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PROCEDIMIENTO DE PQRS Y PROCEDIEMINTO DE INDEMNIZACIONE!
e OBJETO:

Nuestra empresa da cumplimiento al Régimen de proteccion del usuario facilitando
mediante este proceso realizar en el momento de establecer o interponer alguna PQRS
ante PLANET EXPRESS SAS se genere un proceso de respuesta ante nuestro usuario final
segun la reglamentacién de los entes de control para la misma ante el servicio de
mensajeria expresa.

e CARACTERISTICAS:

Todas las personas tienen derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades
por motivos de interés general o particular y a obtener pronta solucion.

Las PQR, (Peticiones, Quejas y Recursos), son las actividades basicas del proceso de
servicio al cliente desarrolladas en las oficinas comerciales que responden a las
necesidades de los clientes.

Peticiéon: Cualquier solicitud de servicios o de informacién asociada a la prestacion de los
mismos o cualquier manifestacion verbal o escrita del usuario, mediante el cual se solicite
ante el proveedor algun derecho derivado del contrato o inherente a él. Cualquier Peticion
o Queja asociada con la facturacion podréa presentarse maximo dentro de los cinco (5)
dias siguientes contados a partir de la fecha de entregado el objeto postal.

Queja: es cualquier manifestacion verbal o escrita de inconformidad asociada condiciones
en que se ha prestado o dejado de prestar algun servicio, La calidad en la atencion al
usuario. '

Recursos: Sefior Usuario: recuerde que dentro de los siguientes diez (10) dias habiles
contados a partir de que usted tiene conocimiento frente a la decision de su Peticién o
Queja, si lo elige, puede presentar recurso de reposicion o recurso de reposicion en
subsidio de apelacién, los cuales se definen como:

Recurso de reposicion: Es cualguier manifestacion de inconformidad del usuario respecto
de la decisién tomada por el proveedor frente a una peticion o queja, expresada ante el
proveedor para que eéste mismo aclare, modifique o revoque dicha decisiéon. Recuerde
que cualquier Peticion o Queja podra presentarse maximo dentro de los cinco (5) dias
siguientes contados a partir de la fecha de respuesta de la PQR de parte de nosotros.

Recurso de reposicion en subsidio de apelacién: Es cualguier manifestacion de
inconformidad del usuario respecto de la decisidon tomada por el proveedor, para ser
revisada y decidida por la Superintendencia de Industria y Comercio -SIC-. Se presenta
en subsidio y de manera simultanea al recursc de reposicion, es decir, que si el usuario
asi lo quiere, lo presenta en el mismo momento que presenta el recurso de reposicion vy,
en caso que el proveedor confirme la negativa frente a las pretensiones del usuario, dicho
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proveedor debera entregar el expediente completo a la SIC para que ésta lo revise y
decida de fondo.

Nuestros tiempos de respuesta para todas las Peticiones, Quejas y Reclamos son de
maximo 15 dias héabiles, como lo establece la ley 1369 de 2009

Término para el pago de indemnizacion: El pago de la solicitud de indemnizacion, en
caso de ser aceptada, debe hacerse dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a la
presentacién de dicha solicitud.
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