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PROCEDIMIENTO Y TRAMITE DE :
PQR/SOLICITUDES DE INDEMNIZACION

El usuario debera presentar la PQR y/o solicitud de
indemnizacién a través de cualquiera de los siguientes
canales de comunicacion:

- Pagina Web: www.sured.com.co.

- Oficina Principal: AV Calle 26 No. 69D-91 Torre:2, Oficina:
905, Edificio: Arrecife.

-Lineas de atencion #596, 018000966999 0 74314 14.

- Correo electrénico: servicio.alcliente@sured.com.co.

- Puntos Principales de Atencién al Usuario (autorizados por
las empresas aliadas y asociadas).

El operador cuenta con formatos de presentacion de PQR y
solicitudes de indemnizacion en los puntos de atencion al
usuarioy enlapaginaweb.

Para la radicacion verbal o escrita de PQR's y solicitudes de
indemnizacion, los canales de servicio establecidos estaran
disponibles de lunes a viernes (dias habiles) de 8:00 am a 5:00
pm. Encaso de que el usuario radique PQR's y solicitudes de
indemnizacion antes y/o después de estos horarios se surtira
el proceso de radicacién hasta el siguiente horario y/o dia
habil, para efectos de términos en emisién de respuestas y
tratamiento de las mismas.
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La informacion requerida para presentar la PQR o solicitud de
indemnizacion es:

-Nombre e identificacion.

- Fecha de imposicion del giro.

-Nombre y direccion del remitente y destinatario.

- Hechos en los que fundamenta el PQR o solicitud de
indemnizacion.

En las solicitudes de indemnizacién el usuario anexara copia
simple y legible de su documento de identificacion y de la
prueba de admisién, o prueba de entrega. En los casos en los
que el usuario no conserve la prueba de admision o entrega y
asi lo manifieste en la solicitud de indemnizacion, el operador
postal esta obligado a agregar al respectivo expediente la
copia correspondiente.

Después de radicada la PQR o solicitud de indemnizacion,
Matrix Giros y Servicios S.A.S. cuenta con quince (15) dias
habiles para resolver la PQR o solicitud de indemnizacion.
Este término podra ampliarse si hay lugar a practica de
pruebas.

Si el usuario no esta de acuerdo con la respuesta a la PQR o
solicitud de indemnizacion y pretende que MATRIX GIROS Y
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SERVICIOSS.A.S. revoque, aclare o modifique la presente
decisiénempresarial, podra interponer los recursos de
reposicion y apelacién respectivamente, este ultimo debera
presentarse, en SUBSIDIO y de manera SIMULTANEA al
primero de conformidad con el art. 31 de la Resolucion 3038
de 2011,modificado por el art. 7 de la Resolucion 3985 de 2012
delaCRC.

El término con el que cuenta el usuario para interponer el
recurso de reposicion y de manera SIMULTANEA al de
apelacion, sera de diez (10) dias habiles contados a partir del
dia siguiente en que se efectle la notificacion de la decision
empresarial. Si el recurso se radica pasados los diez (10) dias
habiles establecidos por la ley, este sera devuelto y sera
necesario presentar de nuevo una PQR.

De ser interpuesto por parte del peticionario la reposicion
lapelacion y que su decision sea desfavorable para el usuario,
SURED contara con cinco (5) dias habiles contados a partir
del dia siguiente a la notificacion al usuario de la decision
tomada sobre el recurso de reposicién, para remitir el
expediente del caso a la Superintendencia de Industria y
Comercio para que esta ultima resuelva el recurso de
apelacion.

Las solicitudes de indemnizacion, se presentaran cuando
elusuario se viera afectado ante la pérdida o falta de entrega
delgiro postal, deberan ser presentadas por el remitente
dentro delos diez (10) dias calendario siguientes a la
recepcion del objetopostal cuando se trate de servicios
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nacionales y por el destinatario dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes a la recepcion del objeto postal cuando se
trate de servicios nacionales, en este caso, la indemnizacién
sera el doble de la tarifa que haya pagado el Usuario mas el
valor del giro. SU RED no se encuentra obligado a indemnizar
al usuario por las solicitudes que sean presentadas por fuera
de los términos dispuestos anteriormente conforme a lo
establecido por la Resolucién 3038 de 2011 dela CRC.

El pago de la solicitud de indemnizacion, en caso de ser
aceptada, se realizara dentro de los treinta (30) dias habiles
siguientes ala presentacion de la solicitud cuando no se hayan
interpuesto recursos, en caso contrario, el pago se realizara
dentro de los sesenta(60) dias habiles siguientes a la
presentacion de la solicitud.

Los usuarios al momento de la suscripcion del contrato de
prestacion de servicios postales, autorizan que las
notificaciones de las decisiones emitidas por parte de SU
RED, durante el tramite de PQR's y solicitudes de
indemnizacion, se surtan a través del correo electronico
aportado en cualquier momento del tramite de la PQR o
solicitud de indemnizacion. En caso de no cumplirse lo
anterior, las decisiones empresariales adoptadas por SU RED
seran notificadas de conformidad con lo dispuesto en los
articulos 67, 68, y 69 del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo o en las
normasque lo complementen lo modifiquen o lo sustituyan.
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