AUTORIDAD MARITIMA PORTUARIA
REPUBLICA DE EL SALVADOR

REGLAMENTO PARA EL TRATAMIENTO DE
RECLAMOS POR SERVICIOS PORTUARIOS




RESOLUCION No. 55/2018

CONSEJO DIRECTIVO DE LA AUTORIDAD MARITIMA PORTUARIA

CONSIDERANDO:

L.

11.

III.

1v.

VI.

VII.

Que la Ley General Maritimo Portuaria aprobada por Decreto Legislativo nimero 994, de fecha 19
de septiembre del ano 2002, en el Titulo IV capitulos III, IV y V establecen las disposiciones
sobre la administracion y operacion de los puertos, el régimen econdmico de los servicios
portuarios y el régimen de responsabilidad de los operadores portuarios;

Que es necesario regular con amplitud, los aspectos concernientes con los servicios que se
proporcionan a los clientes de los puertos de El Salvador y en las actividades que se desarrollan
en los muelles que operan en espacios acuaticos de uso publico, a efecto de tratar los reclamos
que puedan derivarse del uso y de la explotacion de esas facilidades;

Que la Ley General Maritimo Portuaria en el articulo 7, estipula en los numerales 14, 18 y 19 que
son competencias institucionales de la Autoridad Maritima Portuaria, atender los reclamos de
todos los clientes de los servicios maritimos y portuarios prestados en el ambito de la Republica
de El Salvador en relacion al trato eficiente, equitativo y universal, y a las tarifas por servicios
portuarios; de acuerdo a los criterios y procedimientos que se establezcan;

Que el articulo 13, numeral 20 de la Ley General Maritimo Portuaria, otorga al Director Ejecutivo
de la Autoridad Maritima Portuaria las atribuciones para resolver sobre reclamos de clientes de los
servicios portuarios;

Que es necesario que las disposiciones contenidas en la Ley General Maritimo Portuaria y los
reglamentos vigentes sean complementadas por medio de un “Reglamento de Tratamiento de
Reclamos por servicios portuarios”, en el cual, se describan los criterios y requisitos que los
operadores portuarios y los administradores de muelles de uso publico y sus clientes deben
cumplir para presentar, recibir, tramitar y resolver sobre los reclamos por los servicios prestados;

Que los criterios y requisitos que se establezcan en materia de reclamos deben estar orientadas a
la promocion y conservacion de relaciones armoniosas entre proveedores y clientes de los
servicios portuarios, y responder a las buenas practicas del derecho de los consumidores que
participan en las operaciones maritimas y portuarias;

Que para una supervision y control efectivo de las actividades del sub sector maritimo portuario,
se necesita establecer los criterios de actuacion para armonizar la relacion entre los operadores
portuarios, los administradores de muelles de uso publico, y los clientes que interactdan entre si.
POR TANTO:

El Consejo Directivo de la Autoridad Maritima Portuaria de conformidad a las atribuciones que le
confiere la Ley General Maritimo Portuaria en el articulo 10 numerales 4, 14y 23,

Aprueba el siguiente:

REGLAMENTO PARA EL TRATAMIENTO DE RECLAMOS POR SERVICIOS PORTUARIOS

CAPITULO I

DISPOSICIONES GENERALES



Articulo 1.- Objeto

El presente reglamento establece los criterios y requisitos que se deben cumplir en el proceso de
tratamiento de reclamos presentados por clientes de los servicios maritimos y portuarios a fin de
promover relaciones armoniosas entre ellos y los responsables de la prestacion de dichos servicios.
Articulo 2.- Ambito de aplicacién

El presente reglamento es aplicado a la recepcién, tratamiento y resolucién de reclamos presentados por
clientes de los servicios maritimos y portuarios a un operador portuario o administrador de muelle

artesanal o recreativo, siempre y cuando sean estos de uso publico.

Este reglamento no es aplicable para la resolucion de litigios fuera del alcance de las operaciones
maritimas y portuarias ni para la resolucion de conflictos laborales.

Articulo 3.- Términos y definiciones

Para los efectos del presente reglamento, se aplican los términos y definiciones que se presentan en el
Anexo 1.

CAPITULO II
PRINCIPIOS PARA EL TRATAMIENTO DE LOS RECLAMOS
El titular del puerto o el administrador de muelle artesanal o recreativo debera contar con un proceso
para el tratamiento de los reclamos que se rija a los siguientes principios:
Articulo 4.- Visibilidad

La informacion acerca de como y donde reclamar deberd ser mostrada a los clientes de los servicios
maritimos y portuarios, al personal que los presta y a otras partes interesadas.

Articulo 5.- Accesibilidad

El proceso de tratamiento de los reclamos debera ser facilimente accesible y tener a disposicion la
informacion sobre los detalles de la presentacion, tratamiento y resolucion de los reclamos para todos los
reclamantes. Tanto el proceso y los documentos de apoyo deberan ser faciles de comprender y utilizar.

Articulo 6.- Respuesta diligente

La recepcion de cada recdamo debera ser reconocida al reclamante inmediatamente. Los reclamos
deberan ser tratados con prontitud de acuerdo con su urgencia.

Articulo 7.- Objetividad

Cada reclamo debera ser tratado de manera equitativa, objetiva e imparcial a través del proceso
establecido para su tratamiento.

Articulo 8.- Gratuidad de reclamos y recursos
Los reclamos de los clientes y recursos impugnatorios son gratuitos, en consecuencia, ni los operadores

portuarios, los administradores de instalaciones recreativas o turisticas, ni la AMP, podran exigir cobro
alguno por la tramitacion de los mismos.



Articulo 9.- Confidencialidad

Unicamente se pondrda a disposicién la informacion de caracter personal del recamante cuando ésta sea
necesaria para el tratamiento del reclamo, y no se podra divulgar sin el consentimiento expreso de él.

Articulo 10.- Enfoque al cliente

Los operadores portuarios y demas involucrados deberan adoptar un enfoque al cliente, ser receptivos a
la retroalimentacion, incluyendo los reclamos, y demostrar, por sus acciones, el compromiso para la
resolucién de los mismos.

Articulo 11.- Responsabilidad

Se debera establecer claramente quien es responsable de responder sobre las acciones y decisiones

tomadas en relacion con el tratamiento de los reclamos, y quién debe informar sobre ellas a los
reclamantes.

CAPITULO III

ORGANOS COMPETENTES Y SUJETOS QUE INTERVIENEN COMO PARTES

Articulo 12.- Sujetos que intervienen en calidad de parte
Son sujetos que intervienen en calidad de parte para el presente reglamento, los siguientes:

a) Operador portuario;

b) Administrador de muelle o embarcadero;
¢) Clientes de los servicios portuarios;

d) La AMP.

Articulo 13.- Operador portuario y administrador de muelle

Los operadores portuarios y administradores de muelles, marinas o instalaciones recreativas o turisticas
de uso publico deberan tramitar los reclamos de sus clientes que versen sobre las materias a que se
refiere el articulo 19 de este reglamento.

Articulo 14.- Competencias de la AMP

De acuerdo a la LGMP, son competencias institucionales de la AMP, atender los reclamos de los clientes
de los servicios maritimos y portuarios prestados en el ambito de la Republica de El Salvador; de acuerdo
a lo establecido en el presente reglamento.

La AMP ejercera su competencia para la atencion de los reclamos en aquellos casos cuando existan
reclamos no resueltos por los operadores portuarios o administradores de muelles a solicitud explicita de
los clientes, de acuerdo a lo establecido en el capitulo V del presente reglamento.

Articulo 15.- Competencia del CDAMP
El CDAMP es competente para resolver sobre la impugnacién de las decisiones tomadas por el Director

Ejecutivo de la AMP en el tratamiento de reclamos, de conformidad a lo establecido en el presente
reglamento y la LGMP.



El CDAMP emitira sus decisiones con base en el régimen de funcionamiento del mismo, establecido en el
Reglamento Ejecutivo de la LGMP.

Articulo 16.- Atribuciones del Director Ejecutivo de la AMP

Segun el articulo 13, numeral 20 de la LGMP, es atribucion del Director Ejecutivo de la AMP, resolver
sobre reclamos de clientes de los servicios portuarios, de conformidad a lo dispuesto en las leyes y
reglamentos aplicables.

Articulo 17.- Apoyo técnico

El Director Ejecutivo de la AMP y el CDAMP en su caso, cuando lo consideren necesario, designaran al o a
los empleados de la AMP, quienes, de acuerdo a sus competencias y el tema relacionado a resolver,
tendran la responsabilidad de asistirles y de realizar las actividades relacionadas a la resolucion de los
reclamos que hayan sido presentados ante la institucion.

Articulo 18.- Funciones de los técnicos designados en el tratamiento de los reclamos

Las funciones para el equipo técnico designado por el Director Ejecutivo de la AMP o el CDAMP en su
caso, son las siguientes:

a) Documentar y tramitar las solicitudes, asi como conformar los expedientes respectivos, cuidando de
conservar la informacion documentada asociada;

b) Notificar y realizar cualquier acto de comunicacién que deba hacerse a los interesados en la
tramitacion del reclamo;

c) Verificar el cumplimiento de los requisitos establecidos en este reglamento vy la legislacion aplicable;

d) Someter a consideracion del Director Ejecutivo de la AMP o a quien éste designe, los reclamos que
cumplan con los requisitos establecidos, a efectos de que se admitan para tramite;

e) Someter a consideracion del Director Ejecutivo de la AMP y al CDAMP los recursos interpuestos por
los operadores portuarios;

f) Revisar los reclamos y recursos, y analizar la pertinencia de los medios probatorios ofrecidos por las
partes;

g) Tramitar los medios probatorios en los que deba actuar la AMP, cuando el Director Ejecutivo de la
AMP o el CDAMP hayan delegado tal facultad de acuerdo a lo establecido en la LGMP y sus
reglamentos;

h) Las demas que le encomienden el Director Ejecutivo de la AMP o el CDAMP para el tratamiento eficaz
de reclamos.

CAPITULO IV

REQUISITOS PARA LOS RECLAMOS PRESENTADOS ANTE UN OPERADOR PORTUARIO

Articulo 19.- Materia y plazos de los reclamos

Los reclamos de los clientes y los plazos para maximos para interponerlos ante el operador portuario o el
administrador del muelle, contados a partir de que ocurran los hechos que dan lugar al reclamo
respectivo que son materia del presente reglamento, son los relacionados con los aspectos siguientes:

a) Facturacién y cobro de los servicios, hasta 10 dias habiles;



b)

d)

Cumplimiento de las condiciones previamente establecidos en la prestacion de servicios maritimos y
portuarios, hasta 10 dias habiles;

Daiios o pérdidas en perjuicio de la mercancia, provocados por los funcionarios y/o dependientes de
los operadores portuarios, hasta 5 dias habiles luego del retiro de la carga. Cuando los dafios o
pérdidas estan relacionadas al buque o a la carga que se va a transportar en él, se debera interponer
el reclamo mientras el buque se encuentre en puerto;

Disputas por el acceso universal a los puertos o muelles en espacios acuaticos, hasta 5 dias habiles.

Articulo 20.- Tratamiento de los reclamos

Los operadores portuarios o administradores de muelles deberan establecer un proceso de recepcion y
tramite de los reclamos que se rija a los principios establecidos en el capitulo II del presente reglamento,
el cual debera especificar como minimo:

a)
b)

o)
d)

e)

9)
h)

La dependencia, oficina o persona responsable de recibir los reclamos;

Un aviso que informe a los clientes sobre los medios, plazos y requisitos para interponer un reclamo,
asi como las alternativas a seguir ante la AMP cuando el reclamo no sea resuelto por parte del
operador portuario;

Un expediente en fisico o digital para registrar cada reclamo;

Un correo o medio electronico como via alterna para interponer reclamos;

El plazo en que los clientes pueden interponer un reclamo, de acuerdo con lo establecido en el
articulo anterior, contados a partir de que ocurran los hechos que dan lugar al reclamo;

El plazo maximo en que los operadores portuarios deberan tramitar un reclamo y presentar el
resultado final, el cual en ninglin caso podra exceder de 45 dias habiles. Transcurrido este plazo, se
presumiran como ciertos los hechos que le atribuye el reclamante, para efectos de su tramitacion
posterior en la AMP. Quedan fuera del alcance de este literal aquellos reclamos que debido a la
magnitud y circunstancias de las situaciones que se generaron en el hecho, involucren la intervencion
de aseguradoras en relacion con una podliza o acuerdo de cobertura previamente establecido, no
obstante, el tramite debera documentarse de acuerdo a lo establecido en el presente reglamento e
informar a la AMP sobre la situacion;

La forma en que el reclamante puede obtener informacion acerca del estado de su reclamo;

Que, si la resolucion emitida por el operador portuario es favorable al cliente, el plazo para su
cumplimiento no podra ser mayor de 60 dias habiles, exceptuando los que correspondan al literal “f”
de este articulo.

Articulo 21.- Requisitos a completar por parte del reclamante

Los reclamantes al momento de presentar un reclamo deberan cumplir al menos con los siguientes

requisitos:

a) Datos generales del reclamante donde se detalle al menos: Nombre, nimero de DUI, nimero de
contacto y correo electrénico;

b) Copia del documento de identidad del reclamante o de su representante legal;

c) Copia del documento que acredite la representacion, cuando aplique;

d) Una descripcion del reclamo, especificando porque se considera al operador portuario o administrador
del muelle como responsable y los datos de apoyo pertinentes (fotografias a color de 6ptima calidad);

e) La solucion solicitada;

f) Los servicios o practicas del operador objeto del reclamo;

9)

Calculo detallado del monto reclamado, cuando aplique;



h) Los medios probatorios que el reclamante presente a efectos de sustentar su reclamo (toda la
documentacion que soporte el reclamo).

Articulo 22.- Recepcion y tratamiento de reclamos

La persona o area designada por el operador portuario para el tratamiento de los reclamos, verificara el
cumplimiento de los requisitos establecidos ante la recepcién de un reclamo, una vez cumplidos, se
procedera a analizar las razones expuestas en el reclamo en conjunto con las areas involucradas, en este
proceso el operador portuario podra solicitar informacion adicional al cliente en caso de ser necesario.

Asimismo, deberd proporcionar un comprobante de recepcion del reclamo, y en el caso de detectar
alguna omisién de informacion, la debera comunicar indicando la forma que el cliente debe solventarla. El
resultado final acordado debera ser registrado dentro del expediente del reclamo y comunicado al cliente.

Articulo 23.- Requisitos incompletos por parte del reclamante

Al verificar si el reclamo cumple con los requisitos establecidos en el presente reglamento, y en el caso
que éste no satisfaga alguno, el operador portuario anotara la observacion y devolvera la misma, con el
fin de que el cliente proceda a superar las omisiones detectadas.

El cliente tendra un plazo maximo de 5 dias habiles para subsanar los incumplimientos observados.
Trascurrido dicho plazo sin que el incumplimiento hubiese sido subsanado, el operador portuario estara
facultado para dar por cerrado el reclamo y archivar el tramite, notificando de esta accién al reclamante.

Articulo 24.- Registro de reclamos

El operador portuario debera llevar un registro estadistico de los reclamos, teniendo ambos registros un
caracter publico u oficioso.

El operador portuario enviara a la AMP en formato fisico o digital, un reporte trimestral con las
estadisticas de los reclamos que haya recibido, los que tenga en proceso y los resueltos. Sin perjuicio de
mostrarlo cuando le sea requerido por la AMP. Se debera crear un expediente para cada reclamo, el cual
debera contener el detalle del reclamo vy la resolucion del mismo, asi como la informacion presentada por
el reclamante y los argumentos del operador portuario.

Articulo 25.- Conservacion del expediente

Los operadores portuarios deberan conservar los expedientes de reclamos de acuerdo a los criterios
establecidos por la Ley de Acceso a la Informacion, sus lineamientos y demas legislacion sobre la materia.

En caso de que la AMP solicite la remision de los expedientes de reclamos, los operadores portuarios
deberan cumplir con dicho requerimiento dentro de un plazo de 5 dias habiles de efectuada la solicitud.

Articulo 26.- Responsabilidad y autoridad por los titulares de los puertos o administradores
de los muelles

El titular sera responsable de:

a) Asegurarse que se ha establecido el proceso de tratamiento de los reclamos;
b) Asignar los recursos necesarios para un proceso de tratamiento de reclamos eficaz y eficiente;
c) Asegurarse de la toma de conciencia sobre el proceso de tratamiento de los reclamos;



d) Asegurarse que la informacion relativa al proceso de tratamiento de los reclamos se comunica de una
manera sencilla y accesible a los reclamantes, y cuando sea aplicable, a otras partes directamente
involucradas, asi como de su traslado trimestral a la AMP;

e) Designar a las personas para el tratamiento de los reclamos y definir claramente sus
responsabilidades y autoridades.

CAPITULOV

DISPOSICIONES SOBRE RECLAMOS NO RESUELTOS POR LOS OPERADORES PORTUARIOS

Articulo 27.- Reclamo no resuelto

En aquellos casos que el reclamante declare su inconformidad por lo resuelto por el operador portuario o
administrador de muelle; o se vencid el plazo establecido para emitir respuesta por parte del operador
portuario, el reclamante podra presentar el reclamo ante el Director Ejecutivo de la AMP, para que este
resuelva sobre el mismo.

El plazo para presentar una solicitud de resolucién de reclamo ante la AMP no podra exceder de 10 dias
habiles, contados a partir de la fecha que el operador portuario resolvié sobre el reclamo.

En los casos que el plazo para que el operador portuario resuelva haya vencido y éste ain no se haya
pronunciado al respecto, el cliente contara con 10 dias habiles a partir del vencimiento, para proceder a
presentar su reclamo ante la AMP.

Articulo 28.- Procedimiento a seguir por parte de la AMP

Las solicitudes presentadas ante la AMP seran notificadas por ésta al operador portuario o administrador
de muelle a mas tardar en 5 dias habiles posterior a la recepcion de la solicitud. El operador portuario
tendra un plazo maximo de 10 dias habiles siguientes a la notificacion, para presentar los argumentos y la
documentacion que considere pertinente para desvirtuar los hechos que el reclamante le atribuye; no
obstante, la AMP podra solicitar informacion adicional al operador o al cliente para resolver el reclamo.

Si el cliente comprobare que presentdé debidamente un reclamo ante el operador portuario, sin que éste
hubiese emitido resolucion en el plazo estipulado, la AMP presumira como ciertos los hechos atribuidos
por el reclamante.

Articulo 29.- Resolucion de solicitud de reclamo trasladada a la AMP

La AMP procedera a analizar y resolver sobre el reclamo recibido en un plazo maximo de 20 dias habiles,
considerando la documentacion presentada por el reclamante y por el operador portuario, asi como la
legislacion, reglamentacion vigente y otra que considere pertinente. No obstante, el Director Ejecutivo de
la AMP podra solicitar al CDAMP una prorroga de tiempo para resolver sobre el reclamo segin la
magnitud de éste, la cual sera notificada al operador portuario y al reclamante.

El Director Ejecutivo de la AMP emitira la resolucion sobre la solicitud de reclamo presentada a la AMP, la
cual sera notificada a las partes a efecto de que sea cumplida, pudiendo cualquiera de las partes recurrir
ante el CDAMP.

Articulo 30.- Manejo del expediente e informacion documentada sobre reclamos en la AMP



La AMP debera conservar la informacion recibida trimestralmente de parte de los operadores portuarios y
los expedientes de reclamos tramitados.

En caso de que la Defensoria del Consumidor u otra entidad del Estado, en ejercicio de sus atribuciones
legales solicite informacidn sobre los reclamos, la AMP debera cumplir con dicho requerimiento en el plazo
de 15 dias habiles posterior de efectuado el requerimiento.

Un resumen de los plazos comprendidos dentro del proceso para el tratamiento de los reclamos de
clientes de los servicios portuarios se incluye en el anexo 2 del presente reglamento, denominado Plazos
del Proceso de Tratamiento de Reclamos.

CAPITULO VI
PROCEDIMIENTO DE SEGUNDA INSTANCIA

Articulo 31.- Recurso ante el CDAMP

Emitida la resolucion del Director Ejecutivo de la AMP, las partes que intervienen en un reclamo podran
recurrir ante el CDAMP, contra los defectos de tramitacion por infraccién a los plazos que supongan
retraso del proceso; o por la contravencion a lo dispuesto por la legislacion o reglamentacion aplicable, lo
cual se resolvera segun el procedimiento dispuesto en el Recurso de Apelacion establecido en el
Reglamento Ejecutivo de LGMP.

Articulo 32.- Resolucion del CDAMP

El CDAMP resolvera con la vista de los documentos contenidos en el expediente, el cual, debera ser
remitido a esta instancia por el Director Ejecutivo de la AMP.

El CDAMP resolvera en un plazo maximo de 15 dias habiles contados a partir del dia siguiente al de la
remision del expediente; y podra:

a) Revocar;
b) Confirmar; o
¢) Modificar la resolucion emitida por el Director Ejecutivo de la AMP.

Segun el caso, el operador portuario ante el que ha sido solicitado el tratamiento de un reclamo por parte
de un cliente debera acatar la resolucion a mas tardar dentro del plazo de 60 dias contados a partir del
dia siguiente de la notificacion. El incumplimiento de esta disposicion sera sancionado de conformidad a lo
dispuesto en la ley.

CAPITULO VII

VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO

Articulo 33.- Verificacion del cumplimiento

La AMP es la institucion responsable de verificar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente
reglamento. Personal de la institucion realizara la verificacion de la implementacion de las prescripciones
establecidas en el reglamento mediante verificacion en los puertos, la cual se llevara al menos una vez al
ano o cuando el Director Ejecutivo de la AMP asi lo establezca.



La verificacion consistira en un examen al proceso y determinacion de su conformidad con requisitos
establecidos en el reglamento y sobre la base del juicio profesional, con requisitos generales.

Para el caso de la verificacion del cumplimiento en los muelles, marinas o instalaciones recreativas
artesanales o recreativos de uso publico, la AMP tomara las consideraciones de acuerdo al tamafio y
criticidad de las operaciones y servicios que estos ofrezcan y de los reclamos interpuestos, y asi
determinar si es procedente llevarla a cabo.

CAPITULO VIII

DISPOSICIONES FINALES

Articulo 34.- Normas complementarias

De conformidad con la LGMP, el CDAMP esta facultado para emitir los criterios, decretos, regulaciones y
directrices que fueren pertinentes, para aclarar o complementar cualquiera de los aspectos incluidos en
este reglamento.

Articulo 35.- Vigencia

Este reglamento entrara en vigencia a los ocho dias posterior a su publicacion en el Diario Oficial.

DADO EN LAS OFICINAS DE LA AMP: San Salvador, a los veinte dias del mes de abril de dos mil

dieciocho.
Capitan de navio René Ernesto Hernandez Osegueda
Director presidente
Jeny Roxana Alvarado de Arias Marco Tulio Orellana Vides
Directora propietaria Director propietario
Roberto Aristides Castellén Murcia Tatiana Elizabeth Zaldivar de Baires
Director propietario Directora suplente en Funciones

D.O. No. 124, TOMO No. 420
FECHA: 05 DE JULIO DE 2018.



) ANEXO 1
TERMINOS Y DEFINICIONES

Agente Maritimo: Persona designada por el propietario, armador o Capitan para realizar ante las
Autoridades Maritimas, Portuarias y Aduaneras las gestiones relacionadas con la atencién de un buque en
puerto salvadorefio.

Linea o Empresa Naviera: Persona natural o juridica que utilizando buques mercantes propios o
ajenos, se dedica a la explotacién de los mismos, aun cuando ello no constituya su actividad principal,
bajo cualquier modalidad admitida por los usos Internacionales.

AMP: Autoridad Maritima Portuaria.
CDAMP: Consejo Directivo de la Autoridad Maritima Portuaria.

Cliente: Persona o empresa que utiliza los servicios prestados por el operador o entidad prestadora de
los servicios. Se consideran como clientes al agente maritimo, al consignatario de la carga y a las
empresas almacenadoras que hacen uso de los servicios portuarios o de infraestructura en los espacios
acuaticos en el ambito de competencia de la AMP. Siempre y cuando exista una relacion comercial directa
entre él y el operador portuario.

LGMP: Ley General Maritimo Portuaria.

Muelle: Parte de la infraestructura del puerto, destinada para la estadia de un buque y facilitar sus
operaciones de carga y/o descarga.

Operador Portuario: Persona natural o juridica, con experiencia especifica en actividades de
explotacion de los servicios que actla como administrador del recinto portuario. Esta denominacion es
extensiva a los administradores de muelles artesanales, municipales 0 marinas privadas que en menor
envergadura o intensidad realizan la atencion a naves o embarcaciones de menor tamano.

Prestador de servicios portuarios: Persona natural o juridica, con experiencia especifica, que,
mediante contrato con un operador portuario, realiza la prestacion de servicios portuarios.

Puerto: Ambito acudtico y terrestre, natural o artificial, e instalaciones fijas, que por sus condiciones
fisicas y de organizacion resulta apto para realizar maniobras de fondeo, atraque, desatraque y estadia de
buques o cualquier otro artefacto naval; para efectuar operaciones de transferencia de cargas entre los
modos de transporte acuatico y terrestre, embarque y desembarque de pasajeros, y demas servicios que
puedan ser prestados a los buques, artefactos navales, pasajeros y cargas, y plataformas fijas o flotantes
para alijo o comportamiento de cargas y cualquier otra operacion considerada portuaria por la AMP.

Reclamo: Expresion de insatisfaccion hecha a un operador portuario o a un administrador de una
instalacion de uso artesanal o recreativa, que opera en los espacios acuaticos de uso publico, y que se
encuentra bajo la competencia de la AMP, con respecto a los servicios prestados o al propio proceso de
tratamiento de los reclamos, donde se espera una respuesta o resolucion explicita o implicita.

Reclamante: Cliente que utiliza los servicios prestados por el operador o entidad prestadora de los
servicios que presenta un reclamo.

Servicios portuarios: Son todos los servicios que se prestan dentro de un puerto a los buques, cargas,
y pasajeros.



ANEXO 2

PLAZOS DEL PROCESO DE TRATAMIENTO DE RECLAMOS

Resumen de los plazos comprendidos dentro del proceso para el tratamiento de los reclamos de clientes
de los servicios portuarios.

, . Plazo
Articulo Etapa del proceso de Tratamiento de Reclamos (dias habiles)
19 Plazos para interponer reglamos:
* Facturacion y cobro de los servicios; Hasta 10 dias

* Cumplimiento de las condiciones previamente | Hasta 10 dias
establecidos en la prestacidn de servicios portuarios;

= Dafos o pérdidas en perjuicio de la mercancia; luego | Hasta 5 dias
del retiro de la carga. Cuando los dafios o pérdidas
estan relacionadas al bugue o a la carga que se va a
transportar en él, se deberd interponer el reclamo
mientras el buque se encuentre puerto

» Disputas por el acceso universal a los puertos o muelles | Hasta 5 dias
€en espacios acuaticos.

20 Tratamiento de los reclamos por los operadores portuarios:
» Analizar el caso y resolver (tramitar reclamo); Hasta 45 dias
» El plazo para su cumplimiento, si la resolucion emitida | Hasta 60 dias

es favorable al cliente.

23 Plazo maximo para subsanar los incumplimientos observados. | Hasta 5 dias

27 En caso de reclamo no resuelto a favor del reclamante y
considera pertinente recurrir a la AMP:

» El plazo para presentar una solicitud de resolucion de | Hasta 10 dias
reclamo ante la AMP una vez obtenida la resolucion de
parte del operador;

* En los casos que el plazo para que el operador | Hasta 10 dias
portuario resuelva haya vencido y éste aln no se haya
pronunciado al respecto.

29 Plazo de la AMP para resolver sobre reclamo interpuesto Hasta 20 dias

32 Plazo del CDAMP para resolver sobre un recurso presentado | Hasta 15 dias
por el reclamante o por el puerto.
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