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Apoderado

ARIS INDUSTRIAL S.A.

Av. Industrial 491, Cercado de Lima
Presente.-

Referencia: iente N° 014-2018-RC

De nuestra consideracion:

Por la presente damos respuesta al reclamo de fecha 20 de febrero de 201$, mediante el cual nos solicitan
la anulacion de las Facturas Electrénicas N° F002-00257411 y F002-00257538 emitidas por concepto de
uso de area operativa, las cuales equivalen de manera conjunta al valor total de S/ 943.90 (Novecientos
cuarenta y tres con 90/100 Soles), segin indican, debido a que estos servicios se generaron por falta
de disponibilidad de citas atribuible a DP WORLD CALLAO S.R.L. (D 3

Sefialan que el dia 24 de noviembre de 2017, su trabajadora Nelly Tenorig presentd un reclamo al correo
electrénico callao.servicicalcliente@dpworld.com mediante el cual sustentd la falta de disponibilidad de
citas y ese mismo dia el Coordinador de Servicio al Cliente de DPWC, Ltés André Gamboa, le respondié
que revisarian la facturacién para poder brindarles una respuesta. i'

Luego, el dia 30 de noviembre de 2017 recibieron la respuesta donde les informaron que la gestion de
citas se debe realizar con veinticuatro (24) horas de anticipacién y les indicaron un procedimiento de ayuda
que no se encuentra a disposicién permanente de los operadores logisticos.

Posteriormente, el dia 11 de diciembre de 2017 el sefior Jorge Armestar de la agencia de aduanas DATA
respondio que los conocimientos de embarque fueron liberados el dia 6 de noviembre de 2017 a las 15:00
horas por tanto se encontraron impedidos de gestionar citas de retiro dentro de las veinticuatro (24) horas
luego del término de la descarga como sefiala DPWC. |

Después, el dia 20 de diciembre de 2017 la Supervisora de Servicio al CIIen;L, Milagros Casavilca, respondié
que por temas de mercado no hubo citas disponibles, a lo que en el mismo dia el sefior Jorge Armestar
reiterd su solicitud de revisar el proceso de liberacién de los conocimie de embarque debido a que
esto impidié que pudieran gestionar citas de retiro dentro de las veinticu (24) horas luego del término
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de la descarga. Finalmente, el dia 14 de febrero de 2018, Luis André Gamboa les informé acerca de la
posibilidad de presentar un reclamo formal ante DPWC vy les instruyo el procedimiento a seguir.

Sobre lo expuesto, consideran que DPWC esta desconociendo todo el tietnpo de demora en la atencion
del reclamo “informal” presentado ante su area de servicio al cliente pese a que el literal d) del articulo 14
del Reglamento de Reclamos de DP World Callao los habilita para presentar reclamos mediante correo
electrénico y ahora de manera confusa, les informan que deben presentar un reclamo formal.

Por tanto, sostienen que DPWC admitid su reclamo enviade por corréo electronico, no declaré su
improcedencia pero tampoco lo resolvié efectivamente mediante una resplucién puesto que se limitd a
emitir opiniones; entonces, dado que tampoco lo encauzd hacia el area correspondiente se ha configurado
el silencio positivo.

Luego del analisis efectuado, hemos determinado que su reclamo es FUNDADO EN PARTE por las
siguientes razones:

i 18 Respecto al proceso tardio de liberacion de los con enedores EMU4 0326
ATU2678811 amparados en el conocimiento de embargue HLCUSS31710(
’ 1. Respecto al proceso tardio de liberacion de los contenedores TEMU4570326 y CAIU2678811

amparados en el conocimiento de embarque HLCUSS3171001695, hemos determinado que su
reclamo es fundado. En consecuencia, corresponde emitir una Nota de Crédito a favor del
reclamante por concepto de devolucién de lo pagado en la Factura Electrénica N° F002-00257411
por el monto de S/ 466.62 (Cuatrocientos sesenta y seis con 00/100 Soles) mas IGV, de

o /2 acuerdo al siguiente detalle:
i &
-O,zb \}39 Contenedor Término de Descarga Servicio Valor Venta
gid] ok
—

CAIU2678811 04/11/2017 - 10:10 Uso de Area Operativa - IMD
“ | ) % = Imp. SADA - Dias: 03 - 07

CAIU2678811 04/11/2017 - 10:10 Uso de Area Operativa - Imp.
SADA - Dias: 03 - 07

2. En ese sentido, a efectos de realizar los tramites administrativos para la emision de la Nota de
Crédito, solicitamos se comunique con la Srta. Marzia Gallo al teléfono 206-6474 y/o correo

II. Respecto al proceso tardio de liberacion de los contenedores SUDU14739013

HASL b4 UL J8530 amparados en el conocimiento de embargue

SLQ!!ZM_

1. Hemos verificado que estas unidades fueron descargadas el dia'5 de noviembre de 2017 a las
17:26 horas mientras que la agencia de aduanas DATA ADUANERA ingresé su solicitud de revisién
documentaria en nuestro Sistema DPWC Online! el dia 6 de noviembre de 2017 a las 09:47 a.m.,
luego de lo cual el mismo dia a las 10:16 horas nuestra drea de documentacion y citas otorgd la

! Dicha solicitud es conforme con lo establecido en el Reglamento Tarifario y Politica Comercial de DPWC
para la atencién al usuario para el retiro o recepcién de contenedores: '(...) Ningun contenedor serd retirado
ni embarcado sin la autorizacion previa de las autoridades pertinentes, y de todas aquellas autorizaciones de
indole comercial y operativo establecidos por DP World Callao. (...)"
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aprobacion correspondiente que le habilito al usuario a generar sus citas de retiro en nuestro
portal, con lo cual se evidencia que la gestion de citas de retiro de estas unidades fue realizada al
dia siguiente de la descarga de los mismos.

2. En ese contexto, su representada alega que estabamos en la obligacion de concederle citas de
retiro para los dias 6 o 7 de noviembre de 2017 a fin de evitar gque sus unidades incurran en
servicios de uso de area operativa. Sin embargo, su representada debe tener en cuenta que el
servicio publico portuario que se brinda en el Muelle Sur se realiza con la infraestructura y
equipamientos cuyo disefio, cantidad y condiciones fueron debidamente aprobados por la
Autoridad Portuaria Nacional, conforme a los pardmetros establecidos en el Contrato de Concesién.
En tal sentido, como cualquier infraestructura plblica o privada, su capacidad es finita y en el
presente caso, debido a la capacidad limitada de las garitas de atencion y equipamiento portuario,
se establece una planificacion diaria de la operacién a fin de cumplir con los niveles de servicio y
productividad establecidos en el Contrato de Concesién. En este contexto, DPWC entrega a los
usuarios las citas disponibles para el retiro de sus contenedores y esta disponibilidad se sujeta al
comportamiento de la demanda de los usuarios, con lo cual los usuarios que demoren en gestionar
sus citas luego de ocurrida la descarga de sus contenedores be%rén menos probabilidades de

b encontrar citas inmediatamente disponibles ya que estas habran sido ocupadas por los usuarios
mas diligentes en gestionarlas.

2017 nuestros sistemas han
ponlbles para todos aquellos

3. En ese sentido, hemos verificado que los dias 6 al 8 noviembre de
operado con normalidad, habiendo proporcionado las citas di
usuarios que las gestionaron oportunamente, e

sistema correspondientes a las mencionadas fechas (Ver An

serviciostransportes@tramarsa.com.pe 04}11{17 08:54 444250 Q_G{llfl? 12 00 00, 000000000 AM

. 5213329 | serviciostransportes@tramarsa.com.pe | 05/11/17 08:01:32,179000000 AM | 06/11/17 12:00:00,000000000 AM
5213994 asandovalt@ransa.net 05/11/17 08:00:52,644000000 PM | 06/11/17 12:00:00,000000000 AM

5213996 asandovalt@ransa.net 05/11/17 DB:OO:SS,BBZDOOODd PM | 06/11/17 12:00:00,000000000 AM

5213992 asandovalt@ransa.net 05/11/17 08:00:49,092000006 PM | 06/11/17 12:00:00,000000000 AM

5213993 asandovalt@ransa.net 05/11/17 08:00:50,927000006 PM | 06/11/17 12:00:00,000000000 AM

5211211 | serviciostransportes@tramarsa.com.pe | 04/11/17 08:54:49,055000006 AM | 06/11/17 12:00:00,000000000 AM

5212342 manuel.ramos@neptunia.com.pe 04/11/17 06:11:48,_286000006 PM | 06/11/17 12:00:00,000000000 AM

5212339 manuel.ramos@neptunia.com.pe 04/11/17 06:11:43,TM PM | 06/11/17 12:00:00,000000000 AM

5. En ese orden de ideas, corroboramos que el servicio de uso de area operativa de los contenedores
SUDU1473901, HASU1164052 y SUDU7598336 obedecié a causas atribuibles a su representada ya
que la agencia de aduanas DATA ADUANERA no realizo las gestiones de cita de estos contenedores
inmediatamente a su descarga, sino que esperd hasta el dia siguiénte para iniciar con el proceso de
gestion de retiro de estas unidades que inicia con la acreditacion de las autorizaciones de salida de
su carga, requisito indispensable para permitir el despacho de salida de cualquier contenedor de la
terminal. En ese contexto, recién el dia 6 de noviembre el agente de aduanas intento obtener citas

de retiro con lo cual ya se encontraba en riesgo de que las citas i

ediatas disponibles para el retiro



III.

|

|

j
de sus contenedores se programen excediendo el plazo de 24 o 48 horas atendiendo a la demanda
de los demds usuarios, lo cual finalmente ocurrié. Si su representada hubiera querido retirar los
contenedores dentro del periodo de las cuarenta y ocho (48) horas libres de pago por el servicio de
uso de area operativa, debid realizar las gestiones necesarias dentro de lo que establece el
procedimiento y adoptar las precauciones correspondientes para su retiro oportuno?.

El articulo 14° del Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos de Usuarios DP WORLD CALLAO
S.R.L. aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N° 070-2011-CD-OSITRAN establece que “Los
usuarios podran presentar sus reclamos a través de cualquiera de los siguientes medios:

a. Por escrito, mediante documento presentado en mesa de partes de DP WORLD CALLAO.
Utilizando el cuaderno de reclamos ubicado en la mesa de partes de DP WORLD CALLAO
en sus oficinas administrativas.

Por teléfono, a través del numero 51 206-6500.
Por correo electronico, a través de la direccion electronica callao.reclamos@dpworld.com
A través de la pagina web www.dpworldcallao.com.pe
A través de OSITRAN que a su vez, los derivard a DP WORLD CALLAO.”

Constatamos que el dia 24 de noviembre de 2017, la Srta. Nelly Tenorio se dirigid a nuestro
Departamento Comercial y remiti6 un correo etectréni§ a las siguientes cuentas:
Luis.Gamboa@dpworldcallao.com.pe _y Callao.ServicioAlC| D .CO con el tenor
“"RECLAMO, COBRO USO DE AREA, FALTA DE CITAS". La mencionada solicitud fue atendida por

nuestra Area de Servicio al Cliente del Departamento Comercial quien se encarga de atender las
solicitudes comerciales presentadas por los clientes de nuestra em’aresa.

&

S Ao

En ese sentido, la solicitud presentada por su representada a los mencionados correos electronicos
no constituye un reclamo bajo el procedimiento OSITRAN porgue dicha comunicacién no fue dirigida
al correo electrénico callao.reclamos@dpworld.com ni ingreso por lgs otros canales establecidos para
la presentacion de reclamos conforme lo prescribe el Articulo 14?’ del Reglamento de Atencion y
Solucién de Reclamos de Usuarios DP WORLD CALLAO S.R.L. f

Al respecto, su representada no puede alegar desconocimiento CLI procedimiento para presentar
reclamos bajo el procedimiento OSITRAN toda vez que este se encuentra detallado en el Reglamento
de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios DP WORLD CA S.R.L. aprobado por Resolucion
de Consejo Directivo N© 070- 2011-CD-OSITRAN publicado en el Diario El Peruano el dia 6 de enero
de 2012, el cual es de publico conocimiento para todos. Asimisma, este se encuentra publicado en
nuestro portal web siendo de acceso a todos los usuarios y ademas mediante Carta
GLAC.DPWC.092.2017 notificada el dia 28 de abril de 2017 se le informé que las solicitudes dirigidas
a nuestro Departamento Comercial no constituye una via autorizada para presentar reclamos bajo
el procedimiento OSITRAN y se le instd a cefirse al procedimiénto regulado en el mencionado
Reglamento, no obstante su representada persiste en practicar la misma conducta con la aparente
finalidad de luego solicitar la aplicacién del silencio administrativo positivo.

2 Ver el criterio del Tribunal de Controversias de OSITRAN vertido en la Resolucién N° 2 de los Expedientes N° 09, 10, 11, 12, 13, 14,
15, 16 y 17 -2018- TSC-OSITRAN.
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presente caso debido a que la solicitud enviada los correos electronicos
Luis.Gamboa@dpworldcallac.com.pe y Callao.ServicioAlCliente@DPWorld.com el dia 24 de
noviembre de 2017 no califica como un reclamo al amparo deidspuesto en el Reglamento de

5. Por las consideraciones expuestas concluimos que no se ha con}urado el silencio positivo en el

Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN aprobado por Resolucion de Consejo
Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN y en el Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de
Usuarios DP WORLD CALLAO S.R.L. aprobado por Resolucion de Cansejo Directivo N° 070-2011-CD-
OSITRAN, sino que califica como una solicitud de atencién al cliente que fue debidamente atendida
por nuestra Area de Servicio al Cliente con un pronunciamiento denegatorio.

Cabe senalar que en aplicacion del articulo 26° del Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de
Usuarios de DP WORLD CALLAO S.R.L., el usuario podra presentar un
empresa en el plazo de quince (15) dias de notificada la presente.

urso impugnatorio ante nuestra

mente,




