UPS
Peticiones, Quejas y Reclamos (PQRs) y Solicitudes de Indemnizacion

Resolucién 3038 de 2011 de la Comision de Regulacién de Comunicaciones

Manifestacion Formulada por el Usuario ante el Operador de Servicios Postales Relacionado
con la Prestacién del Servicio

De conformidad con el articulo 23 de la Constitucion Nacional de Colombia “Toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular, y a obtener pronta resolucion.” El articulo 5 del Cddigo contencioso administrativo,
desarrolla este principio constitucional: “Toda persona podra hacer peticiones respetuosas a las
autoridades, verbalmente o por escrito, a través de cualquier medio.” A su turno, la Ley 1369 de
2009, reglamenta el derecho de los usuarios de servicios postales para hacer uso de este derecho. De
acuerdo con el articulo 24 de la 3038 de 2011 de la Comision de Regulacién de Comunicaciones,
las PQRs y solicitudes de indemnizacion se tramitaran de conformidad con las normas sobre el
derecho de peticion. En virtud de estas normas constitucionales, legales y reglamentarias, los
usuarios de los servicios postales de UPS podran presentar peticiones, quejas y reclamos (PQRS),
asi como solicitudes de indemnizacion a UPS.

Definiciones:

e Peticion: solicitud verbal o escrita que se dirige a una entidad y/o servidor publico, con el
propésito de requerir su intervencién en un asunto puntual y concreto. La peticion puede ser
una solicitud, una informacion o una sugerencia.

e Queja: una inconformidad verbal o escrita que presenta un usuario contra la actuacion de
determinado funcionario u oficina.

o Reclamo: una inconformidad verbal o escrita presentada por un usuario por la no
prestacion o por la deficiencia de un servicio a cargo de la empresa.

e Solicitud de Indemnizacién: se realiza con el fin de que el operador del servicio le
reconozca al usuario el pago de las indemnizaciones consagradas en el articulo 25 de la Ley
1369 de 20009.

e En nuestra pagina Web www.ups.com en la esquina inferior izquierda se encuentra la
informacién correspondiente a los diferentes medios de atencién al usuario, entre los que
encontrard: correo electronico, lineas de atencion al usuario y soporte en linea.

> Call Center: Nuestras lineas de atencion al usuario para el Servicio de Paqueteria
con llamadas sin costo Tel.: 01-8000 189 961
> E-mail: contactcenter@ups.com



http://www.ups.com/content/co/es/index.jsx
mailto:contactcenter@ups.com

Con el fin de facilitar una mejor prestacion del servicio, identifiquese con su hombre, documento de
identidad, numero de guia y especifique si es remitente o destinatario. También es importante que
nos proporcione la siguiente informacion: fecha del envio, nombre y direccion del remitente y del
destinatario.

e En caso de PQRs o solicitud de indemnizacion, ademas de lo anterior, precise los hechos y
razones en los que se fundamenta.

e Lasolicitud de indemnizacion se presentard, entre otras razones, por pérdida, expoliacion o
averia.

Descripcién del tramite POR paso a paso:

e El usuario podréa presentar PQRs en cualquier momento, de manera verbal o escrita.

e Las PQRs se entenderan radicadas el dia de su presentacién, dia en el cual empieza a correr
el término de 15 dias habiles para que sean respondidas por UPS. Este término podra
ampliarse si hay lugar a la préctica de pruebas, lo cual UPS informard al usuario.
Transcurrido ese término, si UPS no ha respondido a su PQR, ésta se entendera resuelta
favorablemente, salvo que UPS demuestre que el usuario auspicié la demora, o que se
requirio la practica de pruebas.

e Una vez se radique la PQR o la solicitud de indemnizacion, UPS le asignara un Codigo
Unico Numérico (CUN), con el que el solicitante podra hacerle seguimiento al tramite.

e La notificacion de la decision de UPS se realizard& mediante notificacion escrita a la
direccion fisica segun lo indique el solicitante en el formulario. Como prueba de lo anterior
se tendréa la firma de quien reciba la notificacion.

e El usuario tiene derecho de hacer uso de los recursos de reposicion ante UPS y, en subsidio,
de apelacion ante la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC). Interponer el recurso
de apelacion como subsidiario de la reposicion, le permitira al solicitante que dicha entidad
revise la decision negativa del recurso de reposicion por parte de UPS. Si el solicitante esta
interesado en el recurso de apelacion, debera manifestarlo expresamente. En caso contrario,
se entendera que interpone exclusivamente el recurso de reposicion.

e Para interponer los recursos de reposicion y de apelacion, el usuario cuenta con cinco (5)
dias habiles a partir de la fecha de notificacion de la decision inicial por parte de UPS, lo
cual se le indicara expresamente en la respuesta inicial al PQR o a la solicitud de
indemnizacion. En esta oportunidad el usuario debe argumentar las razones por las cuales
interpone tal recurso.

e Siladecision del recurso de reposicion es desfavorable y el usuario interpuso en subsidio el
recurso de apelacion, UPS remitirA de manera automatica el expediente a la
Superintendencia de Industria y Comercio.



Descripcién del tramite de solicitud de indemnizacién paso a paso:

e Las disposiciones antes descritas en cuanto a la radicacién de las PQRs, el tiempo de
respuesta, la notificacion y el derecho de interponer recursos de reposicion y en subsidio de
apelacion, se aplicaran también al trdmite de solicitudes de indemnizacion.

o El usuario debera acompafar dicha solicitud con la copia de su documento de
identificacion, copia simple y legible de la guia, prueba de admision, o prueba de entrega,
salvo en los servicios postales que no requieran estas exigencias. Si el usuario no cuenta
con la guia, prueba de admision o prueba de entrega, UPS agregard copia de éstos al
respectivo expediente.

e Solo se recibirdn las solicitudes de indemnizacion por la pérdida, expoliacion o averia, con
los siguientes requisitos:

» Cuando el envio no ha sido entregado al usuario destinatario y ha sido recibido
por UPS, el remitente tendra seis (6) meses para presentar la solicitud cuando
se trate de servicios internacionales, y diez (10) dias calendario cuando se trate
de servicios nacionales.

» Cuando el envio efectivamente fue entregado al destinatario, éste podra
presentar solicitudes de indemnizacion por expoliacion o averia dentro de los
cinco (5) dias hébiles siguientes al recibo del objeto postal.

» Para que el destinatario reciba la indemnizacion debe haber cesion escrita y
expresa por parte del remitente.

e UPS no se encuentra obligado a indemnizar al usuario por las solicitudes que sean
presentadas por fuera de los términos dispuestos en el presente articulo.

e En caso de ser procedente el pago de la indemnizacion solicitada por el usuario, UPS se
compromete a realizar este pago dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a la
presentacién de dicha solicitud.

Para mas informacion, acceda al Régimen de Prqteccic’m de los Derechos de los Usuarios de los
Servicios Postales haciendo clic aqui: RESOLUCION 3038 de 2011.”

SIC: Teléfono: 018000-910165. Direccidn: Carrera 13 No. 27 - 00 Pisos 3, 4, 5 y 10 Bogota -
Colombia Web: http://www.sic.gov.co/

Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA



http://www.crcom.gov.co/index.php?idcategoria=42035
http://www.sic.gov.co/

Formulario PQRs

Estimado usuario, recuerde que:

© ©

NogkrwdpE

N~ E

N~ R

Peticion: solicitud verbal o escrita que se dirige a una entidad y/o servidor publico, con el
propdsito de requerir su intervencidn en un asunto puntual y concreto. La peticion puede ser
una solicitud, una informacion o una sugerencia.

Queja: una inconformidad verbal o escrita que presenta un usuario contra la actuacion de
determinado funcionario u oficina.

Reclamo: una inconformidad verbal o escrita presentada por un usuario por la no prestacion
o0 por la deficiencia de un servicio a cargo de la empresa.

Solicitud de Indemnizacion: se realiza con el fin de que el operador del servicio le
reconozca al usuario el pago de las indemnizaciones consagradas en el articulo 25 de la Ley
1369 de 20009.

Datos POR v Solicitudes de Indemnizacion

Nombre e identificacion de quien presenta al PQR o la solicitud de indemnizacion.

Nombre e identificacion del remitente y del destinatario.

Numero de guia.

Clase de reclamo (peticidn, queja, reclamo, o solicitud de indemnizacion).

Hechos en que se fundamenta la PQR o la solicitud de indemnizacion.

Tipo de envio.

Concepto: (entre los que podrian encontrarse: pérdida, expoliacién, averia, certificacion
masiva, entrega irregular, incautacion, rembolso, etc.)

Fecha de imposicion del objeto postal.

Comentarios.

Datos del Remitente

Pais.

Ciudad/municipio.

Nombre.

Numero de documento de identificacion.
Tipo de documento.

Teléfono.

Direccion fisica.

Correo electronico.

Datos del Destinatario

Pais.

Ciudad/municipio.

Nombre.

Numero de documento de identificacion.
Tipo de documento.

Teléfono.

Direccion fisica.

Correo electronico.



Informacidén Adicional

Hechos y razones en los que se fundamenta la PQR o la solicitud de indemnizacién.

Seguimiento a su solicitud

Sefior usuario si desea hacer seguimiento del estado de su solicitud, por favor ingrese al siguiente

enlace https://www.customersolutions.ups.com/ColumbiaPQR/RastreoCunEs.htm, haciendo click
sobre él, o copiandolo y pegandolo en su explorador de Internet, alli debera ingresar su nimero de
documento (cedula de ciudadania o nit de la empresa) y el CUN asignado a su caso.



https://www.customersolutions.ups.com/ColumbiaPQR/RastreoCunEs.htm

