PQR'S Y SOLICITUDES DE INDEMNIZACION
Ley 1369 De 2019 de Mensajeria Expresa

(Envios con peso Hasta 5 Kg)

PQR’S Y SOLICITUDES DE INDEMNIZACION
Transporte de Carga

(Envios con peso superior a 5,01 Kg)

Radicacion de PQR y solicitudes de Indemnizaciones: Producto de una Peticion,
Queja, Reclamo, Recurso de Reposicion o Recurso de en Subsidio de Apelacion, los clientes en
Servientrega radicaran las PQR por los siguientes medios:

Via Pagina WE.*b

Via Call Center: ¢ ntrega.col
Medio Escrito via Gnrren Electmnlm Servi
Personalizado: i ga

Tipos de solicitudes de PQR

» Perdida.

e Averia.

e Expoliacion .

e Incumplimiento en el Tiempo de Entrega.

¢ Deficiencia en atencion al usuario.

¢ Incumplimiento en la Reexpedicion.

» Publicidad y/o ofertas sobre los servicios ofrecidos y tarifas.

Una Vez Radicada la PQR El sistema de PQR,
automaticamente emite un numero denominado CUN
(codigo unico numérico), el cual es otorgado por la
Superintendencia de Industria y Comercio. Numeracion con
la cual se hara el seguimiento tanto de notificacién como del
curso de la PQR.

Investigacion o busqueda de informacion internamente
por los procesos de Seguridad y Logistica.

Respuesta a la PQR: Servientrega emite y entrega
comunicado de respuesta de la PQR o Solicitud de
Indemnizacion al cliente, dentro de los 15 dias habiles
siguientes a la imposicion de la misma.

El mundo se mueve cuando entregamos vidas, suefios, amores, ilusiones y esperanzas

Radicacion de PQR y solicitudes de Indemnizaciones: Producto de una Peticion,
Queja o Reclamo, los clientes en Servientrega radicaran las PQR por los siguientes medios:

Via Pagina Web: |

Via Call Center; | \

Medio Escrito via Ccrrreu Electrunmﬂ
Personalizado: (

Tipos de solicitudes de PQR

e Perdida.

e Averia.

e Expoliacion.

e Incumplimiento en el Tiempo de Entrega.

Una Vez Radicada la PQR. El sistema automaticamente
y emite un numero de radicacion, el cual corresponde a una
numeracion consecutiva interna de Servientrega. Numeracion
con la cual se hara el seguimiento tanto de notificacion como
del curso de la par.

Investigacion o blsgueda de informacion internamente
por los procesos de Seguridad y Logistica.

Respuesta a la PQR: Servientrega emite y entrega comu-
nicado de respuesta de la PQR o Solicitud de Indemnizacion
al cliente, dentro de los 15 dias habiles siguientes a la imposi-
cion de la misma.

El mundo se mueve cuando entregameos vidas, suefios, amores, ilusiones y esperanzas
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Ley 1369 De 2019 de Mensajeria Expresa Transporte de Carga
(Envios con peso Hasta 5 Kg) (Envios con peso superior a 5,01 Kg)
Correspondencia: Servientrega envia la notificacion de la respuesta de la pqr o Correspondencia: Servientrega envia la notificacion de la respuesta de la pgr o
solicitud de Indemnizacion, por los siguientes medios: solicitud de Indemnizacion, por los siguientes medios:
e Mensajeria Expresa. » Mensajeria Expresa.
» Correo Electréonico E-Entrega, si asi lo solicito el cliente, al momento de interponer « Correo Electrénico E-Entrega, si asi lo solicito el cliente, al momento de interponer
la pgr o solicitud de Indemnizacion. la pgr o solicitud de indemnizacion.

_ . , o Medios de Indemnizacion o Pago: Una vez notificada la Indemnizacion por parte
Medios de Indemnizacion o Pago: Una vez notificada la Indemnizacion por parte de Servientrega, tendremos 15 dias habiles a partir de la fecha de recepcion de la
de Servientrega, tendremos 15 dias habiles a partir de la fecha de recepcion de la documentacién solicitada, para hacer efectiva la indemnizacion, teniendo en cuenta
documentacion solicitada, para hacer efectiva la indemnizacion, teniendo en cuenta los siguientes medios de pago:

los siguientes medios de pago:

« Nota Credito.

* Cheque.

« Transferencia Electrénica.

» Reposicion o Reparacion, si hubiere lugar a ello.
o Efectivo en indemnizaciones hasta = SMMLVY o
hasta $100,000, en ambito Nacional, previamente
acordado.

» Nota Credito.

» Cheque.

» Transferencia Electrénica.

» Reposicion o Reparacion, si hubiere lugar a ello.

» Efectivo en indemnizaciones hasta 2 SMMLY, en
ambito Nacional, previamente acordado.

El mundo se mueve cuando entregamos vidas, suenos, amores, ilusiones y esperanzas El mundo se mueve cuando entregamaos vidas, suenos, amores, ilusiones y esperanzas
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PQR’S Y SOLICITUDES DE INDEMNIZACION
Transporte de Carga

(Envios con peso superior a 5,01 Kg)

La Indemnizacion: Va de acuerdo con lo reglado en la Ley 1369 de 2009, asi:

» Perdidas.

» Averias.

» Expoliaciones

+ Adicionalmente se recibiran solicitudes asociadas a demoras en los tiempos de
Entrega.

Donde para las pqr por Pérdida, Averia y Expoliaciones, se indemnizara 5 Veces el
valor del Flete (sin que este sea superior a 1 smmlv), mas el valor declarado del
envio. Para el caso de Demoras, se hara la debida devolucién del flete facturado.

Documentos Requeridos para tramitar las
Indemnizaciones.

+ Copia de la Guia.

+ Copia de la Cedula de Ciudadania o Rut.

s Copia de Factura de la mercancia objeto de la
reclamacion

» Cotizacion de la mercancia transportada objeto de
la reclamacion, en caso de Averias o reparaciones.
e (Aplica para reclamaciones que superen los
$100.000).

s Salvamento a que haya lugar. (En casos de
Objetos Postales Averiados).

El mundo se mueve cuando entregamos vidas, suenos, amores, ilusiones y esperanzads

La Indemnizaciéon: Va de acuerdo con lo reglado en el Codigo de Comercio.

» Perdidas.
» Averias.
» Expoliaciones o Faltantes.

Se Indemnizara el valor declarado del envié mas el flete, (aqui se tiene en cuenta
gue las pqr pueden ser parciales o totales, en caso parcial se proporciona el valor de
los dafios y de la misma manera con el flete).

Documentos Requeridos para tramitar las
Indemnizaciones.

+ Copia de la Guia.

« Copia de la Cedula de Ciudadania o Rut.

+ Copia de Factura de la mercancia objeto de la
reclamacion.

+ Cotizacion de la mercancia transportada objeto de
la reclamacion, en caso de Averias o reparaciones.
(Aplica para reclamaciones que superen los
$100.000).

« Salvamento a que haya lugar. (En casos de mer-
cancia Averiada).

El mundo se mueve cuando entregamos vidas, suefios, amores, ilusiones y esperanzas
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Ley 1369 De 2019 de Mensajeria Expresa Transporte de Carga
(Envios con peso Hasta 5 Kg) (Envios con peso superior a 5,01 Kg)
Tiempos Limites para la atencion de las PQR e Indemnizacion. Tiempos Limites para la atencion de las PQR e Indemnizacion.
e 15 Dias Habiles para la Respuesta Inicial. ¢ 15 Dias Habiles para la Respuesta Inicial.
¢ 15 dias habiles para la Indemnizacion. ¢ 15 dias habiles para la Indemnizacion.
Recursos a los que Tienen derecho los usuarios. Para el regimen de Transporte de carga no Aplican Recursos
e Para clientes de Mensajeria Expresa, aplican los Recursos de Reposicion vy Documentos finales de la Indemnizacion.

Recursos de Reposicion y en Subsidio de Apelacion.
¢ Firma de los Paz y Salvos.
» Para la Interposicidon de los Recursos de Reposicion y En Subsidio de Apelacion, » Documento Equivalente si el pago se hace en Efectivo.
el Cliente lo debe interponer dentro de los 10 dias siguientes a la notificacion de la
respuesta inicial de la pgr y la Transportadora tendra 15 dias habiles para resolverlo,
de lo contrario sera remitido a la SIC, quien sera el Ente encargado de dar solucion
a este,

Documentos finales de la Indemnizacion.

¢ Firma del Acta de Transaccion.
« Documento Equivalente si el pago se hace en Efectivo.

El mundo se mueve cuando entregamos vidas, suerfios, amores, ilusiones y esperanzas El mundo se mueve cuando entregamos vidas, suefios, amores, ilusiones y esperanzas
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Bodega De Los Objetos Postales No Distribuibles y declarados en Rezago.

Si los envios por algin motivo no se lograron entregar luego de dos intentos, Ser-
vientrega devuelve el envio al cliente Remitente, si por algun motivo el cliente Remi-
tente no lo recibe, Servientrega remite estos envios a la Bodega de los No Distribui-
bles o de Compensaciones, aplicando las siguientes normas:

e Los envios tipo Mensajeria Expresa, permaneceran almacenados por espacio de
90 dias, luego de estos 90 dias vy, si el cliente no se comunicd con Servientrega para
programar la entrega; estos son publicados por espacio de 2 meses en la Pagina
Web de Servientrega, a la espera de ser solicitados por el cliente.

e Estando en esta ultima etapa de Publicacion en la pagina Web, son declarados
envios en Rezagos.

» Si estos no fueron reclamados por el Cliente, la Ley faculta a Servientrega para que
haga un inventario del contenido y le haga una invitacion al ICBF o entidades sin
animo de lucro, para que estas revisen los inventarios y procedan a solicitarle a
Servientrega la entrega de los que se requieran.

El mundo se mueve cuando entregamos vidas, suenos, amores, ilusiones y esperanzas

Bodega De Los Envios No Distribuibles

Si los envios tipo carga no se lograron entregar al Destinatario o en devolucion al Re-
mitente, son remitidos a la Bodega de los no Distribuibles por espacio de 90 dias.

De no lograrse su entrega y pasados estos 90 dias, se seleccionan de la siguiente
manera:

e Envios sujetos a donaciones a entidades sin animo de lucro.
« Envios tipo Reciclaje.

+ Envios de medicamentos y materiales peligrosos, los cuales se seleccionan y son
entregados al proveedor de residuos.

El mundo se mueve cuando entregamaos vidas, suenos, amores, ilusiones y esperanzas
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