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Derechos de los Usuarios

En cumplimiento de las normas legales vigentes le comunicamos que Usted tiene derecho a presentar peticiones, quejas
y reclamos (PQR) y solicitudes de indemnizacidon, en forma verbal o escrita, o mediante la pagina Web.

La presentacién de PQR y la solicitud de indemnizacién no requieren de presentacion personal ni intervencién de
abogado y seran tramitadas segun las normas (leyes, decretos, resoluciones, etc.) que al respecto sefialen las autoridades
colombianas.

TRANEXCO S.A. recibe, atiende, tramita y responde la PQRy la solicitud de indemnizacién de la misma manera en que fue
presentada, dentro de los términos establecidos para ello y otorgando los recursos previstos.

Relacién de canales disponibles para presentar una PQR o una solicitud de indemnizacién:

® Através de la padgina web www.tranexco.co

Lineas telefénicas +57 310323 7935 +57 320802 7104

Puntos de atencion: Av Calle 26 # 99j - 66 Oficina 303

Diligenciando el formato dispuesto para ello y que puede consultar en este mismo documento.

@ contacto@tranexco.co

Con el finde ofrecer un mejor servicioy de dar cumplimiento ala Resolucién 3038 de 2011 de la Comision de Regula
cién de Comunicaciones -CRC-, TRANEXCO S.A.. informa cudl es la normatividad vigente en materia de proteccién a los
derechos de los usuarios de los servicios postales, poniéndola a disposiciéon para consulta, asi como el Manual de
Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) y Solicitudes de Indemnizacién.

1. LEY 1369 DE 2009 “ la cual establece el rEgimen de los servicios postales y se dictan otras disposiciones”.
2. LEY 1437 DE 2011 “Que expide el Cédigo de Procedimiento Admtrativo. y de lo Contencioso Administrativo”
3. RESOLUCION 3038 DE 2011 de la Comisién de Regulacion de Comunicaciones -CRC “Por la cual se expide el
Régimen de Proteccién de los Derechos de los Usuarios de los Servicios Postales”
4. CARTILLA DE SERVICIOS Y GUIAS POSTALES
. MANUAL DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS (PQR) y Solicitudes de Indemnizacién de TRANEXCO S.A.
6. Ente Regulador: Superintendencia de Industria y Comercio.
Web site: http://www.sic.gov.co
Direccion: Carrera 13 No. 27 - 00
Teléfono: 5870000
7. Politica Peticiones, Quejas, Recursos (PQR) y Solicitudes de Indemnizacién:

w

Articulo 21. PQR. Los usuarios de los servicios postales tienen derecho a presentar PQR relacionados con la prestacion del
servicio postal contratado. Por su parte, los operadores postales tienen la obligacién de recibir, atender, tramitar y
responder las PQR presentadas por sus usuarios. El tramite de las PQR se regird por las normas relativas al derecho de
peticién, consa—~gradas en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. Contra las
decisiones que resuelvan las PQR de los usuarios, proceden los recursos de reposicion y, en subsidio, de apelacién dentro
delos diez (10) dias habiles siguientes a la notificacion de las mismas y deberan ser tramitados y resueltos de conformidad
con las reglas del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

ARTICULO 25. TERMINO PARA PRESENTAR LAS PQR Y SOLICITUDES DE INDEMNIZACION.

Los usuarios de los servicios postales podran presentar PQR en cualquier momento. Las solicitudes de indemnizacién por
la pérdida, expoliacién o averia, deberan ser presentadas por el remitente dentro de los diez (10) dias calendario
siguientes a la recepcion del objeto postal cuando se trate de servicios nacionales, y seis (6) meses cuando se trate de
servicios internacionales. Las solicitudes de indemnizacidn por expoliacion o averia deberdn ser presentadas por el
usuario destinatario, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes al recibo del objeto postal. El operador postal no se
encuentra obligado a indemnizar al usuario por las solicitudes que sean presentadas por fuera de los términos dispuestos
en el presente articulo. Paragrafo: Cuando el tiempo de entrega contratado del objeto postal para servicios nacionales
sea mayor a diez (10) dias hébiles, el usuario remitente sélo podra presentar la solicitud de indemnizacién una vez haya
transcurrido dicho tiempo contratado.

8. Para formular su PQR diligencie el formulario:



@ tranexco

FORMULACION DE UNA PETICION, QUEJA O RECURSOS (PQR)
Y SOLICITUDES DE INDEMNIZACION

N

Senores

TRANEXCO S.A.

ASUNTO: (" peticion ( CUN No.
Queja ‘
Recurso
Solicitud de Indemnizacién

Informacién del Usuario
Nombre:

Documento de identidad:
. . s . Dia Mes
Fecha de Envio (fecha imposicion del objeto postal)

][Aﬁo

.

Informacién del Remitente

Nombre:

Documento de identidad:

Correo electrénico:

.

Informacién del Destinatario

Nombre:

Documento de identidad:

Correo electrénico:

Hechos en que se fundamenta la PQR o solicitud de indemnizacién:

Documentos Adjuntos:

Autorizo que la respuesta sea de la siguiente forma:
(D Direccién de Correo electrénico :

>

Direccion de Domicilio :
Ciudad :

Teléfono :

Firma y Documento de identidad
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10. Indicadores de Gestion

1. Politica General de Tratamiento de Datos Personales La empresa TRANEXCO S.A., domiciliada en Bogota, con direccién
fisica en Avenida Eldorado N° 103-09 Of 104 , direccion electronica HABEASDATA@TRANEXCO.CO vy teléfono 33333333, pone a
conocimiento de los titulares de los datos personales que sean tratados de cualquier manera por TRANEXCO S.A. ., esta politica
general de tratamiento de datos personales, en cumplimiento de la Ley 1581 de 2012 y el Decreto 1377 de 2013, con el propésito
de que los titulares de los datos personales manejados por la empresa, conozcan los derechos que le asisten, los procedimientos y
mecanismos dispuestos por TRANEXCO S.A.. para hacer efectivos esos derechos, el alcance y la finalidad del tratamiento al cual
seran sometidos los datos personales en caso de que el titular otorgue su autorizacién expresa, previa e informada.

1. VER Politica general de tratamiento de datos personales



@ tranexco Procedimiento para el tramite de peticiones, quejas y recursos (PQR),
y solicitudes de indemnizaciones.

Los operadores postales deberan recibir y tramitar las peticiones, quejas y recursos (PQR) relacionadas con la prestacién del servicio asi como las
solicitudes de indemnizacion y resolverlas de fondo dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recibo. Este término podra ampliarse si
hay lugar a la practica de pruebas, situacion que debera ser informada al usuario, de conformidad con lo establecido en el Cédigo de Procedimien-
to Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Contra estas decisiones proceden los recursos de reposicion y en subsidio de apelacion. Elrecurso de apelacion serd atendido por la
Superintendencia de Industria y Comercio como autoridad encargada de la proteccién de los usuarios y consumidores. El recurso de reposicién
debera resolverse dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su interposicion.

Este término podrd ampliarse por uno igual para la practica de pruebas, de ser necesarias, previa motivacion. Una vez resuelto el recurso de
reposicion, el operador tendrd un maximo de cinco (5) dias habiles para remitir el expediente a la Superintendencia de Industria y Comercio para
que resuelva el recurso de apelacién, de ser procedente.

Transcurrido el término para resolver la PQR o solicitud de indemnizacién sin que se hubiere resuelto de fondo y notificado dicha decisién, operara
de pleno derecho el silencio administrativo positivo y se entendera que la PQR o solicitud de indemnizacion ha sido resuelta en forma favorable al
usuario, sin perjuicio de las sanciones a que haya lugar, de conformidad con el articulo 79 de la Ley 1480 de 2011, sin que sea necesario llevar a
cabo el procedimiento sefialado en el articulo 85 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Oportunidad para presentar las PQR y solicitudes de indemnizacion (Articulo 25 Resolucion 3038 de 2011) y reglamentacion aplicable en materia
de derecho de peticién y recursos. Los usuarios de los servicios postales podran presentar PQR relacionados con la prestacién del servicio postal
contratado en cualquier momento. El trdmite de las PQR se regira por las normas relativas al derecho de peticion (Ley1755 de 2015), consagradas
en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. (Titulo Il Ley 1437 de 2011). Contra las decisiones que resuelvan
las PQR de los usuarios, proceden los recursos de reposicion y, en subsidio, de apelacién dentro de los diez (10) dias hébiles siguientesa la
notificacién de las mismas y deberdn ser tramitados y resueltos de conformidad con las reglas del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

Solicitudes de indemnizacion. Los usuarios de los servicios postales tienen derecho a presentar solicitudes para el reconocimiento y pago de las
indemnizaciones dispuestas en el articulo 38 de la Resolucion 3038 de 2011, en concordancia con lo previsto en el numeral 3° del articulo 25 de la
Ley 1369 de 2009. Ante la inconformidad del usuario respecto de la decision que fija el monto de la indemnizacién o niega el reconocimiento de
la misma, procede el recurso de reposicién y, en subsidio, de apelacion dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la notificacién de dicha
decision y deberdn ser tramitados y resueltos de conformidad con las reglas del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo. Las solicitudes de indemnizacion por la pérdida, expoliacion o averia, deberan ser presentadas por el remitente dentro de
los diez (10) dias calendario siguiente ala recepcion del objeto postal cuando se trate de servicios nacionales, y seis (6) meses cuando se trate
de servicios internacionales. Las solicitudes de indemnizacion por expoliacion o averia deberan ser presentadas por el usuario destinatario, dentro
de los cinco (5) dias habiles siguientes al recibo del objeto postal. El operador postal no se encuentra obligado a indemnizar al usuario por las
solicitudes que sean presentadas por fuera de los términos dispuestos en el presente articulo. Cuando el tiempo de entrega contratado del objeto
postal para servicios nacionales sea mayor a diez (10) dias hébiles, el usuario remitente solo podré presentar la solicitud de indemnizacién una vez
haya transcurrido dicho tiempo contratado. En todo caso, el pago de la indemnizacién solicitada, en caso de ser procedente, debe hacerse dentro
de los treinta (30) dias hébiles siguientes a la presentacion de dicha solicitud cuando no se hayan interpuesto recursos por parte del usuario. En
caso de ser interpuestos los recursos, el pago de laindemnizacién debe hacerse dentro de los sesenta (60) dias habiles siguientes a la presentacion
de la solicitud.

Recursos. La interposicion de recursos se regira por las siguientes reglas: Recurso de reposicion. El recurso de reposicion debera interponerse
dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la fecha en que se surta la notificacion de la decision al usuario, ante el mismo funcionario que haya
proferido la decisidn, por cualquiera de los medios mencionados en el numeral 24.2 del articulo 24 de la Resolucién 3038 de 2011. Dicho recurso
serd radicado en la Oficina de Atencidn al Usuario o mediante cualquier medio tecnolégico dispuesto por el operador para el efecto. Cualquier
manifestacién de inconformidad respecto de la decisién proferida por el operador, dentro del término y en las condiciones mencionadas
previamente, serd atendida y tramitada como recurso de reposicion. El operador postal tendra quince (15) dias habiles para resolver el recurso de
reposicion y notificar la decision adoptada, término que podrd ampliarse, mediante decision motivada, hasta por uno igual si hay lugar a la
practica de pruebas, situacién que debera ser comunicada al usuario de conformidad con lo establecido en el Cédigo de Procedimiento Adminis

trativoy de lo Contencioso Administrativo. Recurso de apelacion. Al momento de la interposicion del recurso de reposicién por parte det
usuario, el operador deberd informarle, siempre en forma expresa y verificable, el derecho que tiene a interponer el recurso de apelacion, en virtud
del cual, en caso de que la respuesta del operador al recurso de reposicion sea desfavorable a sus solicitudes, este Gltimo remitira dentro de los
cinco (5) dias siguientes el expediente a la Superintendencia de Industria y Comercio para que esta resuelva el mismo. En la presentacién de los
recursos se tendran en cuenta las siguientes reglas: a) Cuando el recurso sea formulado por escrito, esto es, a través de medio impreso o electré

nico, segln la eleccion del usuario, el operador le entregara dicha informacion a través de documento escrito e impreso en cuyo formato se
incluirdn casillas que le permitan escoger entre la interposicién o no del recurso de apelacién, documento que una vez diligenciado por el usuario,
debe seranexado por el operador al escrito de reposicion. b) Cuando el recurso sea formulado de manera verbal, la informacion antes senalada
y la opcién de escoger entre la interposicion o no del recurso de apelacién, debera entregarse por el mismo medio y el operador almacenara
evidencia de la respuesta del usuario por un término de por lo menos seis (6) meses.



