. G12 SOLICITUDES DE INDEMNIZACION
AVIA EXPRESS Versién 1 Fecha de publicacién: 01/11/2023

En el siguiente instructivo se muestra paso a paso el procedimiento para realizar las solicitudes de
indemnizacién por averias o pérdidas de los objetos postales, en la plataforma de la pagina de
Aviaexpress:

Las solicitudes de indemnizacidn por el extravid, o averia de los objetos postales manejados a través
de la red de AVIAEXPRESS, deberan ser presentadas por el usuario remitente dentro de los diez (15)
dias calendario siguientes a la recepcién por parte del operador del objeto postal cuando se trate
de servicios nacionales, y dos (2) meses cuando se trate de envios al exterior, siempre que el envio
no haya sido entregado al usuario destinatario.

Cuando el envio ha sido entregado al usuario destinatario este podra presentar las solicitudes de
indemnizacién por averia dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes al recibo del objeto postal.

En todo caso el destinatario tendra derecho a recibir las indemnizaciones siempre y cuando el
remitente le ceda por escrito y de manera expresa ese derecho.

El operador postal no se encuentra obligado a indemnizar al usuario por las solicitudes que sean
presentadas por fuera de estos términos.

Cuando el tiempo de entrega contratado del objeto postal para servicios nacionales sea mayor a
diez (10) dias habiles, el usuario remitente sélo podra presentar la solicitud de indemnizacién una
vez haya transcurrido dicho tiempo contratado.

Procedimiento para realizar las solicitudes de indemnizacidn en la pagina web de Aviaexpress:

1. Se debe ingresar a la pagina de Aviaexpress www.aviaexpress.com.co
2. Opcidn Servicio Al Cliente
3. Peticiones Quejas y Reclamos
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G12 SOLICITUDES DE INDEMNIZACION

AVIA EXPRESS Version 1 Fecha de publicacién: 01/11/2023

Al ingresar a esta opcidn se nos habilita un formulario en el cual el cliente que esta registrado en
nuestra base de datos y al cual le hemos brindado el servicio, el cliente consulta su nimero de
identificacion y el sistema le trae los datos registrados.

|

AVIA EXPRESS

Registro de peticiones, quejas o reclamos

‘Campos obligatorios + Nro. CUN:  7106-16-

= Datos personales

Tipo de documento Niimero de Documento
— . * .
Primer Nombre | Razon Social Teléfono fife

+
Segundo Nombre: Celular:
Primer Apellido: Fax:
+
Segundo Apellido Correo electronico:

Direccién:

Nota: La informacisn personal serd actualizada cuando se complete el tramite.

Consuttar Respuestas PR | Su tramite también puede ser consultado en Ia pagina Www.Sic.gov.co

[2] Detalle del tramite

Tipo de Tramite
‘__. v| .
Tipo de Queja
‘__. [
Escriba una breve descripcién de la peticién, queja o reclamo
5
i
Campos obligatorios + Nro. CUN:  7106-16
= Datos personales
Tipo de documento Namero de Documento
= - | + [Commt
Primer Nombre | Razén Soeial Teléfono fijo
o
Segundo Nombre: Celular:
Primer Apellido: Fax:
o
Tipo de documento Niimero de Decumento

Direccién: Cédula de Ciudadania | (39450888

Nota: La informacion person;
Consultar Respuestas POR ¥ic.gov.co

[Z] Detalle del tramite

Tipo de Tramite
[— v+

Escriba una breve ion de la peticion, queia o reclamo
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G12 SOLICITUDES DE INDEMNIZACION
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Una vez relacionados los datos del cliente, el mismo podra relacionar los detalles del tipo de solicitud
a tramitar, para lo cual, el sistema permite seleccionar la opcién correspondiente en la lista
desplegable que el aplicativo genera en el campo “Tipo de Solicitud”.

Registro de peticiones, quejas o reclamos

Campos obligatorios + Nro.CUN:  7106-16-

Tipo de documento Nimero de Documento
| cédula de ciudadania + 39450985 + [ consutar Limpiar
Primer Nombre /| Razén Social Teléfono fijo

PAOLA + 6418018

Segundo Hombre: Celular:

ANDREA 3184737730

Primer Apellido: Fax:

MERINO * 6416018

Segundo Apellido Correo electrénico:

ORTIZ paola. merino@aviaturcarga.com.co
Direccign:

DG 778 1168-42

Mota: La informacion personal serd i cuando se el tramite.

Consultar Respuestas PQR Su tramite también puede ser consultado en la pagina www.sic.gov.co

[2] Detalle del tramite

Tipo de Tramite
Servicios postales - *
Tipo de Queja
AJUSTES A FAVOR DE USUARIO -

Escriba una breve descripcion de la peticion, queja o reclamo
PRUEBA REGISTRO DE PQR AVIAEXPRESS

El usuario seleccionard la opcién sefialada como “SOLICITUD DE INDEMNIZACION” y en la
descripcién, podra indicar el detalle de la reclamacién presentada.

ll AVIA EXPRESS

[ oo e conmro n
e —

HEGACIOH DE PETICION, QUELA, RECURSO O DE SOLICITUD DE INDEMNIZACION

o x

o e 0
= I
—
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G12 SOLICITUDES DE INDEMNIZACION

AVIA EXPRESS Versién 1 Fecha de publicacién: 01/11/2023

Con esta informacidn procede a generar la PQR, el sistema le genera el nimero de CUN (Consecutivo
Unico Numérico) y le envia un email automatico con la informacién del PQR registrado, esta
informacidn es transmitida via WebServices al SIC (Superintendencia de Industria y comercio).

Seguido a esto, se continda con el procedimiento establecido para la generacién de PQR y solicitudes
de Indemnizacion establecido por Aviaexpress S.A.S. como se relaciona a continuacion:

@ Lo wovet e ostde, con ) cogo
UN. T106-16-0000000034
Aceptar

== POEaE - [

Creacion Solicitud - Mensaje (HTMIL) —— - (=R oA ]
Mensaje
. A =Y 3 Reglas - > B [
N X A QY e Eoow B B@ree (3 EE gy B 3
« (3 Correo electréni... & Lista ~— HloneNote o [y Relacionadas ~
- Eliminar ~Responder Responder Reenviar & - ~ — | Mover Marcar como Categorizar Seguimiento | Traducir 00
& Correo no deseado fajuias % Respondery eli.. 7 Crear nuevo = Y B accones | o teido & 5 + " Iy seleccionar -
Eliminar Responder Pasos rapidos Mover Etiquetas 5 Edicién Zoo
De: alertacontrolbolivar @aviaturcarga.com.co Enviado el: lunes 11/07/2016 10:4
Para: pacla. merino @aviaturcarga. com.co
(as]
Asunto: Creacion Solicitud

AVIAEXPRESS le informa que se ha creado una solicitud, la cual fue registrada con el codigo CUN: 7106-16-0000000034, para consultar la respuesta a su solicitud por faver ingrese a la
URL http:/www.aviaexpress.com.co link Servicio al Cliente opcion Consultar Respuesta PQR e ingresar el numero de solicitud: 7106-16-0000000034

El Cliente podra consultar el estado de su trdmite con el nimero de CUN asignado, en la pagina de
Aviaexpress, asi como en la pagina de la SIC.
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G12 SOLICITUDES DE INDEMNIZACION

AVIA EXPRESS Version 1 Fecha de publicacién: 01/11/2023

CONSULTA EN PAGINA WEB DE AVIAEXPRESS

negisiro ade peticiones, quejas o reclamos

‘Campos obligatorios + Nro. CUN:  7106-16-

Tipo de documento Nimero de Documento

[ cédula de Ciudadania + [39450088 + [ Consular Limpiar
Primer Nombre | Razén Social Teléfono fijo

PADOLA * 6416018

Segundo Nombre: Celular:

ANDREA 3164737730

Primer Apellido: Fax:

MERMO + B418018

Segundo Apellido Correo electrénico:

ORTIZ paola.merino@aviaturcarga.com.co
Direccion:

DG 778 1168-42

Hota: La informacién personal sera actualizada cuando se com plete el tramite.

Consultar Respuestas PQR Su tramite también puede ser consultado en la pagina www.sic.gov.co

[Z] Detalle del tramite

Tipo de Tramite
— -
Tipo de Queja

Escriba una breve ipcion de la peticion, gueja o reclamo

N° CUMN: 7106-16- 0000000034 Aceptar
Mensaje
PRUEBA REGISTRO DE PQR AVIAEXPRESS

Respuesta

CUN: 7106-16- 0000000034 FECHA ASIGNACION CUN: 2016-07-11 10:07:52
FECHA ESTIMADA RESPUESTA: 2016-07-14 10:07:52 ESTADO DEL TRAMITE:
Traslado A La Sic Para Resolver Recurso De Apelacign  TIPO DE QUEJA:
Ajustes A Favor De Usuario
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G12 SOLICITUDES DE INDEMNIZACION

AVIA EXPRESS Version 1 Fecha de publicacién: 01/11/2023

CONSULTA EN PAGINA DE LA SIC

C' | [ webcun.sic.gov.co:9453/consultaCUNSIC_1.0.0/faces/resultindex3.xhtml

IS AL RS . Dimension: 1193 x 736
Inicio Contactenos | pixeles

Consulta de peticiones, quejas, recursos y solicitudes de indemnizacion con cddigo
unico numeérico
Consulte aqui el estado de su tramite, utilizando para ello el Cadigo Unico

Humérico que fue asignado por el proveedor de servicios de comunicaciones o el
operador postal al momento de radicar su PQR o solicitud de indemnizacién

Peticiones, quejas, recursos o Solicitud de Indemnizacion Apelaciones

ante la SIC

ante el operador o provesdor

Resultados Descargar PDF
1 D operador/proveedor: 7106 Para imprimir
Adio: 16 dmmriE s Mueva consulta
Consecutivo: 0000000034 contenide en FOF
Nombre Fecha de consulta: 11/07/2016
PAOLA ANDBEA MER_INO ORTIZ A continuacion se presenta el resultado de su consulta. Este
Cédula de Ciudadania resultado fue obtenido del operador/proveedor: AVIAEXPRESS
39450986 LTDA
Operador/proveedor
AVIAEXPRESS LTDA
va < gl > | w (107
Py CUN; oFecha asignacion CUN | oFecha estimada de respuesta |4 Estado del tramite Tipo de queja

] webcun.sic.gov.co:9453/consultaCUNSIC_1.0.0/faces/resultindex3.xhtml

Consulta de peticiones, quejas, recursos y solicitudes de indemnizacién con cédigo
unico numerico
Consulte aqui el estado de su tramite, utilizando para ello el Cadigo Unico

Mumeérico que fue asignado por el proveedor de servicios de comunicaciones o el
operador postal al momento de radicar su PQR o solicitud de indemnizacion

Peticiones, quejas, recursos o Solicitud de Indemnizacién Apelaciones

ante el operador o proveedor ante la SIC

Resultados Descargar PDF
1 ID operador/proveedor: 7106 Para imprimir
Afio: 16 LS Nueva consulta

Consecutivo: 0000000034

Nombre Fecha de consulta: 11/07/2016

PAOLA ANDREA MERINO ORTIZ A continuacion se presenta el resultado de su consulta. Este
Cédula de Ciudadania resultado fue obtenido del operador/provesdor: AYIAEXPRESS
39450986 LTDA

Operador/proveedor

AVIAEXPRESS LTDA

e | e 1 - = v
~ CUN: ~Fecha asignacion CUN | aFecha estimada de respuesta | » Estado del tramite Tipo de queja
< < v v
1140712 RASLADO A LA SIC PARA RESOLVER RECURSO DE AJUSTES A FAVOR DE
APELACION USUARIO
e | ca 1 - = o

Para una mejor visualizacion de este sitic, utilice los navegadores Internet Explorer 9, G_opghe Chrome 2.1 , Mozilla Firefox 5 o Safari 6. Aseglrese que su navegador tenga habilitade la
€]ECUCIon 4 sCrpis.
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G12 SOLICITUDES DE INDEMNIZACION

AVIA EXPRESS Version 1 Fecha de publicacién: 01/11/2023

CONSULTA DE APELACIONES

Redlsiro de pelicliones, {dquejas ¢ reclamos

Campos obligatorios + Hro. CUN:  7106-16-
['] Datos personales
Tipo de documento Himero de Documento
I ______ + I * [ Consultar ] [ Limpiar ]
Primer Hombre / Razon Social Teléfono fijo
*
Segundo Hombre: Celular:
Primer Apellido: Fax:
*
Sequndo Apellido Correo electronico:
Direccion:

Hota: La informacidn personal serd actualizada cuando se complete el tramite.
n

[ Consultar Respuestas POR I Consultat Apelaciones PQR ]
Su tramite también puede W.SiC.gowco

[2] Detalle del tramite

Tipo de Tramite

E<criba una breve descripcion de la peticion, queja o reclamo
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AVIA EXPRESS

G12 SOLICITUDES DE INDEMNIZACION

Version 1

Fecha de publicacién: 01/11/2023

Esta opcion permite consultar las apelaciones teniendo la informacién correspondiente al

identificador del operador o proveedor, la fecha de la apelacién y el CUN respectivo.

Identificador Operador/Proveedor 4455 Afio 2013 ~ CUNBBGEZ70 o
Hombre del OperadorProveedor CUH Fecha Asignacion CUH Humero Radicacion Estado deltramite | Tipo Queja | Detalles
COMUMCACION CELULAR 5.4, ANSLISIS POR wer
pivay 445513666270 | 20130319 109852 b aee  OTROS e
EMPRESS DE
AMALIEIS FOR wer
;EIAEECS)P\;UNICACIONES DEBOGOTA | 4347-17-210145 | 2017-01-20 0 PARTEDELagc  FACTURACION =
MODIFICACION
EMPRESA DE DEL
TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA | 4347-17-206013 | 2017-01-24 0 ARALISIS POR COMDICIONES | 220
FARTE DE LA SIC Detalles
SA ESP DEL
CONTRATO
EMPRESS DE
TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA | 4347-17-372316 | 2017-02-02 o ANALISIS POR FACTURACION | 50
PARTE DE LA SIC Detalles
S8 ESP
COLOMBIS TELECOMUNICACIONES ANSLISIS POR PLAN wer
5S4 ESP 4433471278118 | 2017-02-14 o PARTE DE L& SIC TARIFARIO Detalles
COLOMBIA TELECOMUNICACIONES ANALISIS POR wer
SAESF 4433171309213 | JM7-02-2 o PARTEDELASIC | OTROS Detalles
CLAUSULA DE
AMALIEIS POR wer
OPERADOR PRUEBA, SIC 7231172 2017-03-01 0 PARTEDE L gc  PERMANENCIA ZS-
bl
CLAUSULA DE
OPERADOR PRUEBA, SIC 7231171 2017-03-01 0 ANALISIS POR PERMANENCLA | £EL
PARTE DE LA SIC Detalles
MMM,
COLOMBIA TELECOMUNICACIONES AMALIEIS FOR wer
i 4433171791217 | 2017-03-02 0 P PR FACTURACION 1=
cLAUSULA DE
OPERADGR PRUEBA SIC 723141710 2017-03-02 o AHALISIS POR PERMANENCIA | L5
FARTE DE LA SIC Detalles
MMM,
1 2 3 F

La opcion de ver detalles permite consultar la informacidn correspondiente a cada apelacién

directamente en la pagina del SIC.

L, Resumen del cambio L, B . Fecha de
Version . Revisé y Aprobo Editado por . ..
abreviado Divulgacién
Deiner Fernando
0 ., Torres -
Creacion o 12/07/2018
Jefe de Logistica
1 Se incluye significado de Deiner Fernando Nathalie Fiorella 01/11/2023

siglas CUN y SIC, se
actualiza razén social de
Aviaexpress de Ltda. a
S.AS.

Torres
Jefe de Logistica

Pescellin Lara -
Coord. Gest.
Org. y Control
Interno
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