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1. REZAGOS

Se informa a la ciudadania que en el afio 2025 y lo corrido de 2026, DHL EXPRESS COLOMBIA
LTDA., no ha presentado casos de envios considerados rezagos de acuerdo con el articulo 52
de la Ley 1369 de 2009 y Resolucion 1822 de 2018 expedida por el Ministerio de Tecnologias de
la Informacién y las Comunicaciones (MINTIC).

2. INDICADORES DE SERVICIO DE MENSAJERIA EXPRESA.
DHL EXPRESS COLOMBIA LTDA.
RESULTADOS: PRIMER TRIMESTRE DE 2026.

¢ Indicadores sobre tiempo de transito en el primer trimestre de 2026:
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¢ Indicadores de envios entregados en buen estado en el primer trimestre de 2026:
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¢ Indicadores sobre el tipo de PQR recibidos en el primer trimestre de 2026:
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3. PROCEDIMIENTO PARA ATENDER PETICIONES, QUEJAS O RECLAMOS DE ENViOS

DE MENSAJERIA EXPRESA.

e A continuacion, se describen los pasos para completar el procedimiento de PQRS en
envios de mensajeria expresa:

PASO ACCIONANTE

Cliente/Usuario

DESCRIPCION

Formalizar la peticion, queja o reclamo en los canales de contacto:
Pagina web, teléfono, correo electrénico, puntos de venta, entre otros,
indicados en: https://mydhl.express.dhl/co/es/help-and-
support.html#/contact_us

2 Servicio al cliente

Se recibe la peticién por medio de los canales de contacto previamente
indicados.

3 Agente de servicio al cliente

e  Se verifica que el envio objeto de PQR o solicitud de
indemnizacion sea un envio de mensajeria expresa.

. El servicio de mensajeria de expresa se define en la Ley 1369
de 2009 como aquel” Servicio postal urgente que exige la
aplicacion y adopcién de caracteristicas especiales para la
recepcion, recoleccion, clasificacion, transporte y entrega de
objetos postales hasta de 5 kilogramos. Este peso sera
reglamentado por la Comisién de Regulacion de
Comunicaciones. El servicio de mensajeria expresa debe
contar al menos con las siguientes caracteristicas: a) Registro
individual. Todo servicio de mensajeria expresa debe tener un
numero de identificacién individual que cumpla las veces de
admisién o guia. b) Recoleccién a domicilio. A solicitud del
cliente. c) Curso del envio: Todo envio de mensajeria expresa
debe cursar, con una copia del recibo de admision adherido al
envio. d) Tiempo de entrega. El servicio de mensajeria
expresa se caracteriza por la rapidez en la entrega.e) Prueba
de entrega: Es la constancia de la fecha, hora de entrega e
identificacién de quien recibe. f) Rastreo. Es la posibilidad de
hacer un seguimiento al curso del envio desde la recepcion
hasta la entrega.” (Art. 2.3 Ley 1369/2009).

. Se consideran objetos postales entre otros las cartas, tarjetas
postales, telegramas, extractos de cuentas, recibos de toda
clase, impresos, periédicos, cecogramas, envios publicitarios,
muestras de mercaderias y pequefios paquetes (Art. 3° Num.
3° Ley 1369/2009).

. Si el envio corresponde a un servicio de mensajeria expresa,
se expide CUN sobre la PQR y se remite al usuario.

4 Agente de servicio al cliente

1. Se realiza la investigacion interna respectiva con las areas
competentes para generar solucion o respuesta a la PQR o solicitud de
indemnizacion.

2. Se revisa las respuestas de las areas y se procede a proyectar
respuesta al usuario, en el término maximo de 15 dias habiles desde el
momento de la radicacion de su PQR o solicitud de indemnizacion.

3. La respuesta siempre debe estar en estricta concordancia con lo
indicado en la Ley 1369 de 2009, respecto a términos, indemnizaciones,
exoneracion de responsabilidad, entre otros elementos indicados en la
norma referida.

4. Se remite, en este término, respuesta, la cual contiene la decisién
empresarial de fondo de la PQR o solicitud de indemnizacién. Se informa
al usuario que contra esta decision procede el recurso de reposicién ante
la compafiia y subsidiariamente el recurso de apelacion ante la
Superintendencia de Industria y Comercio, el cual debe ser remitido
dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la fecha de notificacién
de la decision.

5. En el evento de que se interpongan los recursos indicados, se
procedera a resolver el recurso de reposicion en los términos de ley, el
cual, en caso de confirmar la decision empresarial bien sea total o
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parcialmente, procedera a remitirse a la Superintendencia de Industria y
Comercio con base a los requisitos normativos para su envio, para que
esta resuelva el recurso de apelacion presentado.




