de oS uUsuarios

Derechos de los usuarios:

3. Los contemplados en los acuerdos y convenios internacionales

1. El secreto e inviolabilidad de las comunicaciones postales.
2. Elrespeto a laintimidad de los usuarios

3. Laneutralidad y confidencialidad de los servicios postales
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. La igualdad de trato a los usuarios de los Servicios Postales que
esten en condiciones analogas.

5. A que le presten el servicio libre de cualquier tipo de
discriminacion, especialmente derivadas de consideraciones
politicas, religiosas, ideologicas, étnicas, etc.

6. Los Operadores Postales garantizaran a los usuarios en la
prestacion de los Servicios Postales, los siguientes derechos:

a) A que se divulguen ampliamente las condiciones de
prestacion de cada uno de los Servicios Postales, a saber:
cobertura, frecuencia, tiempo de entrega, tarifas y tramite de
las peticiones y reclamaciones.

b) A que se le reconozca y pague la indemnizacion por la
perdida, expoliacion o averia de los objetos postales.

c) A la devolucion de los objetos postales que no hayan sido
entregados al destinatario y a la modificacion de la direccion
para una nueva remision, mediante el pago de las tarifas
correspondientes, siempre que las condiciones fijadas por el
Operador Postal para la prestacion del servicio lo permitan.
Cuando se trate de reexpediciones internacionales se debera
tener en cuenta las disposiciones aduaneras.

Derechos de los usuarios remitentes

1. Obtener la devolucion de los envios que no hayan sido entregados
a los destinatarios.

2.Solicitar la reexpedicion de sus envios a distinto lugar del
inicialmente indicado, previo el pago de la tarifa que genera la
reexpedicion. Cuando se trate de reexpediciones internacionales
se debera tener en cuenta las disposiciones aduaneras.

3.Percibir las siguientes indemnizaciones:

a) Para los servicios basicos de envios de correspondencia
nacional e internacional no prioritario, no habra lugar a
indemnizacion

b) Enlos servicios postales de pago, ante la perdida o la falta de
entrega al destinatario del giro, sera el doble de la tarifa que
haya pagado el usuario mas el valor del giro.

c) La indemnizacion por concepto de pérdida, expoliacion o
averia de los envios del servicio de correo internacional, sera el
valor que senale en los convenios o acuerdos, suscritos en la
union Postal Universal.

d) En el servicio de correo prioritario, la indemnizacion por
perdida, expoliacion o averia sera cinco veces el valor de la
tarifa que haya pagado el usuario.

e) En caso de tratarse de un envio con valor declarado la
indemnizacion sera cinco veces el valor de la tarifa que haya
pagado el usuario.

f) Los operadores de mensajeria expresa responderan por la
perdida, averia o expoliacion de los envios y demas objetos
postales confiados a su cuidadoy manejo, asi:

« En el servicio de mensajeria expresa, la indemnizacion por
pérdida, expoliacion o averia, sera de cinco veces el valor de la
tarifa pagada por el usuario, hasta un maximo de un salario
minimo mensual legal vigente, mas el valor asegurado del envio.

« En el servicio de mensajeria expresa con conexion en el
exterior, la indemnizacion por pérdida, expoliacion o averia sera
de cinco veces el valor de la tarifa pagada por el usuario, hasta
un maximo de 2 salarios minimos mensuales legales vigentes,
mas el valor asegurado del envio.

Derechos de los usuarios destinatarios:

Los usuarios destinatarios tendran los derechos que como
consumidores tienen establecidas las leyes vigentes y en particular los

siguientes:

1. A recibir los objetos postales enviados por el remitente, con
cumplimiento de todas las condiciones del servicio divulgadas por
el Operador Postal.

2.A solicitar y obtener informacion sobre los envios de
correspondenciay objetos postales que hayan sido registrados a su
nombre, cuando se trate de servicios ofrecidos y pagados por el
usuario con la caracteristica de envio certificado.

vigentes ratificados por Colombia.
Obligaciones de los usuarios:
1. Pagar la tarifa del servicio postal contratado.

2. Someterse a las condiciones de prestacion del servicio postal
contratado, con la condicion de que hayan sido expresa y
ampliamente divulgadas por el operador de servicios postales.

3. Abstenerse de enviar objetos prohibidos o peligrosos, de acuerdo
con las normas vigentes.

Cumplimiento en nuestras operaciones logisticas y envios

Encarga Logistica Empresarial S.A.S tiene dentro de su portafolio de
servicios una promesa de entrega orientada a brindar un servicio
oportuno, agil, seguro y responsable a nuestros clientes, a través de la
me[]or infraéstructura logistica. Que en caso de no cumplir la empresa
no le efectuara el cobro de su servicio.

Aplica para: Logistica y transporte de urgencias vitales
(Hsmocomponentes y muestras biologicas) con compromiso de
entrega.

;Cuando Encargaincumple con las operaciones logisticas o envios?

Cuando su envio llega tiempo después de la hora pactada o no llega.
Siempre y cuando no se presenten las siguientes causas no
controlables.

:Qué dificulta la efectividad de las operaciones logisticas o envios?

« Errores en la direccion: Direccion de destino errada (Calles,

carreras, nomenclatura, ciudad de destino incorrecta) que no

ermitan realizar las enfregas en las horas pactadas o impidan la
ogistica de los envios.

« Obstaculos Terrestres: Cuando las operaciones logisticas o envios
se retrasan en la entrega por: accidentes que ocasionan
contraflujo en las vias o cierre total de la via por tiempos
indefinidos, cierre de vias por derrumbes y/o inundaciones, cierre
de via temporal o indefinido por mantenimiento de la misma
dificultando la logistica terrestre entre ciudades.

* Condiciones climaticas: Cuando las condiciones climaticas en los
aeropuertos, carreteras o vias impiden que uno o varios servicios
sean transportados en el tiempo pactado debido a retrasos o
cancelaciones de vuelos, cierre de los aeropuertos, derrumben o
inundaciones que limiten la eficiencia de las operaciones
logisticas.

« Revisiones por parte de las autoridades: Son situaciones en las
cuales las autoridades policiales y/o aduaneras hacen revisiones
de las mercancias que se transportan en los vehiculos y esto hace
que se retrasen las operaciones logisticas.

- Situaciones de orden publico: Cuando manifestaciones, huelgas,
paros y otras condiciones de seguridad obstruyan la movilizacion
de los vehiculos e impiden la efectividad de las operaciones
logisticas.

El destinatario se hace responsable de operaciones logisticas o
envios no realizados cuando:

» Se encuentra cerrado el lugar de destino: Al momento de finalizar
las operaciones logisticas o entregar los envios en el lugar de
destino no hay una persona que reciba el paquete, el lugar se
encuentra sellado o abandonado.

« El Destinatario no habita: el destinatario no habita o no labora en
la direccion marcada por el,rem1tenteel por lo tanto no se pueden
finalizar las operaciones logisticas o entregar los envios.

Las (d)peraciones logisticas son exoneradas de responsabilidad
cuando:

« En la pagina web o via telefonica le sea, suministrada la
informacion de entrega de las operaciones logisticas 0 envios con
fecha, hora y firma de la persona quien recibio o en dado caso el
motivo por el cual no se ha podido entregar y que sea de
responsabilidad del remitente y/o destinatario.

- Las operaciones logisticas o envios no tengan promesa de entrega
(urgencias vitales son las operaciones con promesa de entrega)

. El envio no pueda ser transportado por contener articulos
prohibidos

- Las mercancias estén mal empacadas, averiadas o con un
embalaje deficiente paraeltransporte.

* Los horarios para la recepcion de mercancias sean restringidos de
acuerdo a las politicas del lugar de destino ( zonas francas, zonas
industriales, Almacenes de cadena)

« La %uia tenga tachones, enmendaduras o se sospeche que fue
adulterada la horay fecha de entrega.

* Los clientes con acuerdo corporativo que no se encuentre al dia
con los pagos.

En el momento de pedir la garantia por sus envios tenga en cuenta:

 Solo la podrasolicitar el remitente.

« El remitente debera realizar la solicitud de garantia a través de la
pagina web encargasas.com en el link contactenos o puede
hacerla a través de nuestras lineas telefonicas ubicadas en la
ciudad de Bucaramanga, nuestra oficina principal.

. Elareade servicio al cliente le dara respuesta por escrito a su
solicitud en un plazo de 10 dias habiles, excepto para
urgencias vitales que larespuesta se dara de maneraverbal y
de forma inmediata, luego se le enviara un soporte por escrito
de la misma.

* Reclamo: Medio por el cual el cliente coloca en manifiesto su
inconformidad con un servicio recibido o prestado.

* Sugerencia: Es una propuesta que recibe la organizacion por
parte de sus clientes internos, externos y la comunidad para
mejorar un servicio o proceso de la empresa.

* Felicitacion: Expresion por escrito de satisfaccion por un
servicio u operacion logistica.

* Solicitud de indemnizacién: Es el pago que se hace al cliente
para compensar el dano causado, cuando sus envios han
presentado novedades por siniestralidad.

* Escribaen el formato sus datos personales, el nUmero de guiay
el motivo por el cual usted esta haciendo una peticion, queja,
reclamo, sugerencia, felicitacion o solicitud de
indemnizacion.

 Clickencrear PQR

* Luego de creada la PQR el departamento de servicio al cliente,
entrara a estudiar su caso, investigar lo sucedido y le dara una
respuesta en forma escrita.

(Encuanto tiempo se darespuesta a una PQR?

Los operadores deberan resolver la_PQR o solicitud de
indemnizacion presentada, dentro de los 15 dias habiles siguientes
a su recibo. Este termino podra ampliarse si hay lugar a la practica
de pruebas, situacion que debera ser informada al usuario, de
conformidad con lo establecido en el codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Contra estas decisiones proceden los recursos de reposicion y en
subsidio de apelacion. El recurso de apelacion sera atendido por la
Superintendencia de Industria y Comercio como autoridad
encargada de la proteccion de los usuarios y consumidores.

Transcurrido el termino para resolver la peticion, queja, recurso de
reposicion (PQR) o solicitud de indemnizacion sin que sin que se
hubiere resuelto de fondo y notificado dicha decision, operara de

leno derecho el silencio administrativo positivoy se entendera que
a PQR o solicitud de indemnizacion ha sido resuelta en forma
favorable al usuario, sin .er;Iu1c1o a 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 senalado en el articulo 85
del codigo de Procedimiento Administrativo y de lo contencioso
Administrativo.

;Cuando se interpone unrecurso de reposicion?

El recurso de reposicion debera interponerse dentro de los 10 dias
habiles siguientes a la fecha en que surta la notificacion de la
decision al usuario, ante el mismo funcionario que haya proferido la
decision, por cualquiera de los medios mencionados en el nhumeral
24.2 del articulo 24 de la resolucion 3038 de 2011. Dicho recurso
sera radicado en la oficina de atencion al usuario o mediante
c?al%mer medio tecnologico dispuesto por el operador para el
efecto.

Cualquier manifestacion de inconformidad respecto a la decision
proferida por el operador, dentro del termino y en las condiciones
mencionadas previamente, sera atendida y tramitada como recurso
de reposicion.

:En cuanto tiempo se da respuesta a un recurso de reposicion?

El operador postal tendra 15 dias habiles para resolver el recurso de
reposicion y notificar la decision adoptada, termino que podra
ampliarse, mediante decision motivada, hasta por igual si hay lugar
a la practica de pruebas, situacion que debera ser comunicada al
usuario de conformidad con lo establecido en el codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

;Cuando se interpone un recurso de apelacion?

Al momento de la interposicion del recurso de reposicion por parte
del usuario, el operador debera 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 del recurso de reposicion sea desfavorable a sus
solicitudes, este ultimo remitira dentro de los 5 dias siguientes el
expediente a la Superintendencia de Industria y Comercio para que
esta resuelva el mismo.

;Qué se tendra en cuenta para la presentacion de los recursos?

 Cuando el recurso sea formulado por escrito, esto es, a través
de medio impreso o electronico, segun la eleccion del usuario,
el operador le entregara dicha informacion a traves de
documento escrito e impreso en cuyo formato se incluiran
casillas que le permitan escoger entre la interposicion o no del
curso de apelacion, documento que una vez diligenciado por el
usuario, debe ser anexado por el operador al escrito de
reposicion.

« Cuando el recurso sea formulado de manera verbal, la
informacion antes sefialada y la opcion de escoger entre la
interposicion o no del recurso de apelacion, debera entregarse
por el mismo medio y el operador almacenara la evidencia de
la respuesta del usuario por un termino de por lo menos 6
meses.

(En qué caso se indemniza al usuario?

Los envios Fostales una vez recibidos por el operador postal y en
tanto no (leguen al destinatario, seran responsabilidad del
operador postal, quien respondera por el incumplimiento en las
condiciones de prestacion del servicio postal o por la perdida
expoliacion o averia del objeto postal mientras no sea entregado al
usuario destinatario o devuelto al remitente, segun sea el caso.

iCuando tiempo tiene el usuario para solicitar una
indemnizaciéon?

 El usuario remitente tiene un termino de 10 dias habiles para
servicios postales nacionales, contados a partir de la
recepcion del envio.

* El usuario destinatario tiene un termino de 5 dias habiles
siguientes al recibo del envio.

:De qué manera se indemniza cada uno de los envios?

* Servicio de correspondencia nacional no prioritario: No
habra lugar a indemnizacion

* Servicios de correo prioritario: La indemnizacion por
concepto de pérdida, expoliacion o averia sera 5 veces el valor
de la tarifa que haya pagado el usuario.

* Envio con valor declarado: La indemnizacion por concepto de
perdida, expoliacion o averia sera 5 veces el valor de la tarifa
que haya pagado el usuario.

* Servicio de mensajeria expresa nacional: La indemnizacion
por concepto de pérdida, exfoliacion o averia sera 5 veces el
valor de |a tarifa que haya pagado el usuario, hasta un maximo
de 1 salario minimo mensual legal vigente, mas el valor
asegurado del envio.

TRATAMIENTO DE LOS OBJETOS POSTALES PROHIBIDOS

Cuando un operador postal sospeche de manera fundada que un
envio presentado en su oficina de admision contiene algun objeto
cuya circulacion se encuentre prohibida, o que no corresponda al
contenido declarado, se invitara al usuario remitente a que lo
abra, y si este se resistiere a hacerlo, se denegara su admision.

De ser previsible la comision de un delito se acudira
inmediatamente a las autoridades de policia o a la fiscalia General
de la Nacion, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 10 de la
presente resolucion.

Cuando el operador ten%a fundada sospecha de que alguno de los
envios ya admitidos, contiene un objeto prohibido, y en caso de que
el mismo no implique la comision dé un delito, debera contactar al
usuario remitente o en su defecto al usuario destinatario con el fin
de solicitar su autorizacion para abrir el objeto postal.

En caso de que el usuario contactado se negare a la solicitud, el
operador postal no esta obligado a cursar dicho envio a traves de la
red postal, con el fin de preservar la seguridad de la misma.

Transcurridos los tres (3) meses de que trata el articulo 52 de la ley
1369 de 2009, sin que haya sido posible contactar al usuario u
obtener su autorizacion para abrir el objeto postal ya admitido, el
operador postal podra abrir el objeto postal y verificar si el mismo
corresponde a un pb;leto postal prohibido, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 14.3 de la presente resolucion.

De tratarse de un objeto prohibido, el operador podra disponer del
bien con estricta sujecion al procedimiento que para tales efectos
senale el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
ggmumcacmnes en virtud de lo dispuesto en el mencionado articulo

En caso de que el objeto postal no constituya un objeto prohibido,
el operador deberaentregar el objeto al usuario destinatario o
devolverlo al usuario remitente en el mismo termino del servicio
inicialmente contratado.

El operador dejara constancia de las gestiones llevadas a cabo para

contactar al ‘usuario remitente o en su defecto al usuario

destinatario, asi como de la verificacion acerca de si el objeto

postal constituye o no un objeto prohibido. Las constancias se

ggggedrvaéroaongen los terminos previstos en el articulo 35 de la Ley
e .

—Jencarga

¥ Logistica Empresarial S.A.S

Eficiencia, Confianza y Seguridad!
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