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1. OBJETIVO
Guiar al cliente de DP World para la presentacion de un reclamo.

2. INSTRUCCIONES

1. El cliente podra realizar reclamos por los siguientes motivos (ver Anexo 1):

1.1  Reclamos relacionados con la facturacién de Servicios.

1.2 Reclamos relacionados con dafos o pérdidas de mercancias que el cliente
presuma es responsabilidad de DP World Posorja.

1.3  Reclamos relacionados a dafios del contenedor, nave o vehiculo de transportes
que el cliente presuma es responsabilidad de DP World Posorja.

1.4 Todos los demas motivos inherentes a la prestacion de los servicios portuarios.

2. El cliente presentara un reclamo mediante el Formulario de Reclamo (Ver Anexo 2).
2.1 El formulario sera entregado fisicamente en las oficinas de Servicio al Cliente o

sera enviado por correo electronico: servicioalciente.posorja@dpworld.com,
adjuntando los documentos de soportes.

3. El cliente presentara su reclamo en un plazo maximo de 30 dias luego de ocurrido el
incidente.

3.1 En caso de que requiera informacion adicional para documentar la reclamacion,
el cliente tendra un plazo maximo de 15 dias para presentar esta, caso contrario
se procedera con el cierre del reclamo sin consecuencia.

4. Todos los procesos compensacion necesitaran la documentacion original en fisico.

5. Los procesos de reclamacion tendran un plazo maximo de 60 dias desde la entrega del
ultimo documento requerido por la terminal portuaria para su definicion y cierre, sin
perjuicio de que cualquiera de las partes pueda dar inicio a buscar una solucion
definitiva por medios y vias alternativas.

3. ANEXOS

Anexo 1

Persona Autorizada Tipo de Reclamo \
Representante legal de la empresa Dafio o Perdida de Mercancia
Exportadora o Importadora
Representante legal de la linea o agencia Dafio al Contenedor
naviera o propietario de la unidad.
Representante legal de la linea o agencia Dafio a la nave
naviera.
Dueiio del bien o representante legal de la Dafio al vehiculo de transporte
empresa de transporte a la que pertenece.
Persona Natural o representante legal dela = Servicios Facturados
compaiiia bajo la cual se emiti6 la factura
*Se podrd emitir una autorizacion a un tercero para que efectue el tramite correspondiente.

Fecha Creacién Fecha Modificacién Version Pagina

30/04/2019 04/06/2019 1.1 3

Este documento es propiedad de DP World Posorja, se prohibe la reproduccion completa o parcial del mismo.


mailto:servicioalciente.posorja@dpworld.com

INSTRUCTIVO

DP WORLD®

Posorja  PRESENTACION DE RECLAMOS
LEG-SR-IN-001

Anexo 2

DP WORLD® FORMULARIO DE RECLAMO

SO
Fosor LEG-SR-FR-00A

Lixgyér: Fecha

INFORMACION DEL SOILICITANTE
NOMBRE/RAZON S0CIAL-

CI1/RLLC:
DIRECCION:
TELERIM:
CONTACTO:
CELULAR DE CONTACTT:
CORRED ELECTRONKD:

INFORMACION DEL RECLAMD

TIPD DE RECLAMO | Selecione un Hpo de redama)

Dt o perdida de corga || Servicios Fadumdos ||
O al vkl de Tansmore | | Cafics 3 b nave | |
Daafio & contemedor (s

Mornbre del Bugue ¥ nlmeans de viaje:

Mlrnend de conocimientn de smbangue:

Mimend del annbenador:

Placs del vehicula:

Mdrnang e facturas

Tipa de Carga-

Cantided de paguetes

Wakar de nedama:

Mothad dil redama v descripadn del e (induya feche, hora v lugar de sucess):

Decdare que kb informackin propordonads en o presenbe documentn 5 cormectn v die procsdench ioim.  Autorzo @ DP#orkd Posora a
cosmoboner ios dates o troves de cuslguler fussbe de Informacidn v @ compiir et infomeacion con s sutoridades que ko solkcten.

del RLIC

opia ot B fadum comendal (e o de dalo de mercanda)
opiy dedl conocimibemin o i en o de dalio de mercnca )

Este documenta es propiedad de DF World Fasorja, se Fr\:'hi'b-e Ia reproduccion comalets o parcial del misma. i
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Cliente
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Asi se denominara a la naviera, al agente o representante de naviera, al exportador, al
importador, al transportista, al agente de carga, a la consolidadora, al despachador de aduana
o a la institucién de control que solicite informacion, servicios o envie consultas y/o

requerimiento a DPWP.
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