No

( mNcio

El usuario (Remitente)
realiza envio de un
objeto postal

MSG (Operador postal)
presta el servicio postal

_~"Se presenta ™

< inconformidad con el >

‘servicio prestado.~

El objeto postal es
transportado y
entregado al usuario

" Sepresenta
inconformidad con el
~-servicio prestado.
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P

Si

Se recepciona PQR por
parte del reclamante

El usuario puede manifestar
intencién de interponer
solicitud de reconocimiento de
indemnizacion

Se asigna CUN a la
PQR

Se realiza investigacion
operativa para dar repuesta en
15 dias habiles

Se notifica al
usuario la decision
tomada

_~¢El usuario esta~_

Si

El usuario
interpone recurso
de apelaciéon

~__conforme?

No ¢
El usuario interpone
recurso de reposicion

El operador revisa el
caso nuevamente

Se notifica al usuario la
decision tomada en
segunda Instancia

_¢El usuario esta-_
~_satisfecho?

El expediente es enviado al
Superintendencia de
Industria y Comercio para
resolucion de la PQR

Si

La empresa dispondra de
30 dias para realizar el pago,
si el usuario habia
presentado solicitud de
reconocimiento
indemnizacion

FIN

Usuario (Remitente): Persona Natural o juridica
beneficiaria de la prestacion de un servicio postal.

Operador postal: Persona juridica habilitada por el
MINTIC que ofrece al publico en general servicios
postales, a través de una red postal.

Servicio Postal: Comprende las actividades de
recepcion, clasificacion, transporte y entrega de
objetos postales a través de redes postales.

Objeto postal (Envio): Objeto legal y admitido para
ser entregado a un destinatario.

Reclamante: Persona natural o  juridica que
presenta una peticion, queja, reclamo sobre una
inconformidad originada por una presunta falla en
el servicio o recurso.

Peticion: Requerimiento verbal o escrita que se
dirige con el propdsito de requerir intervencion en
un asunto puntual y concreto. Puede ser una
solicitud, una informacion o una sugerencia.

Queja: Inconformidad verbal o escrita que
presenta un usuario contra un operador postal,
relacionado con sus productos, servicios y/o
empleados.

Reclamo:  Inconformidad verbal o escrita
presentada por la no prestacién o por la deficiencia
de un servicio prestado por el operador postal.

Solicitud de indemnizacién: Solicitud que hace el
usuario para que el operador del servicio postal le
reconozca el pago de los valores y cuantias
correspondientes a su pérdida, dafio, averia o
expoliacion de acuerdo a lo consagrado en el
articulo 25 de la Ley 1369 de 2009.

Cddigo Unico numérico (CUN): Es el nimero de
radicacion que los operadores de servicios postales
deben asignar a toda PQR o solicitud de
indemnizacion presentadas por un usuario, con el
fin de que éste la identifique durante todo el
tramite de su PQR o solicitud de indemnizacion.

Recurso de reposicion: Cualquier manifestacion de
inconformidad del usuario respecto de la decision
del operador postal, expresada ante este para que
aclare, modifique o revoque una resolucidon o
decision en el tramite de una PQR o de una
solicitud de indemnizacion.

Recurso de apelacién: Cualquier manifestacion de
inconformidad por parte del usuario respecto de la
decision del operador postal que se presenta ante
este Ultimo, en subsidio y de manera simultanea al
recurso de reposicién, en virtud del cual el
operador debera remitirlo a la Superintendencia de
Industria y Comercio para que examine la decision
inicial con la finalidad de sacarlos de
departamento.



