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GUIA PARA EL MANEJO DE RECLAMOS

Con un alto compromiso hacia nuestros clientes Terminal Ferroviaria Puerto Barrios, da a conocer
el procedimiento para realizar reclamo referente a dafios de equipo, carga o buque, las quejas
y/o reclamos deberan ser dirigidos al departamento de Operaciones.

Procedimiento del Reclamo:

El reclamo debe de realizarse de forma formal y por escrito para ser presentado a Terminal
Ferroviaria Puerto Barrios, dentro de un periodo mdaximo de 15 dias calendario, a partir de la
fecha del incidente dentro de la Terminal o a partir del despacho del equipo o exportacién. De
no recibirse el reclamo dentro del plazo establecido anteriormente, el mismo automdticamente
gueda rechazado.

Se deberdn adjuntar los siguientes documentos al reclamo en original:

e Carta formal del reclamo explicando el motivo y porque se considera a la Terminal
Ferroviaria Puerto Barrios como responsable del mismo.

e Manifiesto de carga.

e Declaracién de exportacion o importacion.

e Documentos y/o fotografias a color que respalden que el contenedor, carga suelta, carga
especializada, carga sobredimensionada o buque venia en buenas condiciones y con un
adecuado embalaje.

e Fotografias a color del dafio y/o motivo del reclamo en el contenedor, carga suelta o
buque.

e Factura del precio costo de la mercaderia y listado de la misma.

e Carta como representante legal de terceros.

e Calculo del monto del reclamo.

e Reporte de registro de temperaturas.

e Otros documentos relevantes que aporten al analisis del caso.

Manejo del Reclamo:

El departamento de operaciones una vez recibido el reclamo y los documentos adjuntos
procedera a:
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e Analizar la documentacién recibida y los soporte que describen las circunstancias para el
reclamo y descripcidén del mismo, para determinar si el reclamo procede.

e Recibida la documentacion se iniciara la investigacidn, se informara el resultado y como
se procedera segun el hallazgo (reconocimiento total, parcial y/o rechazo del caso). La
Terminal Ferroviaria tendrd 10 dias mdaximo para informar del resultado a partir de la
fecha de recibida la documentacién requerida para el procedimiento del reclamo en su
totalidad (en el periodo establecido de los 15 dias).

e En el caso de trasiego de la mercaderia la Terminal asignara un surveyor.

Todo reclamo que no cumpla con la solicitud documental en el tiempo acordado sera rechazado,
no existird extensién del plazo para la presentacién del reclamo desde la fecha del incidente
dentro de la Terminal o desde el momento de su despacho.

Una vez transcurrido el plazo de 15 dias calendario y no se cuenta con toda la documentacién
sefialada (ver Procedimiento de Reclamo) anteriormente, el caso serd cerrado definitivamente,
excluyendo a Terminal Portuaria de Puerto Barrios de cualquier dafio o perdida.

Inspeccién en conjunto

La inspeccidén de la mercaderia se realizard en conjunto dentro o fuera de la Terminal en el caso
de que se traslade la carga hacia las instalaciones o algun otro lugar designado por el interesado,
siempre y cuando no se considere el traslado que pueda provocar un accidente o mas danos a la
misma, Terminal Ferroviaria Puerto Barrios delegard un Surveyor y el interesado deberd enviar a
su Surveyor.

Entrega de Documentacion
Toda documentacion deberd ser presentada en original en el drea de Operaciones, la misma

puede ser enviada via correo electrénico, pero se dard inicio a su revisidon hasta presentar la
documentacién en fisico.



