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Para: OPERADORES DE SERVICIOS POSTALES ..

Asunto: Modificacién del Cap:tulo Segundo del Tltulo III de Ia Clrcular Umca de la Superintendencia
de Industria y Comerclo =

1. OBJETO

Modificar el Capltulo Segundo del Titulo 111 de la Circular Unica de la Supenntendenma de Industria y Comercio,
con el fin de actuallzarlo acorde a Ias condiciones reales de! mercado de?' los servicios postales del pais.

2. FUN DAMENT LEGAL

_ n“tijrewsto en el artlculo 21 de ta Ley 1369 de 2009 “Por medio de la cual se establece el
Reégimen de fos Servicios Posta.'es y se dictan otras disposiciones?, dlspone entre otros aspectos, los derechos y
deberes de los usuarios de los servicios postales, el procedimiento para el tramite de peticiones, quejas, recursos
y solicitudes de :ndemnlzacmnes la responsabilidad del usuario y'de los operadores postales. Adicionalmente,
facultaala Superlntendenua de Industria y Comercio como la autoridad competente para hacer cumpllr las normas
sobre libre competenma competenma desleal y proteccion al consumldor en el mercado de los servicios postales.

La Resolucion 3038 de 2011 de~ela Comision de Regulacion de Comumcacuones -CRC-, por medio de la cual se
expidio el Reglmen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Serwc;os Postaies yla Ley 1480 de 2011,
por medio de la cual se expldlo Estatuto del Consumidor. - ;j?---.,'s; o ’

De acuerdo con los numerales 'y 61 del articulo 1 del Decreto 4886 de 2011 Ie corresponde a esta Entidad velar
por la observancia de las dlspo’ jones sobre proteccién de los usuarios: de los servicios postales ‘asi como impartir
instrucciones en materia de proteccion al consumidor y fijar los cntenos que fac|!|ten su cumpllmtento y sefialar los
procedimientos para su cabal aplicacion. i . .

En observancia de lo expuesto se hace necesario actualizar el contenldg del Capltulo Segundo, de modo que las
instrucciones de la Superintendencia se adecuen al cambio normativo contenido en las precitadas disposiciones y
en las que la modifiquen o adicionen.
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3. INSTRUCTIVO

CAPITULO SEGUNDO SERVICIOS POSTALES

A los operadores de servicios postales les son aplicables las instrucciones impartidas en el presente capitulo.
2.1. Disposiciones Generales

211, Informacién disponible al usuario"l '

2.1.1.1 Oficinas f|5|cas de atenclon al usuario

En cada oficina de atencnon al usuano de que trata el amcuio 32 del Regumen de Proteccmn delos Derechos de
los Usuarios de Ios Serwcros Postales (en adelante RPU PO) se debe cumphr Io 51gurente

a). Formulario de Petlcmnes, Quejas y Recursos (PQR)

Tenera dtsposmaén del pubhco V|3|ble de facil acceso y sin que deba medlar solicitud por parte de los peticionarios
para su entrega cuando menos;:-un; {1)-formularie para |a presentamon de Peticiones, Quejas, Recursos y
Solicitudes de lndemnlzaclon

De conformldad con eI articulo. 23 del RPUPO, el formulario debe contener como minimo el nombre completo e
identificacion del usuario, la fecha de imposicion del objeto postal el nombre completo, direccion (fisica y/o de
correo electronlco) del remitente y del destinatario, el campo del Cédigo Unico Numérico — CUN- en el que el
proveedor incluira el nimero assgnado y los hechos en que se fundamenta la Peticion, Queja, Recurso (PQR) o la
Solicitud de Indemmzacmn :

De igual forma, el formul' o"debefcontener informacion precisa sobre Ia oportunldad para |a presentacion de la PQR
y solicitudes de Indemmzacmn ‘egun corresponda, de acuerdo con lo prev;sto en el articulo.25-del RPUPO

Lo anterior, sin perjuicio de que el usuario opte por presentar su Peticion, Queja Recurso o Soh(:ltud de
Indemnizacién, de forma verbal en los términos del articulo 23 del RPUPO, o cuando esté presente por escrito su
solicitud sin la utilizacion del formulario previamente descrito. .

El formulario debe incluir la reglamentacion aplicable en matena de derecho de petzolon y recursos, de acuerdo
con las disposiciones legales, complementarias y vigentes, asi como. Ias estabIeCIdas en el RPUPO.

b). Cartelera Informativa

Tener una cartelera (minimo de 50 x 40 cm) ubicada en un sitio visible, proximo a los lugares dispuestos para la
atencion de los usuarios o de su espera, con el listado legible a simple vista, de la informacién sefialada en el
articulo 4 del RPUPO.
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c). Documentos de Consuilta -0

Para efectos de consulta inmediata y permanente por parte de los usuarios, la informacion de que trata el articulo
4 del RPUPO, debe estar disponible en cada oficina fisica de atencion al usuario, en un nimero de documentos
fisicos impresos y/o dispositivos tecnolégicos (tabletas, pc, etc.) ubicados en lugares visibles y de facil acceso, que
resulten suficientes para atender la demanda de los usuarios.

d). Aviso en Ventanilla

En las oficinas fisicas de atencion al usuario, se debe fuar en un lugar visible, en cada una de las ventanillas o
cubiculos de atencion al usuario, un letrero o aviso en el que se bnnde en letra facilmente legible a simple vista, la
siguiente informacion: :

‘Usted tiene derecho a presentar peticiones, quejas recursos o Solicitudes de rndemmzacron
relacionadas con !a prestac;on del servicio postal. contratado :

(i) Si usted es remltente puede presentar la solicitud de :ndemmzac:on por pérdida, expoliacion o
averia, dentro de los'diez (10) dias calendarios siquientes & la recepcion del objeto postal cuando
se trate de. servicios nacionales y seis (6) meses cuando corresponda a servicios internacionales.
Lo anterior, sin perjuicio de'quie se pueda presentar [a solicitud dentro de los cinco (5) dias habiles
. s:gwentes_ ala fecha en.que tuvo_.con_ocquento de fa perdfda, expoliacion o averia.

(i) - Sf usted es destmatano puede presentar la solicitud de indemnizacion por expoliacion o averia
o j:_-dentm de Ios cmco (5) dias habiles siguientes al recrbo del objeto postal”.

S: no queda conforme con fa respuesta que nosotros hemos brindado a su peticion, queja o solicitud de
indemnizacién cuenta con la posibilidad de impugnaria, interponiendo dentro de los diez (10) dias habiles
s:gu.'entes a Ia notfﬁcac:on de la respuesta, el recurso de reposicion y en subsidio de apelacion”.

e). Accesibilidad | para personas en situacion de vulnerabllldad

Con la finalidad de garantlzar y asegurar el ejercicio efectwo de los derechos de las personas-en S|tuaC|on de
vulnerabilidad, es decir, mujeres embarazadas, personas de la tercera edad, y personas en situacion de
discapacidad, los operadores postales deben adoptar medidas de inclusién, accion afirmativa y de ajustes
razonables y eliminar toda forma de discriminacion por razén de dichas condiciones , y de‘acuerdo con ello, deben
garantizar que sus oficinas cuenten con mecanismos y espacios que permitan la atencion prioritaria y adecuada, a
toda la poblacién que se encuentre en las condiciones de vulnerabilidad indicadas.

f). Acceso a informacion para personas en situacion de discapacidad visual

Con la finalidad de eliminar todo obstaculo que limite €l acceso a la informacién de las personas en situacion de
discapacidad, los operadores postales deben asegurarse que toda la informacion relacionada en los literales
precedentes, se encuentre disponible en un sistema de lenguaje braille 0 en mecanismo de reproduccién de audio,
en cada una de sus oficinas fisicas de atencion al usuario.

Superintendencia de Industria y Comercio
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2.1.2. Pagina web
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a). Informacién disponible

Lainformacion de que trata el articulo 4 del RPUPO debe estar siempre disponible y debidamente actualizadaen la pagina web
del operador postal.

b). Peticiones, Quejas, Recursos (PQR) y Solicitudes de Indemnizacién en pagina web

Con el fin de garantizar el acceso y uso-de los mecanlsmos electronlcos y- tecnoldgicos para la presentacion de
PQR y Solicitudes de Indemnizacion, segtn lo establecado en el articulo 23 de la Resolucion CRC 3038 de 2011,
el operador postal debe disponer en su_portal en internet, un médulo o indicacion fija y visible durante toda la
navegacion por ese portal; inclusive:desde la pagina de InICIO que le mdlque al usuario acerca del derecho que
tiene a presentar PQR'S y. Soligitudes de Indemnizacion y lo direccione a un boton destacado y faciimente
identificable por el usuario, a través del cual pueda realizar la presentacion de las mismas:

213, Clasificacion intera de PQR y Solicitudes de Indemnizacion 4

Para el correcto cumphmlento y segmmlento delo establemdo en el presente Capitulo, los operadores de servicios
postales deben ; o . i

a). lmp|ementa’r 's'iste'mas que permitan identificar y clasificar intemamente y de manera adecuada las peticiones, quejas,
recursos (PQR) y solicitudes de Indemnizacion presentadas por los usuarios, debidamente actualizadas, en los cuales
se encuentre el nombre e identificacion del usuario; la fecha de presentacnén el Cadigo Unico Numérico— CUN asignado,
el motivo de la PQR 0 Sollcrtud de Indemnlzaclon la fecha en la que el operador dio respuesta y un resumen de dicha
respuesta. -

b). Llevar la relabnbﬁ 'defallada cié todas las Peticiones, Quejas, Recursosly Solicitudes de Indemnizacion recibidas
directamente por. el operador 0 trasladadas aéste porla Superlntendenma de Industria y Comercio o cualquier otro
ente, . G \J,_ ; :

2.1.4. Publicacion de Ios mdlcadores de atencion al usuario

Lainformacion a que se hace referenma en el articulo 35 del RPUPO debe ser pubhcada dentro de los dlez (1 0) primeros dias
habiles siguientes al mes sobre el cual se realiza la respectiva med|c:|on a traves de las oﬁc:nas de atenmon al puiblico y pagina
web. :

Los operadores se servicios postales que inicien nuevas operamones deben publlcar dicha informacion dentro de los diez (10)
primeros dias habiles al mes siguiente del inicio de sus actividades.

2.1.4.1. Certificacion sobre control de calidad

Los operadores de servicios postales deben publicar, en los términos sefialados en el numeral anterior, una
certificacion de auditor interno o externo, en que se manifieste que la informacion publicada a través de los
mecanismos mencionados en el articulo 4 del RPUPO ha sido verificada previamente y se ajusta integralmente a
los parametros fijados en el articulo 35 del mencionado régimen.
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2.1.5. Reporte de caracter eventual

a) Remision de formularios 3 =
Para el correcto cumplimiento y seguimiento de lo establecido en el presente capitulo, los operadores de servicios
postales deben enviar a la Direccion de Investigaciones de Proteccién de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones, dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la publicacion de la presente circular, la copia
de los formularios para cada uno de los tramltes relacnonados con petlmones quejas, recursos y solicitudes de
Indemnizacion. .

Paragrafo primero. Los operadores de servicios postales que |n|0|en operaCIones despues de la publicacion de la
presente circular deben enviar los formularios de que trata el i II‘ICISO antenor dentro de Ios quince (15) dias habiles
siguientes al inicio de sus eperacmnes

Paragrafo segundo En todo caso, cuando se introduzca cualqwer modlf" icacion: a cualqwera de los formatos, el
operador debe enw.arlo( ) dentro de los quince (15) dias hablles sngwenteg ala fecha de la modificacion.

b) Remision de contratos de. prestaclon de servicios postales

Los operadores de SEvicios postales: deben enviar-a Ia Dlrecc on de Inveshgacmnes de Proteccién de Usuarios
de Servicios de Comunicaciones de la Supermtendencla de Industria y Comercio, los modelos de contratos de
prestacion de servicios postales que utilicen, con los respectivos anexos.

En los servicios 'pOStéIes en los que se utiicen guias, pruebas de admision y pruebas de entrega, los operadores
postales deben enviar a la Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones de
esta Supermtendencla Ios modelos que utilicen asi como sus modlf icaciones.

El envio de esta !nformaclon deber realizarse dentro de los: qumce (15) dias habiles siguientes a la entrada en
.\ngenc:a de. !a prese : i R ;

¥ %

La mformacmn antes soltcltada debe enviarse en mensa e de datos en archlvo con extensbn PDF, a51 como en un

formato de almacenamiento que sea modificable, informando como minimo Ia fecha a partir de Ia cual se utiliza el
documento respectlvo

Paragrafo primero. Los operadores postales que inicien operaciones después de la publicacion de la presente
circular en el Diario Oficial deben enviar dentro de los quince (15) dias habiles siguientes al inicio de sus
operaciones, e (los) modelo (s) de los contratos de prestacion de servicios que'se encuentren utilizando, con sus
respectivos anexos. : IS

Paragrafo segundo. Los operadores postales que realicen modificaciones al (los) modelo(s) del (los) contrato(s)
de prestacion de servicios que se encuentren utilizando deben enviarlo(s) dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a la fecha de la modificacién, con sus respectivos anexos.

Juppnnh-'ndmmé de Industria y Comercio .
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2.1.6. Informacién disponible para la autoridad de inspeccion, vigilancia y control -SIC-

Los operadores de servicios postales deben mantener a disposicion de la Superintendencia de Industria y
Comercio, los registros de la totalidad de las Peticiones, Quejas, Recursos y Solicitudes de Indemnizacion presentadas
por los usuarios, debidamente actualizadas. Lo anterior, con el fin de que la Entidad pueda solicitar, en cualquier
tiempo, su remision.

Para la compilacion de la informacion referente a.las pehmones debe emplearse el siguiente formato, en medio
magnético, en archivo de Excel editable..

Tipo de servicio postal

Denominacién c ot
 (Mensajerfa expresa, | Canalde recepcion

Peticidn, Queja, £ilie i | @ G L N " .
( Quela, 4 | Senvicios de giro nacional | Nombre del Usuario | (Linea gratuita, oficina Tipologia
Recurso o solicitud de i iy e

it y/o mtemacmnal y correo e el fisica o pag web)

indemnizacién)":‘: ;

entre otros)

- Tratamiento
| (solucidn inmediata, Resumen de la
responder dentro del
|término legal, negacidn
a la recepcion)

Resumen
(Peticién, Queja,
Recurso o solicitud de
indemnizacién)

CUN ' ~ Fechade recepcion
. e e respuesta

2.1.7. Noifi cacnon de demsuones 'empresanales

La notificacion de Ias'd'e‘zc;si' e
0 Solicitud de Indemnlzam ; T
y de lo Contencioso Adm|n|strahv‘ CPACA)

2.1.7.1. Mecanismos alternos de,-nbtif cacion

De conformidad con lo previsto en el articulo 29 del RPUPO, los operadores postales pueden establecer ofros mecanismos
altemos de nofificacion que garanticen de manera efectiva el conoc1m|ento de Ia dec15|on por el interesado.

Tales mecanismos deben cumplir con los siguientes requisitos:

TODOS POR UN
NUEVO PAIS
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2.1.7.1.1. Servicio de mensajeria expresa w Xy -3

Los operadores postales pueden emplear, como mecanismo alterno de notificacion, el servicio de mensajeria
expresa, el cual debe cumplir, como minimo, con las caracteristicas previstas en el numeral 2.3 del articulo 3 de la
Ley 1369 de 2009 y los articulos 6 a 11 de la Resolucién CRC 3095 de 2011 de la Comision de Regulacion de
Comunicaciones.

Cuando el proveedor opte por la utilizacién de este mecanismo, debe emitir y enviar dentro del termino de los quince
(15) dias habiles siguientes a la recepcion de la PQR; larespuesta generada al usuario.

2.1.7.1.2. Mecanismo de notificacién en linea a través de internet

Los operadores de servicios postales, pueden implementar mecanismos alternos de notificacion en linea a traves

de internet, en los cuales el usuario pueda acceder al contenido de la decision empresarial mediante la asignacion
previa de un usuario y clave de acceso.

En relacion con la notifi camon enlinea a través de mternet los: operadores de servicios postales deben observar,
como minimo, Ios sugmentes requisitos: : ---

a). La utnhzacmn de este tipo de mecanismo puede ser sugenda a toda usuario, pero estara siempre condicionada
alalibre y expresa aceptacion del-mismo: Esta-aceptacion debe estar debidamente registrada y acompafiada de
la evidencia acerca de la aceptacion del usuario de los términos y condiciones de uso.

b). En la |mplementac:|on de este tipo de mecanismos, los operadores de servicios postales deben incluir
dispositivos que permltan la conﬂrmac;on de la identidad del usuano en el momento del registro.

c). Los operadores de servicios postales deben incluir, dentro del términe legal para la notificacion de la respuesta
ala Peticién, Queja, Recurso o Salicitud de Indemnizacion, el envio de alertas a los usuarios, bien sea por mensaje
de texto, llamadas telefénicas o correos electronicos (en este Gltimo evento, previa aceptacion expresa del
usuario), en las cuales les adviertan sobre la puesta a su disposicién de una comunicacion o respuesta de la que
deban notificarse ingresando al portal de internet sefialado por el operador de servicios postales. Del envio de
estas alertas el operador dejara constanma : ;

d). La respuesta debe indicar claramente la fecha y hora en que se em}te asi como la fecha y hora en que fue puesta a
disposicion del usuario, las cuales deben encontrarse, en todos los casos, dentro del término legal para la notificacion de
la respuesta a la Peticién, Queja, Recurso o Solicitud de Indemnizacion. La reSpuesta debe enviarse en un formato que
permita su impresion por parte del usuario, asi como su descarga. S

e). La notificacion en linea a través de intemnet se entendera surtida a partir de la fecha y hora en que el usuario acceda al
contenido de la decision o respuesta, de conformidad con lo previsto en el articulo 56 de la Ley 1437 de 2011.

f). El operador de servicios postales debe siempre informar de la existencia de otros mecanismos de notificacion
para que el usuario pueda elegir libremente. Ademas, de conformidad con lo previsto en el articulo 56 de la Ley
1437 de 2011, durante el desarrollo de la actuacion, el interesado puede solicitar a la Empresa que las
notificaciones sucesivas no se realicen por medios electronicos, sino de conformidad con los deméas medios de
notificacion previstos.
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2.1.7.1.3 Notificaciones por medio de correo electrénico -0 3-

Las notificaciones por medio de correo electronico se entenderan surtidas a partir de la fecha y hora en que el usuario
acceda electronicamente al contenido de la decision, que debe ser certificada por el operador, de conformidad con el
articulo 56 Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA).

En relacion con la notificacion por medio de correo electronlco los operadores de servicios postales deben
observar, como minimo, los siguientes requisitos: .

a). La notificacién por medio de correo e‘iectrénico'estéré siempre condicionada a a liore y expresa aceptacion del
usuario, mediante el registro de:una direccion de correo electromco Esta tiltima debe estar debidamente registrada y
acompafiada de la respectiva evzdenma de aceptacién del usuario de los términos y condiciones de uso.

b). La notificacion se realizara eh‘tbdos los casos, mediante el envio 'de |a comunicacion a la:direccion de correo
electrénico registrada por el usuario al momento de aceptar la notificacion electronlca 0 ala que se indique en la
PQR y Solicitud de Indemnlzac:on

En el evento en que el usuario cuente con més de unadireccion de correo electronlco registrada para la notificacién
de la respuesta o decision a su PQR y Solicitiides de Indemmzamon el 0peradorde servicios postales debe notificar
en la tltima dlreccwn electromca por; élinformada:- -

¢). El usuario pUede en"cuaiqwer tiempo, modificar o actualizar su direccion de correo electronico para recibir sus
notificaciones, para lo cual debe informar del cambio el operador de servicios postales, quien debe conservar el
correspondiente registro en el que conste la modificacion o actuahzacuon

d). Cuando el uSuarEo 'acepte que la decision adoptada respecto de su PQR o Solicitud de Indemnizacion sea notificada
por medio de correo electrénico, el operador de servicios postales debe garantizar, en todos los casos, que por esa
misma via el usuario puede ejermtar los recursos de reposicién y en subsidio de apelacion, bien sea respondiendo al
correo electronico de origen o escribiendo a una nueva direccion de correo electromco que sefiale claramente el
operadoren la respuesta que dé. -

e). La decision del operador debe indicar claramente la fecha y hora en que se emite, la cual debe encontrarse
dentro del término legal establecido para dar respuesta de la PQR y Solicitud de Indemnizacion. La decision debe
enviarse en un formato que permita su impresion por parte del usuario, asi como su descarga

f). El correo electronico enviado al usuario debe contar con mecamsmos tecnicos de cernflcauon de recepcion
adecuada y de registro de no devolucion del correo.

q). El operador de servicios postales debe siempre informar de la existencia de otros mecanismos de notificacion
para que el usuario pueda elegir libremente.
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2.1.7.2. Informacion al usuario que celebra el contrato sobre el mecanismo de notificacion

En los contratos de prestacion de servicios postales, los operadores deben informar claramente a los usuarios que
celebren el contrato acerca de las alternativas para la notificacion de las respuestas o decisiones tomadas en el
marco del procedimiento para resolver PQR y Solicitudes de Indemnizacion.

El mecanismo alterno de notificacion puede ser empleado por el operador de servicios postales respecto de los
usuarios que hayan celebrado sus contratos con anterioridad a esta Circular, siempre y cuando se haya informado
adecuadamente al usuario y exista aceptacion expresa del mismo.,. .

2.1.8. Remision de expedientes a la SIC para decision del recurso de apelacién

El operador de servicios postales debe remitir a la SupenntendenCIa de Industrla y Comer0|0 el expediente, dentro de
los cinco (5) dias hébiles siguientes a la notificacion de la decision que resuelve el recurso de reposmlon esto, de
conformidad con lo previsto en el articulo 79 de la Ley 1480 de 2011- Estatuto del Consumidor=; que:madifico el articulo
32 delaLey 1369 de 2009 yel nu'meral 31.2 del articulo 31 del RPUPO.

Los expedientes: rem|t|dos ala Supenntendenma de Industria y Comercuo por: los operadores de servicios postales para
que sea decidido el recurso de apelacmn interpuesto por el usuano en sede de empresa, deben cumplir, como minimo,
con lo S|gu|entes reqmsﬂos para su admision y tramite: 0 ‘

a) Carétulao D_Ortada que‘deberafqontener: R

Razon social del ‘opera'dor_-péstal

Nit. del operador postal |

Nombre del representante legal del operador postal
Nombre o razén social del recurrente

|dentificacion del recurrente (Nit,, C.C., CE., efc.)
Cédigo Unico Numerlco CUN.

Fecha de la asignacion del CUN

Direccién de notificacion del recurrente

Ciudad de domicilio del recurrente

0. Tipo de Peticion, Queja o Recurso, o Solicitud de lndemmzacmn 9
1. Numero total de folios rem|t|dos _

—‘—“90@.“"939‘:“.‘—0!\".—‘

b). indice de contenido con indicacion de cada una de las piezas que hacen parte del expedlente en su respectivo orden
cronolégico, asi como su ubicacion dentro de la respefiva foliacion. .

c). Documento que contenga la Peticion, Queja o Solicitud de Indemnizacién presentada por el usuario, que dio lugar a
la iniciacién del tramite en sede de empresa, con inclusion de la totalidad de los anexos aportados por el usuario al
momento de su radicacién ante el operador.

d). Documento que contenga la respuesta o decision suministrada por el operador a la Peticion, Queja o Solicitud de
Indemnizacion presentada por el usuario, que dio lugar a la iniciacién del tramite en sede de empresa, con inclusion de la
totalidad de los soportes probatorios que sirvieron de fundamento para la adopcion de la respuesta o decision.
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e). Documento que contenga el recurso de reposicion y subsidiario de apelacion presentado por el usuario, con
inclusion de la totalidad de los anexos aportados por el recurrente al momento de su radicacion ante el operador.

f). Documento que contenga la decision adoptada por el operador al recurso de reposicion, con inclusion de la
totalidad de los soportes probatorios que sirvieron de fundamento para la adopcion de la decision.

g). Prueba de la notificacion de las respuestas o decisiones emitidas por el operador.
4. VIGENCIA

La presente circular entra a regir a-partir de lafecha de publlica-cién en el Diario Oficial.

Atentamente,

Superintendente de Industria-y-Comercio
Elaboré: Leydi Pefi#Nosé Soto/Jullet erea
Reviso: Juliett Mufioz/Fabio Restrepi, :
Aprobo: Monlca Ramlrez Hmestroza%
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