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Comisién de Requlacidn
de Camunicaciones

REPUBLICA DE COLEMNA

REPUBLICA DE COLOMBIA

RESOLUCION No. 309 5 DE2011

“Por medio de /a cual se definen los parémetros, y se fijan indicadores y metas de calidad para
los servicios postales diferentes a los comprendidos dentro del Servicio Postal Universal y se
establece ef modelo tnico para las pruebas de entrega”

LA COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

En ejercicio de las facultades conferidas en los articulos 11 y 20, numerales 3, 4y 8, de la Ley
1369 de 2009, y

CONSIDERANDO

Que la Ley 1369 de 2009 establece el régimen general de prestacion de los servicios postales y
determina las competencias de las entidades encargadas de la regulacidn, el control y la vigilancia
de dichos servicios, incluidas las de la Comisién de Regulacion de Comunicaciones — CRC.

Que el articulo 1 de la Ley 1369 de 2009 sefiala que los servicios postales son considerados un
servicio publico en los términos del articulo 365 de la Constitucion Politica y prevé que su
prestacién estard sometida a la regulacion, vigilancia y control del Estado, con sujecién a los
principios de calidad, eficiencia y universalidad.

Que la citada Ley 1369 de 2009 establece que la intervencién del Estado en los servicios postales
responde, entre otros, a los siguientes objetivos: (i) Asegurar la prestacion eficiente, optima y
oportuna de los servicios postales, (ii) asegurar que las tarifas permitan recuperar los costos
eficientes de prestacién del servicio y que reflejen los distintos niveles de calidad ofrecidos por los
operadores postales, (i) promover la libre competencia y evitar los abusos de posicion dominante
y las practicas restrictivas de la competencia, y (iv) estimular a los operadores a incorporar fos
avances tecnoldgicos en la prestacion de los servicios postales.

Que el articulo 11 de la Ley 1369 de 2009 establece que la CRC “es la Autoridad competente para
regular el régimen de tarifas y los niveles de calidad de los Servicios Postales distintos a aquellos
pertenecientes al Servicio Postal Universal”.

Que en concordancia con lo anterior, el numeral 3 del Articuio 20 de la Ley 1369 de 2009,
establece que la CRC tiene la funcién de expedir toda la regulacién de caracter general y
particular en las materias relacionadas, entre otros aspectos, con los parametros de calidad de los
servicios postales.

Que el numeral 4 de la norma antes citada, sefiala que la CRC tiene la funcidn de fijar indicadores
y metas de calidad . eficiencia de los servicios postales diferentes a los comprendidos dentro del
Servicio Postal Universal, e imponer indices de calidad, cobertura y eficiencia a uno o varios
operadores para determinados servicios.

g—




L,

¢

Continuacién de la Resolucion Nc;. 3 0 9 5 de 1 5 Jm‘ 20" Hoja No. 2 de 19

—— — = ——
Que segun el numeral 8 de esta misma norma, le corresponde a la CRC establecer el modelo
unico para las pruebas de entrega, con los motivos de devolucidon de acuerdo con normas
internacionales, funcion que le fue asignada para todos los servicios postales.,

Que la facultad asignada a la CRC de establecer el modelo (nico de las pruebas de entrega
corresponde & un aspecto asociado a la calidad de los servicios postales, especialmente en lo
relativo a la confiabilidad de los mismos, entendida esta Gltima como la entrega efectiva a los
usuarios destinatarios de todos los objetos en buen estado.

Que la CRC esta facultada para determinar el modelo (nico para las pruebas de entrega,
entendido éste como el punto de referencia que se reproducird con caracteristicas y elementos
especificos, que seran ajustados a las particularidades de cada servicio postal y cuya funcion sera
comprobar la entrega efectiva de los objetos postales enviados a través de las redes postales de
ios diferentes servicios. Asimismo, los motivos de devolucidn se establecen de acuerdo con
normas internacionales segun lo previsto en el numeral 8 del Articulo 20 de la Ley 1369 de 2009.

Que el articulo 46 de la Ley 1369 de 2009, establece que las empresas que presten servicios
postales a la fecha de entrada de la misma, podran mantener sus concesiones y licencias hasta
por €l término de los mismos, bajo la normatividad legal vigente en el momento de su expedicién
y con efectos sélo para esas habilitaciones, y que cumplido €l término fijado para las mismas, se
les aplicara el régimen previsto en la citada ley.

Que en los términos del articulo 46 de la Ley 1369 de 2009, el mercado de los servicios postales
se encuentra compuesto por los concesionarios o licenciatarios de los servicios postales de
servicios de correos y de mensajeria especializada habilitados bajo el régimen de la Ley 80 de
1993 y el Decreto 229 de 1995 y, a su vez, por los operadores de servicios postales habilitados
que ofrecen al publico en general los servicios postales de (i) correo, (ii) de pago y (iii) de
mensajeria expresa de conformidad con la Ley 1369 de 2009. Lo anterior, en linea con lo
sefialado por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, entidad
competente en materia de habilitacion para la prestacion de servicios postales asi como respecto
de la fijacion de las politicas para el sector postal en el pais.

Que el paragrafo del Articulo 6 del Decreto 229 de 1995 establece las caracteristicas en las que
opera el servicio de mensajeria especializada. De forma especifica, en cuanto a las condiciones en
materia de tiempos de entrega, el literal e) del citado pardgrafo establece que los mismos no
seran superiores a veinticuatro (24) horas en servicio urbano; cuarenta y ocho {48) horas en
servicio nacional a cualquier lugar del pais y noventa y seis (96) horas en servicio internacional.

Que el numeral 2.3 del articulo 3 de la Ley 1369 de 2009 establece las caracteristicas minimas del
servicio de Mensajeria Expresa.

Que el Manual de Correspondencia de la Unién Postal Universal -UPU- establece el modelo tnico
de prueba de entrega para los servicios de correo asi como el formato de los motivos de
devolucidn para estos servicios.

Que ia CRC realizd desde el afio 2010 estudios y analisis de experiencias internacionales en
materia de calidad postal, observando las mejores practicas tanto de organizaciones como de
paises, y concluyendo que dentro de los principales parametros de calidad que deben ser tenidos
en cuenta para la prestacién de servicios postales se encuentran los relativos a velocidad y
confiabilidad.

Que la CRC publico para comentarios del sector el 24 de Septiembre de 2010 la propuesta
regulatoria para la definicion de los parametros, indicadores y metas de calidad minimos que
deben cumplir los operadores de servicios postales, sobre la cual se recibieron comentarios por
parte de diferentes agentes del sector hasta el 15 de Octubre de 2010.

Que a partir de los comentarios recibidos a la propuesta reguiatoria publicada en septiembre de
2010, la CRC estim6 necesaria la estructuracion de una nueva propuesta regulatoria, la cual
atiende también otros aspectos, y en particular, lo dispuesto en el concepto No. 001502 del 19 de
Octubre de 2010 de la Oficina Asesora Juridica del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y
las Comunicaciones, en el cual se manifiesta que si bien el servicio de mensajeria especializada y
el servicio de mensajeria expresa comparten algunas caracteristicas como registro individual de
cada envio, recoleccion a domicilio y curso de envio, otras como el rastreo, tiempos de entrega y
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peso del envio, implican visibles diferencias, razén por la cual, bajo el marco normativo actual no
se interpretan como un mismo servicio.

Que en ejercicio de las competencias otorgadas por la Ley 1369 de 2009, la CRC establecera
parametros, indicadores y metas de calidad para los servicios postales diferentes a los
comprendidos en el Servicio Postal Universal, especificamente para los servicios de Mensajeria
Expresa y Postales de Pago, asi como el modelo Gnico de las pruebas de entrega, para los
servicios que lo requieran.

Que al constituirse la presente regulacion como punto de partida en materia de calidad para los
servicios postales, la CRC establecera metas de corto plazo para el periodo 2012-2014. Lo
anterior sin perjuicio que en cualquier momento, la Comisién modifique 1as mismas en razon al
monitoreo regulatorio que se desarrolle sobre el mercado postal.

Que la Comision de Regulacion de Comunicaciones, publicé el 6 de Abril de 2011 una nueva
propuesta regulatoria para la definicion de los parametros, indicadores y metas de calidad
minimos que deben cumplir los operadores de servicios postales, sobre la cual se recibieron
comentarios por parte de diferentes agentes hasta el 29 de Abril de 2011.

Que una vez analizadas las condiciones bajo las cuales los operadores postales habilitados con el
régimen anterior a la expedicion de la Ley 1369 de 2009 prestan sus servicios, la Comision de
Regulacién de Comunicaciones considera que los pardmetros, metas e indicadores de calidad
aplicables a los mismos y establecidos en el Articulo 6° del Decreto 229 de 1995, se entienden,
por una parte, como condiciones inherentes a dicho régimen juridico previsto con anterioridad a
la mencionada ley, y a la vez, como criterios ajustados a la realidad de las condiciones actuales
del sector, razén por la cual no fijara parametros, indicadores ni metas de calidad para dichos
operadores postales.

Que esta Comisidn una vez efectuado el cuestionario expedido por la Superintendencia de
Industria y Comercio mediante Resolucion No. 44649 del 25 de Agosto de 2010, para verificar si
las disposiciones contempladas en ef presente acto administrativo restringen indebidamente la
competencia, encontrd que todas las respuestas a las preguntas fueron negativas. En
consecuencia, de conformidad con el Articulo 2° de la citada resolucion en concordancia con el
Articulo 60° del Decreto 2897 de 2010, no fue necesario someter a consideracion de la SIC el
presente proyecto regulatorio.

Que de acuerdo con lo previsto en el Articulo 9° del Decreto 2696 de 2004, el proyecto
regulatorio para la definicién de los parametros, indicadores y metas de calidad minimos con que
deben cumplir los operadores de servicios postales, ha surtido el proceso de publicidad
respectivo, garantizando asi la participacion de todos los agentes interesados en el mismo.

Que una vez finalizado el plazo definido por la CRC para recibir comentarios de los diferentes
agentes del sector, se elabord el documento que contiene las razones por las cuales se aceptan o
rechazan los planteamientos expuestos, el cual fue puesto a consideracion del Comité de
Comisionados segdn consta en las Actas Nos. 771 y 773 del 2 y 16 de Junio de 2011,
respectivamente y, posteriormente, presentado a los miembros de la Sesién de Comision el 29 de
Junio, segiin consta en Acta No. 254,

Que en virtud de lo expuesto,
RESUELVE

TiTULO I
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1°. AMBITO Y OBJETO DE APLICACION. La presente Resolucion tiene por objeto
definir los parametros, fijar los indicadores y las metas de calidad que deben cumplir los
operadores de servicios postales de Mensajeria Expresa y Servicios Postales de Pago que presten
el servicio de giros nacionales, distintos a aquellos pertenecientes al Servicio Postal Universal, asi
como el modelo (nico para las pruebas de entrega para los servicios postaies que asi lo
requieran.
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Las disposiciones contenidas en la presente Resolucion referentes al modelo unico de pruebas de
entrega y a los motivos de devolucion, seran aplicables a los servicios de Correo, Mensajeria
Expresa y Servicios Postales de Pago, de conformidad con las definiciones contenidas en el
Articulo 3° de la Ley 1369 de 2009.

Paragrafo. Las disposiciones contenidas en la presente Resolucion respecto del servicio de
mensajeria expresa en el ambito internacional no seran aplicables al Operador Postal Oficial.
Para el efecto, se regiran por lo dispuesto por la Union Postal Universal ~UPU~ a través de la
Cooperativa EMS.,

Articulo 2°. DEFINICIONES. Para efectos de la interpretacion y aplicacién de la presente
Resolucién, y sin perjuicio de las definiciones establecidas en la Ley 1369 de 2009, se adoptan las
siguientes definiciones:

2.1 Ambito Local: La entrega del objeto postal se realiza en el mismo municipio o dentro del
area metropolitana en la cual fue admitido dicho objeto por el operador postal o segln las
politicas comerciales y operativas establecidas por cada operador postal.

2.2 Ambito Nacional: La entrega del objeto postal se realiza en municipio o en el area
metropolitana diferente a aquélla en la cual fue admitido dicho objeto por el operador postal o
segn las politicas comerciales y operativas establecidas por cada operador postal.

2.3 Ambito Internacional saliente: Es la admision del objeto postal en Colombia para ser
entregado en el extranjero.

2.4 Ambito internacional entrante: Objeto postal admitido en el extranjero para ser
entregado en Colombia.

2.5 Guia: Se adopta la definicion establecida en el articulo 3° de la Resolucion CRC 3038 de
2011 “Por la cual se expide el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los
Servicios Postales.”

2.6 Objeto enviado: Objeto postal impuesto por un usuario remitente y admitido por el
operador de servicios postales con el fin de que sea transportado, clasificado y entregado a un
usuario destinatario, a través de las redes postales dispuestas por el operador para ello.

2.7 Objeto entregado en buen estado: Objeto postal entregado al usuario destinatario
consignado en la guia o prueba de admisién o a la persona autorizada por el remitente, en las
mismas condiciones en las cuales fue admitido por el operador postal, o que fue devuelto al
usuario remitente en las mismas condiciones en las cuales fue admitido por el operador postal,
conforme a los motivos de devolucién establecidos en la presente Resolucion.

Se entendera autorizada por el remitente para recibir el objeto postal, toda persona mayor de 12
afios que se encuentre en el domicilio del usuario destinatario, salvo que el usuario remitente de
manera expresa indique lo contrario.

Son objetos postales entregados en buen estado los siguientes:

« Los objetos postales no averiados. Se entenderd que un objeto postal no esta averiado
cuando no presente dafio.

+ Los objetos postales devueltos al remitente, en las mismas condiciones en las cuales fue
recibido por el operador postal y conforme a los motivos de devolucion establecidos en la
presente Resolucion.

2.8 Prueba de admisién: Se adopta la definicién establecida en el Articulo 3° de la Resolucién
CRC 3038 de 2011 “Por la cual se expide ! Régimen de Proteccion de los Derechos de los
Usuarios de los Servicios Postales”.

2.9 Prueba de entrega: Se adopta la definicion establecida en el Articulo 3° de la Resolucion
CRC 3038 de 2011 “Por la cual se expide el Régimen de Proteccion de los Derechos de los
Usuarios de los Servicios Postales”.
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2.10 Ti_empo de entrega (D+n): Corresponde al tiempo transcurrido entre la fecha de
imposicion (D) de un objeto postal por parte del usuario remitente y la fecha de entrega al

usuario destinatario (n} por parte del operador postal, medido en horas hasta el primer intento de
entrega.

Paragrafo. Las definiciones establecidas en los numerales 2.1, 2.2, 2.3 y 2.4 se refieren
Unicamente al ambito y objeto de aplicacion del Articulo 1° de la presente Resolucién.

Articulo 39, PARAMETROS, INDICADORES Y METAS DE CALIDAD. Los parametros
conforme a los cuales se evaluara la calidad de los servicios postales a los que hace referencia el
Articulo 1° de la presente Resolucion y sobre los cuales se fijardn indicadores y metas son: i)
velocidad y ii) confiabilidad.

3.1. La velocidad del servicio de mensajeria expresa, se refiere al tiempo medio de entrega del
objeto postal, y se medirad a través de! indicador de porcentaje de objetos entregados dentro de
un tiempo de entrega.

3.2. La velocidad del servicio postal de pago, se refiere a la disponibilidad del giro a favor del
usuario destinatario, y se medira a través del indicador de porcentaje de disponibilidad de giros
nacionales en dias habiles.

3.3. La confiabilidad del servicio de mensajeria expresa, se refiere a la entrega efectiva de todos
los objetos postales en buen estado, y se medird a través del indicador establecido para tal fin,

3.4. La confiabilidad del servicio postal de pago, se refiere al establecimiento de las disposiciones
relativas a la prueba de admisién, prueba de entrega, entrega y rastreo del giro postal.

TiTULO II
DISPOSICIONES APLICABLES AL OPERADOR POSTAL OFICIAL

Articulo 4°. MODELO UNICO DE PRUEBA DE ENTREGA PARA LOS SERVICIOS
POSTALES DE CORREO Y GIROS POSTALES INTERNACIONALES. En los servicios de
correo y giros postales internacionales que conforme a las Actas de la Union Postal Universal —
UPU- o a la definicion misma del servicio se requiera de prueba de entrega, el operador postal
oficial o concesionario de correo debera utilizar como modelos Unicos de prueba de entrega los
establecidos en los Manuales de Correspondencia y Servicios Postales de Pago vigentes de la
Unién Postal Universal —UPU- o aquelos que los modifiquen, adicionen o sustituyan.

Articulo 5°. MOTIVOS DE DEVOLUCION PARA LOS SERVICIOS POSTALES DE CORREO
Y GIROS POSTALES INTERNACIONALES. El operador postal oficial o concesionario de correo
que preste los servicios postales de correo y giros postales internacionales debera utilizar los
formatos de los motivos de devolucidén establecidos en los Manuales de Correspondencia y
Servicios Postales de Pago vigentes de la Union Postal Universal ~UPU- o aquellos que los
maodifiquen, adicionen o sustituyan.

TITULO III ]
DISPOSICIONES APLICABLES A LOS OPERADORES DE MENSAJERIA EXPRESA

Articulo 6°. TIEMPO DE ENTREGA PARA EL SERVICIO DE MENSAJERIA EXPRESA. El
tiempo de entrega (D+n) definido en el numeral 2.10 del Articulo 2° de la presente Resolucion se
discrimina por cada uno de los ambitos local, nacional e internacional saliente. Los objetos
postales que sean impuestos en horas en las que el operador no tenga disponibilidad para la
distribucién de los mismos, se tendrén como admitidos a la primera hora del siguiente horario de
atencién al usuario previsto por el operador. De igual manera, los objetos que sean admitidos con
posterioridad a la Gitima hora prevista para la recoleccién en una determinada oficina o punto de
atencion del operador postal, se tendran como impuestos a la primera hora del siguiente horario
de atencidn al usuario previsto por el operador.

Las metas en cuanto al porcentaje minimo de objetos entregados en el tiempo de entrega para
los envios individuales, se establecen a continuacidn para el periodo 2012-2014, discriminados
por cada uno de los ambitos local, nacional e internacional saliente, asi:
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Ambito Indicador/Meta 2012 2013 2014

Local D+24 hrs. 90% 95% 97%

Nacional D+48 hrs. 90% 92% 93%

Internacional saliente D+96 hrs. 90% 91% 92%
/""" /""" "+ "———————————————"—"——"—————— — —

Paragrafo 1. Los parametros de calidad establecidos en el cuadro anterior son metas de calidad
promedio para el total de los envios. Podran existir casos en los cuales el tiempo de entrega de
los envios supere o sea inferior a los tiempos establecidos en las metas de calidad. Sin embargo,
el promedio para el total de las entregas se debe ajustar a los porcentajes de cumplimiento
establecidos. En todo caso, el operador postal de Mensajeria Expresa estara en la obligacion de
cumplir con los tiempos de entrega estipulados en sus ofertas comerciales a los usuarios.

Paragrafo 2. Los tiempos de entrega aplican independientemente del punto pactado o acordado
para la entrega del objeto postal al usuario destinatario.

Paragrafo 3. Los operadores postales que presten el servicio de mensajeria expresa en e
ambito internacional entrante, consideraran la imposicién del objeto postal una vez finalizadas las
actividades aduaneras a cargo de la autoridad correspondiente. Los tiempos de entrega y las
correspondientes metas en las cuales se deben entregar los objetos postales a los usuarios
destinatarios corresponderan a los ambitos local o nacional, segin sea el municipio de entrada
del objeto postal al pais y el municipio de destino del mismo.

Paragrafo 4. Para los casos en los cuales los usuarios remitentes soliciten la recoleccion a
domicilio del objeto postal segin lo estipulado en el Articulo 12° de la presente Resolucion, en
concordancia con lo previsto en el literal b del Articulo 2.3 de la Ley 1369 de 2009, el tiempo de
entrega aplicable al servicio de Mensajeria Expresa se cuenta a partir de dicha recoleccién por
parte del operador postal.

Paragrafo 5. Los tiempos de entrega aplicables al servicio de Mensajerfa Expresa que tenga
como fin la distribucidn de objetos postales masivos, corresponden a aquellos gue sirvieron de
base para el calculo de la tarifa minima de que trata la Resolucion CRC 2567 de 2010. En todo
caso, estos tiempos de entrega deberan contarse desde el momento en e cual el objeto postal ha
sido admitido por el operador postal en su forma definitiva.

Articulo 7°. CONFIABILIDAD PARA EL SERVICIO DE MENSAJERIA EXPRESA. la
confiabilidad para el servicio de Mensajeria Expresa se mide a través del parametro establecido
en el numeral 3.3 del Articulo 3° de la presente Resolucion.

Los envios postales se presumen entregados por el usuario remitente en buen estado, salvo
cuando el operador postal pueda constatar que no lo estdn en el momento de la admision del
objeto postal. Lo anterior, sin perjuicio de la inviolabilidad de la correspondencia prevista en los
Articulos 24° de la Ley 1369 de 2009 y 9° de la Resolucion CRC 3038 de 2011.

En el evento en que operador postal sospeche que el envio contiene objetos postales prohibidos,
debera observar el tratamiento previsto en el Articulo 15° de la Resolucion CRC 3038 de 2011
para estos casos.

Los operadores del Servicio de Mensajeria Expresa prestaran el servicio con el cumplimiento del
porcentaje de objetos postales entregados en buen estado que se establece a continuacién para
el periodo 2012-2014, segun el tipo de servicio de mensajeria expresa, discriminando entre
envios individuales y envios masivos asi:

Tipo de Indicador/Meta 2012 2013 2014
servicio
Envios % de objetos entregados en buen estado 98,5% 99% 99,5%
individuales
Envios % de ohjetos entregados en buen estado 96,5% 97% 97,5%

masivos e — s
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Paragrafo 1. El porcentaje de objetos postales entregados en buen estado se determinara de la
siguiente forma:

(No. de objetos postales entregados en buen estado)
% de objetos entregados {No. objetos postales enviados) — (No. objetos postales perdidos, expoliados o
en buen estado: averiados por fuerza mayor o caso fortuito)

Paragrafo 2. Para el célculo del porcentaje de objetos postales entregados en buen estado se
excluiran los objetos postales del ambito internacional entrante y saliente.

Articulo 8°. GUIA Y MODELO UNICO DE PRUEBA DE ENTREGA PARA EL SERVICIO DE
MENSAJERIA EXPRESA. En los envios individuales, al momento de la admision del objeto
postal los operadores de Mensajeria Expresa deberan expedir y diligenciar una guia que serd
entregada al usuario remitente, y cuya copia cursara adherida ai objeto postal en todo momento.

La guia que deben expedir los operadores de Mensajeria Expresa debe contener como minimo la
siguiente informacién:

1. Datos del remitente: nombre o razén social, NIT o documento de identificacion (tarjeta de
identidad, cédula de ciudadania, cédula de extranjeria 6 pasaporte), direccién, numero de
teléfono, ciudad de origen y pais.

2. Datos del destinatario: nombre o razén social, direccidn, nimero de teléfono, ciudad de
destino y pais.

3. Cddigo Postal del lugar de entrega del objeto postal.
4, Descripcion del contenido del envio.

5. Fecha y hora de admision del objeto postal.

6. Peso real del envio.

7. Valor del servicio.

8. Valor asegurado del envio, cuando a ello hubiere lugar.
9, Identificador Unico del envio.

10. Cadigo de barras u otro mecanismo de tecnologia equivalente o superior, para el rastreo de
los envios.

11. Datos del operador postal: Razon social, NIT, direccion y signo distintivo {logo), cuando a
esto Udltimo hubiere lugar.

12. Informacion para rastreo: pagina web y nlmero de teléfono para que el usuario consulte el
estado del envio.

13. Informacion de los mecanismos dispuestos para la presentacién de peticiones, quejas y
recursos (numero de teléfono, correo electronico, pagina web, oficinas de atencion, etc.).

14. Dia en el cual se tiene programada la entrega al usuario destinatario.

La prueba de entrega para el servicio de Mensajeria Expresa debera contener como minimo la
siguiente informacion relativa al objeto postal:

1. Nombre legible y documento de identificacion (tarjeta de identidad, cédula de ciudadania,
cédula de extranjeria 6 pasaporte) de la persona que recibe el objeto postal en la direccién del
destinatario.

2. Espacio para observaciones de quien recibe el objeto postal.
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3. Fecha y hora de entrega en la direccidn del usuario destinatario.
4. Intentos de entrega con inclusién de la fecha y hora.
5. Motivos de devolucién cuando no se puede realizar la entrega.

6. Fecha en la cual se devuelve al usuario remitente el objeto postal cuando éste no ha podido ser
entregado al usuario destinatario.

Los Operadores de Mensajeria Expresa expediran la cantidad de copias tanto de la guia como de
la prueba de entrega que consideren necesarias para la prestacion del servicio, sin perjuicio del
cumplimiento de las deméas disposiciones relativas tanto a la guia como a la prueba de entrega
contenidas en la Resolucion CRC 3038 de 2011.

El operador deberd implementar los mecanismos necesarios para suministrar en cualquier
momento una copia de la guia, a requerimiento de los usuarios remitentes como destinatarios o
de las autoridades competentes, bien sea a través de medios electrdnicos o fisicos.

En el caso de la prestacion del servicio de mensajeria expresa de ambito internacional saliente, la
prueba de entrega para el usuario remitente podra estar a su disposicion en la pagina web del
operador.

Sin perjuicio de la expedicién de la prueba de entrega que debe hacer el operador del servicio de
mensajeria expresa al usuario destinatario, el operador debera conservar una copia de la prueba
de entrega. Los plazos maximos para que las pruebas de entrega estén disponibles para consulta
en la pagina Web o por medios electrénicos adoptados por el operador son:

¢ Un (1) dia habil después de la entrega, para ambito local.
¢ Dos (2) dias habiles después de la entrega, para ambito nacional.
« Cuatro (4) dias habiles después de la entrega, para dmbito internacional saliente.

Paragrafo 1. En la prestacion del servicio de mensajeria expresa de ambito internacional
saliente el campo correspondiente al cédigo postal se debera diligenciar siempre y cuando esté
implementado en el pais de destino, en caso contrario el operador postal debera dejar constancia
en la guia de tal situacion.

Paragrafo 2. Si el usuario remitente del objeto postal desconoce algin dato del usuario
destinatario debera dejar constancia de ello y en ese caso no sera necesario diligenciar los
campos de la guia a los que haya lugar.

Parigrafo 3. Los operadores postales que presten el servicio de mensajeria expresa en el
ambito internacional entrante, una vez finalizadas las actividades aduaneras a cargo de la
autoridad correspondiente, deben garantizar que una guia esté adherida al objeto postal, la cual
puede ser la misma guia de origen, y deberdn expedir una prueba de entrega al usuario
destinatario.

Paragrafo 4. Cuando el servicio de Mensajeria Expresa tenga como fin la distribucion de objetos
postales masivos, los operadores diligenciaran y expedirén una guia que cursara adherida a cada
uno de los objetos postales en todo momento y en la cual constaran al menos los siguientes
datos:

e Identificacion del usuaric remitente: nombre o razon social, NIT o documento de
identificacion.
Identificacién del usuario destinatario: nombre o razén social y direccion.
Fecha y hora de la admision del objeto postal.
Descripci6n del contenido del envio postal.
Peso real del envio, expresado en gramos.
Identificador Unico de envio.
Cddigo de barras, u otro mecanismo de tecnologia equivalente o superior, para el rastreo
de los envios.
Tarifa cobrada al usuario remitente.
Identificacion del operador postal: Nombre y/o logo tipo, cuando éste aplique.
Informacion para rastreo: pagina web y nimero de teléfono del operador para que el
remitente consuite el estado de su envio.

e » & @& & @
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Paragrafo 5. Cuando el servicio de Mensajeria Expresa tenga como fin la distribucién de objetos
postales masivos, los operadores diligenciardn y expediran una prueba de entrega en la cual
constaran al menos los siguientes datos relativos al objeto postal:

Fecha y hora de entrega.
Nombre de quien recibe.,
Motivos de devolucidn,

Fecha de!l intento de entrega.

Articulo 99, MOTIVOS DE ,DEVOLUCI(')N DE LOS OBJETOS POSTALES PARA LOS
SERVICIOS DE MENSAJERIA EXPRESA. Los operadores de los servicios postales de
Mensajeria Expresa deberén registrar en la prueba de entrega de que trata el Articulo 8° de la
presente Resolucién, el motivo de la devolucién por el cual no fue posible entregar el objeto
postal al usuario destinatario y procederén a su devolucion sin costo alguno para el usuario
remitente, de conformidad con lo previsto en el Articulo 25 de la Ley 1369 de 2009,

Se tendran como motivos de devolucion los siguientes:

9.1 Desconocido. Corresponde a aquellas situaciones en ias cuales la persona que se encuentra
en la direccion registrada en la guia manifiesta no conocer al usuario destinatario.

9.2 Rehusado. Corresponde a la situacion en la que el usuario destinatario rechaza o se niega a
recibir el objeto postal.

9.3 No reside. Corresponde a aquella situacion en la cual la persona que se encuentra en la
direccién registrada en la guia manifiesta que el usuario destinatario ya no reside en ese lugar o
cuando el usuario destinatario ha fallecido.

9.4 No reclamado. Corresponde a los casos en los cuales, una vez surtido el tramite previsto en
ef Articulo 10° de la presente Resolucion y pasados los términos alli establecidos, el objeto postal
no es reclamado por el usuario destinatario en la oficina del operador.

9.5 Direccién errada. Corresponde a los eventos en los cuales la direccidn suministrada en la
guia por el usuario remitente carece de algiin elemento que permita su identificacién inequivoca o
no exista.

9.6 Otros. Corresponde a aquellas situaciones que impiden que el objeto postal sea entregado al
destinatario registrado en la guia por fuerza mayor, caso fortuito u otros eventos que considere
necesario el operador, siempre especificando la respectiva descripcion.

Articulo 10°, INTENTOS DE ENTREGA. En el evento en que el operador del Servicio de
Mensajeria Expresa proceda a efectuar la entrega del objeto postal en el domicilio del usuario
destinatario consignado en la guia y éste no encuentra a nadie, debera expedir un documento por
medios fisicos o electronicos, en el gue informe que tuvo lugar un intento de entrega de dicho
objeto,

Dicho documento debera contener, por lo menos, la siguiente informacidn:

Nombre del operador postal que esta a cargo de la prestacién del servicio.

Nombre del usuario remitente.

Numero de la guia.

Fecha y hora del intento de entrega.

Fecha y hora del préximo intento de entrega (de ser posible).

Direccién, nimero de teléfono y horario de atencién de la oficina donde se encuentra
disposicion del usuario destinatario el objeto postal.

» Fecha hasta la cual se conservara el objeto postal en la oficina indicada.

a & & & & @

El documento a que se refiere el presente articulo relativo a los intentos de entrega de los objetos
postales no tendrd que expedirse y diligenciarse en los eventos en que al primer intento de
entrega se configure alguno de los motivos de devolucion establecidos en los numerales 9.1, 9.2,
9.3 0 9.5 del Articulo 9° de la presente Resolucion.

Los operadores de servicios postales de Mensajeria Expresa deben efectuar al menos dos (2)
intentos de entrega, entre los cuales no debe transcurrir un tiempo superior a un {1) dia habil. Si
después de dos (2) intentos no se logra llevar a cabo la entrega del objeto postal, se debe dejar
un segundo aviso informando al usuario destinatario que puede recoger el objeto en una
determinada oficina de atencion al usuario, indicando ademas la fecha limite de retiro, la cual
sera de treinta (30) dias calendario, a partir de la fecha del ultimo intento de entrega.
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Si el objeto postal no es reclamado por el usuario destinatario en dicho plazo, éste se considerara
como no distribuible, caso en lo cual se debe dar aplicacion a lo dispuesto en el Articulo 22° de la
presente Resolucion. Sin perjuicio de lo anterior, los operadores de Mensajeria Expresa podran
efectuar los intentos de entrega que consideren necesarios, hasta lograr la entrega del objeto
postal al usuario destinatario registrado en la guia, para lo cual deberd expedir un documento por
medios fisicos o electrénicos en el que informe que tuvo lugar un intento de entrega.

Los intentos de entrega deben quedar registrados en la informacion materia de rastreo que debe
estar disponible en la pagina web del operador y en la prueba de entrega, de que tratan los
Articulos 11° y 8° de la presente Resolucion, respectivamente,

Paragrafo 1. Las disposiciones del presente articulo no se seran aplicables a los envios postales
correspondientes al ambito internacional saliente.

Paragrafo 2. Los operadores postales que presten el servicio de Mensajerfa Expresa en el ambito
internacional entrante, una vez finalizadas las actividades aduaneras a cargo de la autoridad
correspondiente, deben cumplir las disposiciones del presente Articulo.

Paragrafo 3. Cuando el servicio de Mensajeria Expresa tenga como fin la distribucién de objetos
postales masivos, el operador postal como minimo debera efectuar un (1) intento de entrega. En
todo caso el operador debera dejar, en el domicilio del usuario destinatario, el documento en el
cual se informa que tuvo lugar dicho intento de entrega.

Articulo 11°. RASTREO EN EL SERVICIO POSTAL DE MENSAJERIA EXPRESA. Los
operadores de Mensajeria Expresa deben contar con un sistema de rastreo electrénico que permita
la lectura del cédigo de barras, o una tecnologia equivalente o superior para tales efectos. Los
operadores deberan registrar en su sistema de rastreo electronico, la ocurrencia de por lo menos,
los siguientes eventos:

e Admision en el punto de recepcion/recoleccion en el domicilio del usuario remitente.

e Llegada al punto de recepcion en el caso de recoleccion a domicilio.

e Salida del punto de recepcion.

* Realizacion del tramite aduanero en el caso de envios internacionales salientes. Se deberd
registrar la entrada y la salida del sitio en donde se realice dicho tramite.

s Llegada a la oficina de distribucion.

+ Intentos fallidos de entrega del objeto postal.

e Entrega final al usuario destinatario.

Estos registros se conservaran en forma electronica, con indicacidn del identificador (nico del envio
y del codigo de barras u otro mecanismo de tecnologia equivalente o superior. El operador debera
mantener en su pagina web y disponible de manera permanente tanto para el usuario remitente
como destinatario, el rastreo electrénico de los acontecimientos anteriormente mencionados con la
identificacion de la oficina de admision, el municipio o pais de destino y la fecha y hora del
acontecimiento de manera actualizada.

La informacién en la pagina web debera reflejar los eventos de pérdida o averia del objeto postal,
especificar los motivos por los cuales un objeto es no distribuible y los motivos de caso fortuito o
fuerza mayor por los cuales no se cumplira con el tiempo de entrega. El acceso a dicha informacion
sera posible a través del identificador Unico del envio.

Los operadores postales que presten el servicio de mensajeria expresa en el ambito internacional
entrante, una vez finalizadas las actividades aduaneras a cargo de la autoridad correspondiente,
deben cumplir las disposiciones del presente Articulo. Respecto a los eventos de rastreo, €
operador postal deberd registrar la ocurrencia de por lo menos, los siguientes: i) finalizacién de los
tramites aduaneros nacionales, i) llegada a la oficina de distribucidn, iii) intentos fallidos de entrega
del objeto postal y iv) entrega final al usuario destinatario.

En los envios del servicio de mensajeria expresa internacional saliente, los operadores deberan
registrar l0s €asos en que un envio postal, su contenido o parte de su contenide ha sido incautado
o retenido por la respectiva autoridad aduanera, o por la entidad que haga sus veces, o0 por
cualquier otro organismo gubernamental, asi como los motivos de la retencion.

La informacion a que se refiere el presente articulo debera permanecer disponible en la pagina web
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del operador como minimo durante tres (3) meses, contados a partir del momento en que el
operador admitié el correspondiente objeto postal.

Sin perjuicio del cumplimiento de lo anterior, en los eventos en los cuales se presenten solicitudes
de los usuarios, en aquellos casos en los cuales por algiin motivo no exista ningln registro
electronico del rastreo del objeto postal o no exista algin registro electrénico que impida a
determinacion inequivoca del objeto postal, los operadores deberdn dar respuesta en un plazo no
superior a dos (2) dias habiles después de realizada dicha solicitud y deberan expresar el lugar
donde se encuentra el envio.

Paragrafo. Cuando el servicio de Mensajeria Expresa contratado tenga coma fin la distribucién de
objetos postales masivos, las partes podran negociar libremente los eventos que seran objeto de
rastreo, los cuales deberan, al menos, incluir los siguientes: i) depdsito en el punto de
recepcidn/recoleccién en el domicilio, ii) llegada al punto de recepcion en el caso de recoleccién a
domicilio, iii) intento fallido de entrega y iv) entrega final.

Ante la falta de acuerdo entre las partes, dicho rastreo debera hacerse respecto de los cuatro (4
eventos a los que se refiere el presente paragrafo.

Articulo 12°, RECOLECCION A DOMICILIO. De conformidad con lo previsto en el literal b del
numeral 2.3 del Articulo 3° de la Ley 1369 de 2009, los operadores que prestan el servicio postal
de Mensajeria Expresa deberan ofrecer, a solicitud del usuario remitente, el servicio de recoleccién
a domicilio de objetos postales.

Para efectos de lo anterior, los operadores deberan habilitar un niimero de teléfono, pagina web o
correo electronico con el fin de que los usuarios de este servicio puedan programar ei servicio de
recoleccion, segln la fecha y hora de su conveniencia, en concordancia con lo dispuesto en el
Articulo 5° de la Resolucién CRC 3038 de 2011. ‘

El término méximo para la recoleccion a domicilio en las dreas metropolitanas y ciudades capitales
de departamento no debe ser superior a un {1) dia habil, contado a partir de la fecha en la cual el
usuario solicito el servicio. Para el resto de zonas geograficas, el tiempo maximo para la recoleccion
a domicilio no debe ser superior a dos (2) dias habiles.

En todo caso, los operadores de Mensajeria Expresa deberan recoger los objetos postales en el
domicilio solicitado por el cliente y cumplir todas y cada una de las demds obligaciones estipuladas
en la presente Resolucion.

Paragrafo. El nimero de teléfono, la pagina web y el correo electrénico podran ser los mismos
dispuestos para el rastreo, en concordancia con lo dispuesto en el Articulo 5° de la Resolucién CRC
3038 de 2011.

Articulo 139, PERDIDA DEL OBJETO POSTAL. Tan pronto como un operador del servicio de
Mensajeria Expresa, note la pérdida del objeto postal, deberd registrar el evento en el sistema de
rastreo y contactar por el medio mas expedito posible al usuario remitente con el fin de informarle
tal situacion, para que éste pueda iniciar los respectivos tramites de reclamacion y/o indemnizacidn
establecidos en el Articulo 32 de la Ley 1369 de 2009, en concordancia con el Articulo 22° de la
Resolucion CRC 3038 de 2011.

Articulo 14°, AVERIA DEL OBJETO POSTAL. Cuando el operador de Mensajeria Expresa
advierta una averia en el objeto postal, debera efectuar de inmediato la evaluacién correspondiente
con e fin de determinar si el dafio afecta al embalaje o0 a su contenido. Una vez validado lo
anterior, debera proceder de la siguiente forma:

1. Sila averia se produce (nicamente en el embalaje el operador podra reparar y encaminar
el envio para su distribucion con la observancia del principio de inviolabilidad de la
correspondencia. La averia en el embalaje y las medidas adoptadas deben ser registradas
en la pagina web como parte de la informacion materia del rastreo. Los operadores de
Mensajeria Expresa deberan comunicar de inmediato al usuario remitente a través del
medio méas expedito posible, la averia detectada en el embalaje y las medidas adoptadas.

2. Si la averia afecta el contenido mismo del objeto postal, los operadores de Mensajeria
Expresa deberan registrar el evento en la pagina web como parte de la informacién materia
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del rastreo. Adicionalmente, deberan comunicar de inmediato al remitente a través del
medio mas expedito posible, la averia del objeto con el fin de que éste imparta las
instrucciones del caso para disponer del objeto en el estado en que se encuentre y pueda
iniciar los procesos de reclamacion y/o indemnizacidn establecidos en el Articulo 32 de la
Ley 1369 de 2009, en concordancia con e Articulo 22° de la Resolucién CRC 3038 de 2011.

Paragrafo. Para el servicio de Mensajeria Expresa que tenga como fin la distribucién de objetos
postales masivos, el remitente y el operador podran negociar libremente el procedimiento a seguir
en caso de averia de alguno de los objetos postales, sin perjuicio del tramite de reclamacion y/o
indemnizacion que le asiste a los usuarios establecido en el Articulo 32° de la Ley 1369 de 2009.

TITULO IV
DISPOSICIONES APLICABLES A LOS OPERADORES DE GIROS NACIONALES

Articulo 15°. TIEMPO DE DISPONIBILIDAD PARA EL SERVICIO DE GIROS NACIONALES.
De conformidad con lo previsto en el numerai 3.2 del Articulo 3 de la presente Resolucion, los
operadores de Servicios Postales de Pago que presten el servicio de giros nacionales, deberdn
permitir al usuario destinatario la disponibilidad del giro que ha impuesto a su nombre el usuario
remitente, dentro del dia habil siguiente a su admisidn en al menos el 99% de los giros recibidos.

En los demés casos, el giro debera estar disponible a mds tardar dentro de los dos (2) dias habiles
siguientes contados a partir del dia en que lo haya recibido del remitente.

Articulo 16°. PRUEBA DE ADMISION PARA EL SERVICIO DE GIROS NACIONALES. De
conformidad con lo previsto en el numeral 3.4 del Articulo 3° de la presente Resolucién, los
operadores de servicios Postales de Pago que presten el servicio de giros nacionales, al momento
de la recepcién del giro, deberén diligenciar y expedir una prueba de admisién por medios fisicos o
electrdnicos, la cual contendra como minimo la siguiente informacidn:

» Informacion del operador: Nombre, pagina web, nimero de teléfono y el logotipo de
misma, sélo cuando éste aplique.
Identificador anico del giro,
Informacidn del usuario remitente: Nombre, nimero de documento de identificacion
(tarjeta de identidad, cédula de ciudadania, cédula de extranjeria 6 pasaporte) y ndmero
de teléfono.

» Informacion del usuario destinatario: Nombre, nimero de documento de identificacién

(tarjeta de identidad, cédula de ciudadania, cédula de extranjeria 6 pasaporte) y nimero

de teléfono.

Identificacion de la oficina del operador donde es admitido el giro.

Identificacion de la oficina del operador a la cual esta dirigido el giro.

Fecha y hora de admisién,

Monto del giro, sin incluir el valor del servicio,

Valor del servicio.

*» & & & @

Sin perjuicio de la inclusién de la informacion relativa a la identificacion de la oficina del operador a
la cual estd dirigido el giro, el operador de Servicios Postales de Pago podrd indicarles a los
usuarios que el giro postal podra ser reclamado en cualquiera de sus oficinas de atencién, en caso
que preste dicho servicio.

Los operadores de Servicios Postales de Pago que presten el servicio de giros nacionales deberan
expedir y entregar una copia de la prueba de admision a sus usuarios remitentes. La copia de la
prueba de admisién puede ser electrénica para el operador postal.

El operador implementara los mecanismos necesarios para que en los casos de solicitudes de copia
de la prueba de admision por requerimiento del remitente, destinatario o de las autoridades
competentes, ésta sea suministrada en cualquier momento, bien sea a través de medios
electrénicos o fisicos.

Paragrafo. Si el usuario remitente del giro postal desconoce algtin dato del usuario destinatario
debera dejar constancia de ello y en ese caso no serd necesario diligenciar el campo de la prueba
de admision a que haya lugar.
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Articulo 179, MODELO UNICO DE PRUEBA DE ENTREGA PARA EL SERVICIO DE GIROS
NACIONALES. Los operadores de Servicios Postales de Pago que presten el servicio de giros
nacionales, entregaran al usuario destinatario el giro postal previa verificacién de los documentos
de identificacién (tarjeta de identidad, cédula de ciudadania, cédula de extranjeria 6 pasaporte) o
de cualquier otro medio que permita garantizar la identidad del mismo.

Los operadores de Servicios Postales de Pago que presten el servicio de giros nacionales deberan
expedir a los usuarios destinatarios una prueba de entrega, la cual deberd contener como minimo
la siguiente informacion:

Nombre y nimero del documento de identificacion del usuario destinatario.
Nombre y ndmero del documento de identificacion del usuario remitente.
Fecha y hora de entrega del giro postal.

Identificador dnico del giro.

Monto enviado por el usuario remitente.

Monto recibido por el usuario destinatario.

Motivos de devolucion del giro postal.

El operador de Servicios Postales de Pago que preste el servicio de giros postales nacionales deberd
conservar una copia de la prueba de entrega, bien sea de forma fisica o electrénica, e
implementarad los mecanismos necesarios para que, en un plazo no superior a un (1) dia habil
después de la entrega, la copia de dicho documento pueda ser consultada a través de su pagina
web o suministrada tanto al usuario remitente como al usuario destinatario por medios electrénicos.

A requerimiento de los usuarios remitentes como destinatarios o de las autoridades competentes, el
operador debera suministrar una copia electronica o fisica de la prueba de entrega en cualquier
momento.

Articulo 18°. MOTIVOS DE DEVOLUCION PARA EL SERVICIO DE GIROS POSTALES
NACIONALES. Los operadores de Servicios Postales de Pago que presten el servicio de giros
nacionales deberan registrar en la prueba de entrega el motivo de devolucién por el cual no fue
posible entregar el giro al usuario destinatario registrado en la prueba de admisién y procederén a
su devolucion sin costo alguno para el usuario remitente, de conformidad con lo previsto en el
Articulo 25 de la Ley 1369 de 2009.

Se tendran como motivos de devolucién los siguientes:

18.1 Desconocido. Corresponde a aquellas situaciones en las cuales la persona que se encuentra
en el numero telefonico registrado en la prueba de admisién manifiesta no conocer al destinatario.
18.2 Rehusado. Corresponde a la situacion en la cual el usuario destinatario rechaza o se niega a
recibir el giro.

18.3 No reside/no corresponde. Corresponde a aquel evento en el que la persona que se
encuentra en el numero telefénico registrado en la prueba de admisién manifiesta que el usuario
destinatario ya no reside en ese lugar o cuando éste Gltimo ha fallecido.

18.4 No reclamado. Esta situacion se da cuando, una vez surtido el trdmite previsto en el Articulo
19° de la presente Resolucién y transcurridos los términos alli establecidos, el giro postal no es
reclamado por el usuario destinatario en las oficinas del operador postal de pago.

18.5 Namero de Teléfono errado. En este caso el nimero telefonico suministrado por el usuario
remitente en la prueba de admision carece o contiene alglin elemento adicional, que permita su
identificacién inequivoca.

18.6 Otros. Corresponde a aquellas situaciones que impiden que el giro postal sea entregado al
destinatario registrado en la prueba de admision por fuerza mayor o caso fortuito u otros eventos
que considere necesario el operador, siempre especificando la respectiva descripcién.

Articulo 19°. ENTREGA DE LOS GIROS POSTALES NACIONALES. Los operadores de giros
postales nacionales podran ofrecer a sus usuarios efectuar la entrega del giro en su domicilio.

Solamente en aqueilos casos en que el operador realice la entrega del giro postal en sus oficinas de
atencién y éste no sea reclamado por el usuario destinatario dentro de los tres (3) dias habiles
siguientes a la fecha a partir del cual esta disponible, debera contactar al usuario destinatario
registrado en la prueba de admision con el fin de comunicarle que puede proceder con el retiro del
mismo.
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Acorde con lo anterior, se le debera informar al usuario destinatario, el nombre del usuario
remitente, la direccion de la oficina en la cual se le hara la entrega del giro y la fecha limite de la
disponibilidad del mismo.

La fecha limite de retiro del giro por parte del usuario destinatario serd de treinta (30) dias
calendario, contados a partir de la fecha desde de la cual el giro esta disponible. Si el giro no es
retirado en ese plazo, éste se considerard como no distribuible y deberd ser puesto a disposicién
del usuario remitente hasta por un término de tres (3) meses desde la fecha de imposicién del giro,
vencidos los cuales sin que haya sido reclamado se aplicara el Articulo 52 de la Ley 1369 de 2009,
referente a objetos declarados en rezago,

Articulo 20°. RASTREO EN LOS SERVICIO0S DE GIROS NACIONALES. Los operadores de
Servicios Postales de Pago que presten el servicio de giros nacionales, deberdn registrar
electrénicamente y mantener en su pagina web y permanentemente disponible para el usuario y de
manera actualizada, la disponibilidad del giro a favor del destinatario.

Para efectos de lo anterior, deberdan implementar las debidas medidas de seguridad y
confidencialidad para acceder a dicha informacion por parte de los usuarios remitente y destinatario
del giro postal.

El registro en la pagina web del operador debera dar cuenta de la oficina en la cual el giro podrad
ser reclamado. El acceso a dicha informacion serd posible unicamente a través del identificador
Unico del envio que le sera entregado al usuario remitente del giro postal.

La informacion a que se refiere el presente articulo debera permanecer disponible en la pagina web
del operador minimo durante tres (3) meses contados a partir de la fecha en que el operador de
Servicios Postales de Pago recibio el correspondiente giro.

Articulo 219, INTEGRIDAD DEL GIRO. El monto entregado por el usuario remitente al operador
de Servicios Postales de Pago debera constar en la prueba de admision y sera el mismo que se
debe entregar al destinatario.

TiTULO V
DISPOSICIONES COMUNES A LOS OPERADORES DE MENSAJERIA EXPRESA Y GIROS
POSTALES NACIONALES

Articulo 220, OBJETOS NO DISTRIBUIBLES. Los objetos postales seran considerados no
distribuibles en las circunstancias descritas en el presente articulo.

Frente a la actividad propia del servicio postal de Mensajeria Expresa, se considera que un objeto
postal no es distribuible cuando:

a. Después de dos (2) intentos fallidos de entrega del correspondiente objeto postal, se
configure el motivo de devolucion establecido en el numeral 9.4 del Articulo 9° de la
presente Resolucion.

b. Al primer intento de entrega, se configure alguno de los motivos de devolucidn
establecidos en los numerales 9.1, 9.2, 9.3, 9.5 0 9.6 del Articulo 9° de la presente
Resolucion.

Los objetos postales que cursen por las redes de los operadores que presten los servicios de
Mensajeria Expresa que tengan como fin la distribucidn de objetos postales masivos, seran
considerados no distribuibles después del primer intento fallido de entrega.

En cuanto a la prestacion de los servicios postales de pago que presten el servicio de giros
nacionales se considera que un giro es no distribuible cuando:

¢. El giro no sea retirado por el usuario destinatario dentro de los plazos establecidos en el

Articulo 19° de la presente Resolucion.
d. Se configure alguno de los motivos de devolucion establecidos en los numerales 18.1,
18.2, 18.3, 18.5 0 18.6 del Articulo 18° de la presente Resolucidn.

Articulo 23°, TRATAMIENTO DE LOS OBJETOS NO DISTRIBUIBLES. Una vez un objeto
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postai sea considerado no distribuible, el operador debera realizar las siguientes actividades:

¢ Informar al usuario remitente la configuracién del objeto postal como no distribuible asi
coma las razones de dicha configuracion.

» Proceder a la devolucién al usuario remitente dentro de los diez (10) dfas calendario
siguientes a la configuracién del objeto postal como no distribuible.

» Solicitar al usuario remitente la recoleccion del objeto no distribuible en el punto de
recepcion original del objeto postal, o hacer entrega en el domicilio del remitente previa
solicitud de este (ltimo, caso en el cual se causara el pago de la tarifa que corresponda.

* Si el usuario remitente no atiende la solicitud de recoleccion del objeto postal declarado
como no distribuible, y una vez transcurridos tres (3) meses a partir de la fecha de
imposicion del mismo, éste se considerarad en rezago, de conformidad con lo previsto en el
articulo 52 de la Ley 1369 de 2009.

Paragrafo 1. Los operadores postales que presten el servicio de Mensajeria Expresa en el ambito
internacional entrante, en caso de considerar que un objeto se configura como no distribuible,
deberan regresar el objeto postal al usuario remitente en el pais correspondiente, seglin sus
mejores practicas empresariales.

Paragrafo 2. El tratamiento de los objetos no distribuibles para los envios de Mensajeria Expresa
que tenga como fin la distribucidn de objetos postales masivos podra ser negociado libremente por
las partes, y a falta de acuerdo al respecto, se aplicara lo dispuesto para el servicio de Mensajeria
Expresa en general. En todo caso, pasados tres (3) meses a partir de la fecha de imposicion del
objeto postal, si el mismo no ha sido retirado por el remitente, serad considerado en rezago de
conformidad con lo previsto en el articulo 52 de la Ley 1369 de 2009.

TiTULO VI
DISPOSICIONES FINALES

Articulo 24°. DEBER DE INFORMACION. Previa celebracién del contrato, y en todo momento
durante su ejecucion, los operadores postales suministraran a los usuarios informacién clara, veraz,
suficiente, precisa, completa, oportuna y gratuita, acerca de las caracteristicas del servicio ofrecido,
sus condiciones de prestacion, haciendo referencia especifica a las condiciones de calidad en que
éste serd suministrado, las cuales en todo caso, deberan incluir las condiciones establecidas en la
regulacion, las metas de los indicadores de calidad impuestas por la CRC asi como el cumplimiento
de las mismas, en concordancia con lo establecido en el Articulo 4° de la Resolucidn CRC 3038 de
2011, en particular, las que se refieren a los tiempos de entrega.

Articulo 25°, SANCIONES. El incumplimiento de lo establecido en el presente régimen se
considerard una violacion al régimen de los servicios postales y acarreard las sanciones
contempladas por la Ley, las cuales deberan ser impuestas por la Superintendencia de Industria y
Comercio en ejercicio de su competencia de proteccion de los derechos de los usuarios de los
servicios postales, y por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones en los
eventos relacionados con la violacién al régimen de los servicios postales, segin corresponda.

Articulo 269, VIGILANCIA Y CONTROL. De acuerdo con lo establecido en el numeral 1 del
Articulo 18 de la Ley 1369 de 2009, la verificacion del cumplimiento de las disposiciones
establecidas en la presente Resolucién, sera realizada por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones en ejercicio de sus facultades legales.

El cumplimiento de los parametros, la medicion de los indicadores de calidad y los reportes de
informacion de que trata la presente Resolucién, deben ser certificados por el representante legal
del operador postal y deberan ser avalados a través de mecanismos de verificacion técnica internos
y/o externos, que cuenten con autonomia e independencia de la gestion operativa, de las fuentes
de informacion, del proceso de medicion y de los resultados, sin perjuicio de las pruebas que sobre
el cumplimiento de estos requisitos efectte el Ministerio.

Articulo 279, TRANSITORIO. Los operadores que presten servicios postales habilitados con el
régimen anterior de conformidad con lo dispuesto en el Articulo 46 de la Ley 1369 de 2009,
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deberé’n dar pleno cumplimiento a lo dispuesto en sus concesiones y licencias, hasta el término de
duracion y/o vigencia de las mismas.

Articulo 28°. Modificar el Anexo 1 de la Resolucién CRC 2959 de 2010, el cual quedard de la
siguiente manera:

ANEXO 1
CALENDARIO DE REPORTES
e N Fecha maxima
Tépico . Discriminacion de la Informacién a
pi Formato Periodicidad informacién reportar de entrega ala
CRC
Enero
Febrero 15 de abrit
1. Ingre595 por servicios de Marzo
mensajeria
fer Abrit
2. Ingresos por serviclo de correo Mayo 15 de Julio
Anexo 2. Trimestral " ' Junio
Ingresos 3, Ingresos por servicios postales ||| eeud ensua Tulic
de page vy servicios financieros de Agosto 15 de octubre
Correns Septiembre
4. Ingresos por interconexion m:r:lebre 15 de enero del
Diciembre ano siguiente
Enero
1. Envios de los servicios de Febrerg 15 de abril
mensajeria Marzo
Abril
2. Envios de servicio de correo Mayo 15 de julio
Junio
#::;‘?03' 3. Envios de serviclos postales de | Trimestral Mensual Julio
pago y serviclos financieros de Agosto 15 de octubre
correcs Septiembre
4, Envios recibidos por Octubre
interconexion Noviembre lg de enero del
Diciembre afio siguiente
Enero 1 a marzo 31 15 de abril
Abril 1 a junio 30 15 de jullo
1. Tarifa para los servicios de .
Anexa 4 mensajeria expresa masiva Trimestral Trimestral
Tarifas ) Julio 1 a septiembre 30 |15 de octubre
Octubre 1 a diciembre |15 de enero del
31 afio siguiente
, 10 dias habiles
2. Acuerdos de mensajeria expresa . . .
masiva y de interconexién Eventual No Aplica No Aplica después del
evento
Enero 1 a marzo 31 15 de abril
AN . Abril 1 a junic 30 15 de julio
Proet:?:csién delos | PQRs : -
USuarios de Trimestral Trimestral
] 2. Solicitudes de Indemnizaciones
servicios postales Julio 1 a septiembre 30 {15 de octubre
Octubre 1 a diclembre |15 de enero del
31 afio siguiente
1. Puntos de atencién al plblico
f‘:fi’::;;’r'u ctura Anual No Aplica A 31 de diciembre zal d‘;ea;':‘)em de
2. Centros de clasificacion
Anexo 7. . " . 31 de enero de
Personal 1. Nimero de empleados Anual No Aplica A 31 de diciembre cada afio
Anexo 8. Tarifas 1. Tarifa para los setvicios de Trimestral Trimestral Enero 1 a marzo 31 15 de abril
) mensajeria especializada masiva
Abril 1 a junio 30 15 de julio
Julio 1 a septiembre 30 |15 de octubre
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L . Fecha méxima
Tépico . Discriminacién de la| Informacién a
p Formato Periodicidad informacién reportar deentregaala
CRC

Octubre 1 & diciembre |15 de enero del
31 afio siguiente

2. Acuerdos de mensajeria 10 dias habiles

especializada masiva y de Eventual No aplica No aplica después del

Interconexidn evehto

1. Porcentaje de objetos postales

entregados' en tiempo de entrega Enero 1 a marzo 31 15 de abril

- Mensajeria Expresa

2. Porcentaje de disponibilidad de ; I )

Aot 9. Caliciad giros  nacionales —  Servicios Abril 1 a junio 30 15 de julio
del servicio postales de pago nacionales Trimestral Trimestral

3. Porcentaje de objetos Julio 1 a septiembre 30 |15 de octubre

entregados en buen estado —

Mensajeria Expresa

] p Octubre 1 a diciembre (15 de enero del

31 afio siguiente

Articulo 299, Adicionar un Anexo a la Resolucién CRC 2959 de 2010, el cual quedara de la
sigulente manera:

YANEXO 9
CALIDAD DEL SERVICIO
Formato 1 Porcentaje de objetos postales entregados en tiempo de entrega —
Mensajeria Expresa
I 2 3
Tipo de envio Ambito Porcentaje de olyjetos postales entregados en empo de entrega
D+12 | D+24 | D+36 | D+48 | D+60 | D+72 | D+96 | D+>96
Local
_ Envios Nacional
individuales Internacional
safiente
} ) Local
Envios masives
Naclonal
1. T7ipo de envio:

2.

Envios individuales: cuando se trata de un objeto postal que se entrega a un operador
postal para ser repartido hacia un tnico destinatario.

Envios masivos: cuando se trata de un nimero plural de objetos postales entregados por
un mismo remitente a un operador postal con el fin de que sean distribuidos a un numero
plural de destinatarios.

Ambito:

Local: La entrega del objeto postal se realiza en ef mismo muricipio, municipios adyacenies
0 dreas metropolitanas en ef cual fue recibido por el operador postal 0 segtin las politicas
comerciales y operativas establecidas por cada operador postal,

Nacional: La entrega del objeto postal se realiza en municivio o drea metropolitana
diferente a aquella en la cual fue recibido por el operador postal o segdn las politicas
comerciales y operativas establecidas por cada operador postal.

Internacional saliente: El objeto postal es recibido en Colombia y debe ser entregado en ef
extranjero.

3. Porcentaje de objetos postales: indicar el porcentaje de objefos postales que fueron
entregados, dentro de un limite determinado de horas, es dedir, cantidad en D+n, donde D
representa la fecha de entrega del objeto postal por parte del usuario que envia y (n} el
numerc de horas gue transcurren entre esa fecha y Ia fecha de entrega af destinatario. No
incluye los objetos postales tramitados por acceso y uso de la red a otros operadores postales.
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D-f;;;"/ envios entregados a mas tardar 12 horas adespues de su :mWsrtfén en fa red
gii; envios entregados & més tardar 24 horas después de su imposicion en la red
go-%o'/ envios entregados a mas tardar 36 horas después de su imposicion en Iz red
‘g?%% envios entregados a mas tardar 48 horas después de su imposicion en la red
gfio/} envios entregados a mas tardar 60 horas después de su imposicion en la red
525721 envios entregados a mas tardar 72 horas después de su imposicion en la red
gof% envios entregados a més tardar 96 horas despues de su imposicion en Iz red
gis?:.i&' envios entregados en mas de 96 horas después de su imposicion en la red
postal,

Formate 2 Porcentaje de disponibilidad de giros nacionales —
Servicios postales de pago nacionales
1
Porcentaje de Disponibilidad de Giros Nacionales
D+0 D+1 D+2 D+3 D+4 D+>4

1. Porcentaje de Giros Nacionales: indicar el porcentaje de giros nacionales que estuvieron
disponibles para ser entregados a su destinatario, dentro de un limite determinado de dias
habiles después ser impuestos por el remitente, es decir, cantidad en D+n, donde D
répresenta la fecha de entrega del giro por parte del usuario que envia y (n) el nimero de
dias hébiles que transcurren entre esa fecha y la fecha en que ef giro se encuentra disponible
para ser enfregado al destinatario,

D+0: giros que estuvieron disponibles para ser entregados en ef mismo dia habil de su
imposicion en la red postal.

D+1: giros que estuvieron disponibles para ser entregados 1 dia habil despuds de su
imposicion en la red postal.

D+2: giros que estuvieron disponibles para ser entregados 2 dias hébiles después de su
imposicion en la red postal.

D+3: giros que estuvieron disponibles para ser entregados 3 dias habiles después de su
imposicion en la red postal.

D+4: giros que estuvieron disponibles para ser entregados 4 dias hébiles después de su
imposicion en la red postal,

D+>4; giros que estuvieron disponibles para ser entregados en mas de 4 dias hébiles
después de su imposicion en fa red postal,

Formato 3 Porcentaje de objetos entregados en buen estado - Mensajeria Expresa

I 2 3 4 5
No. obijetos postales
. QL. No. de objetos postales No. de olbyjetos perdidos, expoliados o
Tipo de envio Ambito entregados en buen estado | postales enviados averiados por fuerza
mayor o caso fortuito
Envios Local
individuales Nacional
; Local
Emvios masivos
Nacional

1. Tipo de envio:

» Envios individuales: cuando se trata de un objeto postal que se entrega a un operador
postal para ser repartido hacia un unico destinatario.

s Envios masivos: cuando se trata de un ntimero plural de objetos postales entregados por
un mismo remitente a un operador postal con &l fin de gue sean distribuidos a un numero

plural de destinatarios.
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2. Ambito:

* Local: La entrega del objeto postal se realiza en el mismo municipio, municiplos adyacentes
0 dreas metropolitanas en el cual fue recibido por el operador postal o segun 13s politicas
comerciales y operativas establecidas por cada operador postal.

» Nacional: La entrega del objeto postal se realiza en municipio o drea metropofitana
diferente a aquella en la cual fue recibido por el operador postal o segin las politicas
comerciales y operativas establecidas por cada operador postal,

3. Ndmero de objetos postales entregados en buen estado: Corresponde a la definicion del
numeral 2.7 del Articulo 2° de I3 presente Resolucion,

4. Numero de objetos postales enviados: Corresponde a la definicion del numeral 2.6 del
Articulo 2° de fa presente Resolucion.

5. Ndmero objetos postales perdidos, expoliados o averiados por fuerza mayor o caso fortuito.

Articulo 30°, TIEMPO DE IMPLEMENTACION. Las obligaciones a cargo de ios operadores de
servicios postales establecidas en ia presente Resolucién, deberan implementarse a partir del 1° de
Enero de 2012, sin perjuicio del cumplimiento de las disposiciones previstas en la Ley 1369 de
2009,

Articulo 31 °, VIGENCIA Y DEROGATORIAS. La presente Resolucion rige a partir de la fecha
de su publicacién en el Diario Oficial y deroga las disposiciones que le sean contrarias.

Dada en Bogota D.C. a los 1 5 Jm_ 2011

PUBLIQUESE Y CUMPLASE
J | e
’le T (L
DIE OLA VEGA CRISTHIAN LIZCANO ORTiZ
Presidente Director Ejecutivo

CC. 02/06/2011 y 16/06/2011 Actas Nimeros 771 y 773
SC. 29/06/2011 Acta Nimero 254
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