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Para garantizar una atencién oportuna y efectiva, el usuario debe radicar sus
peticiones, quejas o reclamos por los canales oficiales y en la forma en que se indica
en este procedimiento. A continuacion, se detalla donde hacerlo, como hacerlo, la

documentacion requerida y los tiempos de respuesta.

il ;Donde radicar la solicitud?

Para radicar una peticion, queja o reclamo, incluyendo reclamaciones por dano

a contenedores o a la carga, el usuario debe:

- Descargary diligenciar el formato vigente para radicaciones de PQR a través
de nuestra pagina web en el apartado de servicio Guias y Procedimientos
- APM Terminals, en la seccion Gestion Servicio al Cliente. Enviarlo con los
soportes necesarios al correo; service.buenaventura@apmterminals.com.

Para garantizar una adecuada trazabilidad y gestion interna de su solicitud, el
asunto del correo debera enviarse con la siguiente estructura obligatoria:

« Asunto: PQR | Tipo de Solicitud (Peticion, Queja, Reclamo, Dafio Contenedor,
Dafo Carga, Pérdida de Mercancia, Diferencias de Facturacidn, Otros) | BL/

Booking/Contenedor | Empresa.

Para service.buenaventura@apmterminals.com

Asunto PQR | Daiio Carga | BL 789456 | Importadora ABC SAS

Adjunto encontrara el formato diligenciado y los soportes correspondientes

para la gestion de mi solicitud.
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& Documentaciéon minima requerida:

Para que su solicitud sea tramitada con mayor agilidad y eficiencia debe incluir:

Descripcidn clara de los hechos objeto del reclamo.

Datos del servicio (BL, Booking, contenedor, fechas).

Evidencia documental o fotografica.

Acta de inspeccion (si aplica).

Facturas por concepto de reparacion (si aplica).

La cuantificacion del dafio o perjuicio si aplica, segun los soportes que envia.
Otros

Las solicitudes sin soporte suficiente podran ser objetadas formalmente.

£ Procedimiento de atencion de las
reclamaciones:

Recepcion de la reclamacion:

Una vez recibida su solicitud, nuestro equipo de Servicio al Cliente:

Verifica que esté presentada en el formato establecido.
Confirma que cuente con la documentacion minima requerida.

Dentro de 1 dia habil recibira un acuse de recibo.

Si la informacion esta incompleta, se le solicitaran los soportes adicionales
necesarios para continuar el tramite.
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Clasificacion y analisis

Su reclamacion sera clasificada como:

« Reclamacion sencilla, o
« Reclamacién compleja (cuando requiera validacidn técnica adicional).

En los casos que lo requieran, se solicitara concepto al area técnica
correspondiente para realizar |a revision de los hechos y soportes.

Investigacion y evaluacion

Se realiza:

- Revision de registros operativos.
- Analisis documental y fotografico.

- Validacion técnica con el area misional.

Emision de respuesta formal

Una vez finalizado el analisis, se enviara respuesta formal al usuario dentro
de los 15 dias habiles, contados a partir de la recepcion completa de la
informacion.

La decisidon podra ser:

a. Negacion
Se comunicara formalmente con los soportes técnicos que fundamentan la
decision.

b. Procedencia
Se remitira al usuario una respuesta formal indicando el valor que se
reconocera, asi como el Contrato de Transaccion para su revision y firma.

Cédigo: INS-GSC-019 | [ Version: 01del 10-07-2026 | 5




&) Instructivo gestion de PARS - [
En caso de procedencia

Para continuar con el pago:

- Si el usuario ya se encuentra creado como proveedor, el usuario debera enviar
el Contrato de Transaccion debidamente firmado y realizar el proceso de
facturacion por el valor reconocido.

- Sino esta creado como proveedor, se solicitara la documentacion requerida para
su creacion en el sistema.

Una vez completados estos pasos:
Se gestionara el pago conforme a la politica financiera interna.

El caso se cerrara cuando:

- Se haya comunicado la negacion formal, o
- Se haya realizado el pago correspondiente.

Zi Plazo para presentacion de reclamaciones:

El Usuario debera presentar el reclamo dentro de los 30 dias calendario desde
la fecha del incidente.

Las reclamaciones prescribirdan en un plazo maximo de dos (2) aifios contados
a partir de la ocurrencia de los hechos que las originan, de conformidad

con lo establecido en el articulo 1081 del Cédigo de Comercio, relativo a la
prescripcion de las acciones derivadas del contrato de seguro.

Las reclamaciones presentadas por fuera de este término seran negadas
por extemporaneidad, en atencion al término de prescripcion previsto en el
articulo 1081 del Codigo de Comercio.
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Si durante la atencion del reclamo se solicita informacion adicional al usuarioy
esta no es suministrada dentro de los treinta (30) dias calendario siguientes a
la fecha de la solicitud, el caso sera cerrado en nuestro sistema, sin perjuicio de
que el usuario pueda presentar una nueva reclamacion siempre que no haya
operado el término de prescripcion.

£ Tiempos de respuesta:

Una vez recibida la solicitud completa, se aplican los siguientes tiempos:

Acuse de recibo: dentro de 1 dias habil
Respuesta final (aceptacion o disputa): dentro de 15 dias habiles, sujeto a

documentacion completa.

CONTROL DE CAMBIOS Y VALIDACION
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