion de Recursos Impugnatorios
Son requisitos para la interposicién de los recursos impugnatorios los siguientes:

a. Que se interpongan contra los actos definitivos que ponen fin a la instancia y contra los
actos de tramite que determinen la imposibilidad de continuar el procedimiento o
produzcan indefension.

Que sefialen la resolucion que se impugna.
Que cumplan con los requisitos previstos en el articulo 21 para el recurso de
reconsideracion.

d. Que cumplan con los requisitos previstos en el articulo 23 para el recurso de apelacién.

e. Quesedirijan al érgano que expidié el acto que se impugna, el cual procedera a resolver
el recurso de reconsideracion o, en el caso del recurso de apelacion, elevara lo actuado
al superior jerarquico.

Articulo 212.- Recurso de Reconsideracion

Contra la resolucion emitida por PdP S.A. procederd la interposicion de recurso de
Reconsideracion dentro del plazo de quince (15) dias de notificada la resolucién. El recurso de
Reconsideracién se interpondrd ante la dependencia que resolvié el Reclamo, y debera

sustentarse en nueva(s) prueba(s).

Este recurso es opcional y su no interposicidon no impide el ejercicio del recurso de apelacion.
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Articulo 222.- Plazo para resolver el recurso de Reconsideracién

El plazo para resolver el recurso de Reconsideracidn es de quince (15) dias, contados a partir del
dia siguiente de su presentacion.

En caso que la Entidad Prestadora omitiera pronunciarse en el plazo establecido, se aplicara el
silencio administrativo positivo.

Articulo 232.- Recurso de Apelacion

El usuario podra interponer el recurso de apelacién cuando no se encuentre de acuerdo con la
decisién contenida en la resolucién emitida por la Subgerencia Comercial de PdP S.A.

Procede la apelacion cuando la impugnacion se sustente en una diferente interpretacion de las
pruebas producidas o cuando se trate de cuestiones de puro derecho, o se sustente en una
nulidad; o, cuando teniendo una nueva prueba, no se opte por el recurso de reconsideracion

El recurso de apelacion deberd interponerse ante la Subgerencia Comercial de PdP S.A. en un
plazo maximo de quince (15) dias habiles de notificada la resolucién recurrida.

Articulo 242.- Elevacion del Expediente de Apelacion

En caso el usuario reclamante presente un recurso de apelacion, PdP S.A. debera elevar,
debidamente foliado, el expediente al Tribunal en un plazo maximo de quince (15) dias habiles
contados desde la fecha de su presentacion, adjuntando ademas su pronunciamiento respecto
a la apelacién.

Articulo 252.- Presentacion de Quejas

Los usuarios reclamantes podran interponer una Queja ante el Tribunal, en cualquier estado del
procedimiento, por defectos en la tramitacién del expediente y, en especial:

a) Cuando haya infraccidn a los plazos que supongan una paralizacion o retraso del
procedimiento.

b) Cuando se deniegue injustificadamente la concesidn de los recursos de apelacién y/o
reconsideracion.

c) Cuando se concedan los recursos de apelacidn y/o reconsideracién en contravencion a
lo dispuesto por las normas aplicables.

Su interposicidén no suspende la tramitacidn del procedimiento correspondiente.

En caso la Queja se presente directamente ante la misma instancia quejada, ésta debera
remitirla directa e inmediatamente, dentro del mismo dia de su presentacion al Tribunal, de
acuerdo con el articulo 143 del TUO de la LPAG.

Recibida la Queja, el Tribunal correra traslado de la misma a PdP S.A. en el dia de presentacién
de la Queja, a fin de que este remita el informe que estime conveniente y el expediente, dentro
del dia siguiente.

RECLAMOS DE USUARIOS DEL TERMINAL PORTUARIO
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La resolucién expedida por el Tribunal no es impugnable.
Articulo 262.- Facilidades de Acceso a laInformacién

Los Usuarios reclamantes tienen derecho a conocer en cualquier momento del procedimiento,
el estado de la tramitacion de su Reclamo, solicitando informacion dentro del horario de
atencioén al publico, sin pago alguno por tal concepto.

Articulo 272.- Cumplimiento de las Resoluciones

PdP S.A debera cumplir con lo dispuesto en sus resoluciones dentro de los tres (3) dias habiles
siguientes de haber sido notificadas y, extraordinariamente, en un plazo no mayor de quince
(15) dias habiles, en caso exista necesidad objetiva para ello y no se cause perjuicio innecesario
al usuario reclamante, lo cual deberd motivarse claramente en la resolucion.

Asimismo, PdP S.A debera cumplir con lo dispuesto en las resoluciones que emita el Tribunal en
un plazo maximo de siete (7) dias habiles siguientes de haber sido notificada con las mismas,
salvo que ésta haya fijado su propia fecha de ejecucién en funcién de la naturaleza de la
obligacién que determine ejecutar.

Articulo 282.- Registro de Reclamos

De conformidad con el articulo 14° del Reglamento de Reclamos del OSITRAN, PdP S.A. tiene la
obligacidn de llevar un registro fisico de Reclamos y uno en linea consolidado y actualizado en
su paginaweb. Ambos registros tendran caracter publico.

Los Reclamos se enumerardn de manera correlativa, indicdndose su fecha de recepcién, el
nombre del usuario reclamante y la materia del Reclamo. Dicho registro se completara con la
fecha y sentido de la resolucion emitida.

Dicho registro debera ser puesto en conocimiento del OSITRAN cuando este se lo requiera.

PdP S.A, estd obligada a publicar en su pagina web, dentro del mes siguiente de haberse
adoptado, todo acto administrativo que resuelva reclamos.

Articulo 292.- Conservacion del expediente

Los expedientes de Reclamos deberan conservarse por un periodo no menor de cuatro (04) afos
contados a partir del 1° de enero del afio siguiente a aquel en que concluyé el procedimiento.

En caso que el OSITRAN solicite la remisidn de expedientes de Reclamos, se deberan remitir en
un plazo de tres (03) dias habiles.

Articulo 302.- Conciliacion

En cualquier estado del procedimiento de Reclamo, PdP S.A. podra ofrecer una férmula
conciliatoria al usuario reclamante, siempre y cuando el Reclamo verse sobre derechos




REG.ADM.01

Puerto
- - REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE
RECLAMOS DE USUARIOS DEL TERMINAL PORTUARIO
PARACAS S.A.

disponibles. En esta situacién el procedimiento de reclamo se suspendera por diez (10) dias,
plazo en el cual se podra llegar a un acuerdo.

En caso de llegarse a un acuerdo, se levantara un acta suscrita por las partes, donde constara el
acuerdo respectivo. Dicho acuerdo serd revisado siempre por el Tribunal en la sesién inmediata,
a fin de verificar si esta arreglado a derecho y versa sobre derechos disponibles.

Articulo 312.- Audiencia de Informe Oral

El usuario reclamante podra solicitar Audiencia para Informe Oral al momento de interponer su
escrito de reclamo.

PdP S.A. notificard de su decisién debidamente motivada de conceder o no el informe oral,
siendo dicha resolucidon inapelable. La citacidn para la audiencia oral debera ser notificada al
usuario reclamante con una antelacidon no menor a tres (3) dias habiles a su realizacion.

En la Audiencia se le concederd al usuario reclamante un maximo de veinte (20) minutos para
exponer los puntos mas relevantes de su reclamo y para responder las preguntas que surgieran
de su exposicion. Este acto tiene caracter de publico y podra ser grabado, celebrandose a la hora
sefialada en la notificacién.

Articulo 322.- Aclaracion y Rectificacidn de Resoluciones

Antes de quedar firmes, se podra solicitar la aclaracién de una resolucién en algin punto donde
pueda existir duda en su interpretacidn o contenido. También en cualquier momento del tramite
cuando se aprecie un error material o aritmético se podra solicitar la rectificacion.

La aclaracién o rectificacién podra ser declarada de oficio o a solicitud de parte y no suspendera
el tramite o la ejecucién de la Resolucion.

Articulo 332.- Notificaciones

Toda notificacion deberd practicarse a mas tardar en el plazo de cinco (5) dias habiles posteriores
a la emisidn de la resolucion, en las modalidades que se indican a continuacion:

a) Personal: La notificacidon personal se efectuara en el domicilio sefialado por el usuario
reclamante al momento de la presentacién del reclamo o en el que éste indique durante
el tramite del procedimiento. En dicho acto se entregara copia del documento a
notificar, senalando la fecha y hora de su realizacién, asi como el nombre y firma de la
persona que recibe la notificacidn. La notificacidén personal, se entendera con la persona
gue deba ser notificada o su representante legal, y de no hallarse presente cualquiera
de los dos en el momento de entregar la notificacidn, el acto podrd efectuarse con la
persona que se encuentre en dicho domicilio, dejandose constancia de su nombre,
documento de identidad y de su relacidn con el usuario reclamante. En el caso de no
encontrar al usuario reclamante u otra persona en el domicilio sefialado, el notificador
debera dejar constancia de ello en el acta y colocar un aviso en dicho domicilio indicando
la nueva fecha en que se hara efectiva la siguiente notificacién. Si durante la segunda
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visita tampoco pudiera entregar directamente la notificacién, se procedera con la
notificacidn debajo de la puerta, dejando constancia de ello en un acta.

b) Correo electrénico: El usuario reclamante podra solicitar que la notificacién de los actos
administrativos referidos a su reclamo se realice a la cuenta de correo electréonico que
éste indique al momento de la presentacion del reclamo. En este caso, se debera contar
con la autorizacidn expresa de dicho usuario acerca de esta modalidad de notificacion.
La notificacidn dirigida a la direccion de correo electrénico sefalada por el usuario
reclamante se entiende validamente efectuada cuando se reciba la respuesta de
recepcion de la direccidn electrénica senalada por el mencionado usuario o esta sea
generada en forma automatica por una plataforma tecnolégica o sistema informatico
gue garantice que la notificacion ha sido efectuada. La notificacion surte efectos el dia
gue conste haber sido recibida.

c) Por Publicacién en el Diario Oficial o en uno de los diarios de mayor circulacién en el
territorio nacional, salvo disposicién distinta de la ley, en los supuestos establecidos en
el articulo 23° del TUO de la LPAG

DISPOSICIONES FINALES
PRIMERA. - GRATUIDAD DEL PROCEDIMIENTO

Los reclamos, recursos y quejas presentados dentro del ambito de aplicacién del presente
Reglamento no estaran sujetos al pago de derechos de ningun tipo.

SEGUNDA. - VIGENCIA

El presente Reglamento entrard en vigor a partir del dia siguiente de aprobacion por parte de
OSITRAN, en cuyo momento se procedera a su publicacién en la pagina web de PdP S.A.
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Presidencia Presidencia del Consejo Directivo

del Consejo de Ministros

Firmado por:
ZAMBRANG

RESOLUCION DE PRESIDENCIA y A w“
N°0078-2024-PD-OSITRAN
Lima, 28 de noviembre de 2024

VISTOS:

Las Cartas PdP/GG N°0048-2024 y PdP GA N°163/2024 presentadas por Terminal Portuario
Paracas S.A.; el Informe N°0434-2024-GAU-OSITRAN elaborado por la Gerencia de Atencion
al Usuario; y, el Memorando N°0438-2024-GAJ-OSITRAN emitido por la Gerencia de Asesoria
Juridica;

CONSIDERANDO:

Que, la misién del Ositran es regular el comportamiento de los mercados en los que actian
las entidades prestadoras, asi como el cumplimiento de los contratos de concesion,
cautelando de forma imparcial y objetiva los intereses del Estado, de los inversionistas y de
los usuarios, a fin de garantizar la eficiencia en la explotacion de la infraestructura bajo su
ambito;

Que, el literal ¢) del numeral 3.1. del articulo 3 de la Ley N°27332, sefala que los Organismos
Reguladores ejercen la funcion normativa que comprende la facultad de dictar en el ambito y
en materia de sus respectivas competencias, los reglamentos, normas que regulen los
procedimientos a su cargo, otras de caracter general y mandatos u otras normas de caracter
particular referidas a intereses, obligaciones o derechos de las entidades o actividades
supervisadas o de sus usuarios;

Que, el articulo 6 de la Ley N°26917, Ley de Supervision de la Inversion Privada en
Infraestructura de Transporte de Uso Publico, establece que el Ositran ejerce, entre otras, la
atribucion normativa que comprende la potestad exclusiva de dictar, en el ambito de sus
competencias, reglamentos autonomos y otras normas referidas a intereses, obligaciones o
derechos de las Entidades Prestadoras o de los usuarios;

Que, el articulo 12 del Reglamento General del Ositran, aprobado mediante Decreto Supremo
N°044-2006-PCM y sus modificatorias, establece que la referida funciéon normativa es ejercida
de manera exclusiva por el Consejo Directivo del Ositran, a través de resoluciones. Sin
embargo, a la fecha, el Consejo Directivo del Ositran no cuenta con el nimero necesario de
miembros para conformar el quérum de asistencia o participacion requerido para llevar a cabo
de forma valida las sesiones del referido érgano colegiado, en las cuales se adoptan las
resoluciones o acuerdos sobre temas materia de su competencia;

Que, el numeral 10 del articulo 9 del Reglamento de Organizacién y Funciones del Ositran,
aprobado mediante Decreto Supremo N°012-2015-PCM y sus modificatorias, dispone que la
Presidencia Ejecutiva se encuentra facultada a adoptar medidas de emergencia sobre asuntos
que corresponda conocer el Consejo Directivo, dando cuenta sobre dichas medidas en la
sesion siguiente del Consejo Directivo;

Que, el articulo 12 del Reglamento de Atencion de Reclamos y Soluciéon de Controversias del
Ositran, aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N°019-2011-CD-OSITRAN y sus
modificatorias, dispone que las Entidades Prestadoras deben contar con un Reglamento de ‘é‘:ﬁS;’EKD“é‘&z'ﬁz‘i‘a’&’éii?d”""

Motivo: Firma Dig

Atencion de Reclamos propio, habiéndose establecido en dicha norma el contenido minimo — Feena zeiiz08 172359 0500
del referido Reglamento;

Visado por: CHOCANO PORTILLO Javier
Eugenio Manuel Jose FAU 20420248645

Motivo: Firma Digital
Fecha: 28/11/2024 17:03:55 -0500

Visado por: ARRESCURRENAGA
s NTISTEBAN Angela FAU 20420248645

Volivo: Firma Digial
Fecha 28/11/2024 16:21:29 -0500

Calle Los Negocios 182,

A Surquillo. Lima

OSITR N Paginalde4 Central telefonica: (01) 500-9330
EL REGULADOR DE LA INFRAESTRUCTURA .

DE TRANSPORTE DE USO PUBLICO www.gob.pe/ositran
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Presidencia Inversién ) de Presidencia del Consejo Directivo

del Consejo de Ministros

Que, através de la Carta PAP/GG N°0048- 2024, recibida el 14 de agosto de 2024, la Entidad
Prestadora Terminal Portuario Paracas S.A. solicitd la aprobacién de la propuesta de
modificacién a su Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios;

Que, mediante los Memorandos N°0466-2024-GAU-OSITRAN vy N°0467-2024-GAU-
OSITRAN, la Gerencia de Atencion al Usuario solicité a la Gerencia de Asesoria Juridica 'y a
la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion, respectivamente, la revision del Proyecto del
Reglamento remitido por la referida Entidad Prestadora, a efectos de que remitan sus
comentarios y/u observaciones correspondientes al contenido del mismo;

Que, en respuesta a dicho requerimiento, a través de los Memorandos N°0334-2024-GAJ-
OSITRAN y N°01248-2024-GSF-OSITRAN, la Gerencia de Asesoria Juridica y la Gerencia de
Supervision y Fiscalizacién brindaron atencién al requerimiento efectuado respecto a la
propuesta de modificatoria al proyecto de Reglamento antes sefialado;

Que, mediante Oficios N°01286-2024-GAU-OSITRAN y N°01350-2024-GAU-OSITRAN, la
Gerencia de Atencion al Usuario traslado a la Entidad Prestadora las observaciones advertidas
a la modificatoria al mencionado Proyecto de Reglamento; en atencion a ello, a través de la
Carta N° PdP GA N°163/2024, la referida Entidad Prestadora remitié a la Gerencia de Atencién
al Usuario la version definitiva y actualizada del mencionado proyecto;

Que, a través de la Resolucion N°003-2024-GAU-OSITRAN de fecha 2 de octubre de 2024,
la Gerencia de Atencion al Usuario del Ositran aprobo la difusiéon del proyecto de modificacion
del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios, presentado por la Entidad
Prestadora Terminal Portuario Paracas S.A., autorizando la publicacion del proyecto en
mencion en el diario oficial “El Peruano”, asi como en el portal institucional del Ositran y en el
portal web de la referida Entidad Prestadora, otorgandose un plazo de quince (15) dias
calendario, contados a partir del dia siguiente de la publicacion en el referido diario, a efectos
que los usuarios e interesados remitan sus comentarios y/u observaciones respecto al
contenido del mismo; sin embargo, no se recibieron comentarios, ni observaciones durante el
plazo otorgado;

Que, con la finalidad de que la Presidencia del Consejo Directivo cuente con informacion
especifica que contribuya en la evaluacion de las medidas de emergencia que resulten
necesarias para la aprobacién del reglamento antes sefialado, mediante Oficio N°1286-2024-
GAU-OSITRAN, la Gerencia de Atencion al Usuario solicité a la Entidad Prestadora Terminal
Portuario Paracas S.A., informacion respecto al contexto y/o situacion de emergencia que
motiva la solicitud de modificacién de su Reglamento de Atencion de Reclamos;

Que, a través de la Carta PdP GG N°051/2024, la citada concesionaria informé que la solicitud
de inclusion de cambios en su Reglamento de Atencidon de Reclamos se encuentra motivada
principalmente en la necesidad de que se modifique el 6rgano encargado de resolver los
reclamos en primera instancia, a fin de dotar de mayor celeridad y eficacia al procedimiento;

Que, a través del Memorando N°0622-2024-GAU-OSITRAN, la Gerencia de Atencion al
Usuario solicité a la Gerencia de Asesoria Juridica su opinion legal con relacion a la propuesta
de modificacion a su Reglamento de Atenciéon y Solucion de Reclamos de Usuarios,
presentado por Terminal Portuario Paracas S.A;

Que, mediante el Memorando N°0438-2024-GAJ-OSITRAN, la Gerencia de Asesoria Juridica
en atencion a la solicitud efectuada por la Gerencia de Atencion al Usuario, sefialé que la
propuesta de modificacion del Reglamento de Atencion y Soluciéon de Reclamos de Usuarios
de Terminal Portuario Paracas S.A. cumple con el contenido minimo previsto en el articulo 12
del Reglamento de Atencion de Reclamos y Soluciéon de Controversias del Ositran, aprobado
por Resolucion de Consejo Directivo N°019-2011-CD-OSITRAN;

Calle Los Negocios 182,
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Presidencia Presidencia del Consejo Directivo

del Consejo de Ministros

Que, a la fecha el Consejo Directivo no puede sesionar por falta de quérum, asimismo, existe
una situacion de emergencia que se generaria como consecuencia de la falta de aprobacion
de la propuesta de modificacion a su Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de
Usuarios, remitido por la Entidad Prestadora Terminal Portuario Paracas S.A.; lo cual ha sido
sustentado en el Informe N°0434-2024-GAU-OSITRAN;

Que, luego de revisar el Informe de vistos, la Presidencia Ejecutiva manifiesta su conformidad
con los fundamentos y conclusiones del Informe N°0434-2024-GAU-OSITRAN, el cual
constituye parte integrante de la presente Resolucion, de conformidad con lo dispuesto por el
numeral 6.2 del articulo 6 del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento
Administrativo General, Ley N°27444, aprobado mediante Decreto Supremo N°004-2019-JUS;

De conformidad con el Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias del
Ositran aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N°019-2011-CD-OSITRAN y sus
modificatorias; con lo previsto en el numeral 10 del articulo 9° del Reglamento de Organizacion
y Funciones de Ositran, aprobado por Decreto Supremo N°012-2015-PCM y modificatorias; y
sobre la base del Informe N°0434-2024-GAU-OSITRAN;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar la modificacion del Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de
Usuarios de Terminal Portuario Paracas S.A. contenida en la Carta PdP GA N°163/2024, en
los términos senalados en el Informe N°0434-2024-GAU-OSITRAN.

Articulo 2.- Disponer la publicacién de la presente Resolucién en el diario oficial “El Peruano”,
asi como en el Portal Institucional del Ositran ubicado en la Plataforma Digital Unica del Estado
Peruano para Orientacion al Ciudadano (www.gob.pe/ositran). Asimismo, disponer la difusion
de la modificacién del Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios de la
Entidad Prestadora Terminal Portuario Paracas S.A. contenida en la Carta PdP GA
N° 163/2024, en el referido portal institucional del Ositran.

Articulo 3.- Disponer que la Gerencia de Atencion al Usuario notifique la presente Resolucion,
asi como, el Informe N°0434-2024-GAU-OSITRAN a la Entidad Prestadora Terminal Portuario
Paracas S.A.

Articulo 4.- Disponer que la Entidad Prestadora Terminal Portuario Paracas S.A. difunda en
su pagina web institucional su Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios
modificado, a partir del dia siguiente a la fecha en que se haya efectuado la publicacion de la
presente resolucién en el diario oficial “El Peruano”.

Articulo 5.- Dar cuenta al Consejo Directivo de lo dispuesto en la presente resolucién, en su
siguiente sesion.

Registrese, comuniquese y publiquese

Firmada por

VERONICA ZAMBRANO COPELLO
Presidente del Consejo Directivo
Presidencia Ejecutiva

Visada por

JUAN CARLOS MEJIA CORNEJO
Gerente General

Gerencia General
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