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CIRCULAR EXTERNA No.

Bogota D.C.
Para: OPERADORES DE SERVICIOS POSTALES
Asunto: Modificar el Capitulo Segundo en el Titulo Ill de la Circular Unica de la

Superintendencia de Industriay Comercio

1. OBJETO

Modificar el Capitulo Segundo en el Titulo Ill de la Circular Unica de la Superintendencia de
Industria y Comercio, con el fin de actualizarlo acorde a las disposiciones actuales y
condiciones reales del mercado de los servicios postales del pais.

2. FUNDAMENTO LEGAL

La Ley 1369 de 2009, “Por medio de la cual se establece el Régimen de los Servicios Postales
y se dictan otras disposiciones”, dispone 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 indemnizaciones, la responsabilidad del usuario y de los operadores
postales. Adicionalmente, faculta a la Superintendencia de Industria y Comercio como la
autoridad competente para hacer cumplir las normas sobre libre competencia, competencia
desleal y proteccion al consumidor en el mercado de los servicios postales.

La Resolucion -CRC- 3038 de 2011 de la Comision de Regulacibn de Comunicaciones,
consagra el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios Postales, y
consagra la facultad a cargo de la Superintendencia de Industria de Comercio para sancionar
las violaciones al régimen establecido en dicha disposicion.

De acuerdo con los numerales 37 y 61 del articulo 1 del Decreto 4886 de 2011, le corresponde
a esta Entidad velar por la observancia de las disposiciones sobre proteccion de los usuarios
de los servicios postales, asi como impartir instrucciones en materia de proteccion al
consumidor y fijar los criterios que faciliten su cumplimiento y sefialar los procedimientos para
su cabal aplicacion.

En observancia de lo expuesto se hace necesario actualizar el contenido del Capitulo Segundo
en el Titulo 11l de la Circular Unica, de modo que las instrucciones de la Superintendencia de
Industria y Comercio se adecuen al cambio normativo contenido en las precitadas
disposiciones y en las demas 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

2.1.1. Informacién disponible al usuario

2.1.1.1 Oficinas fisicas de atencion al usuario

En cada oficina de atencion al usuario establecida en el territorio nacional, de que trata el
articulo 32 del Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los Servicios
Postales (en adelante RPUPO), se debe cumplir lo siguiente:

a). Formularios de Peticiones, Quejas y Recursos (PQR)

Tener a disposicion del publico de facil acceso y sin que deba mediar solicitud por parte de
los peticionarios para su entrega, cuando menos, tres (3) formularios a saber:

i). Formulario de Peticiones y/o Quejas
ii). Formulario para la interposicion de recursos
iif). Formulario de solicitudes de indemnizacion

De conformidad con el articulo 23 del RPUPO, los formularios deben contener como minimo:
el nombre completo e identificacion del usuario, la fecha de imposicién del objeto postal, el
nombre completo, direccién (fisica y de correo electronico) del remitente y del destinatario, el
Codigo Unico Numérico -CUN- asignado y los hechos en que se fundamenta la Peticion,
Queja, Recurso (PQR), o la Solicitud de Indemnizacion.

De igual forma, los formatos deben contener informacién precisa sobre la oportunidad para la
presentacion de la PQR vy solicitudes de Indemnizacion, segun corresponda, de acuerdo con
lo previsto en el articulo 25 del RPUPO.

El diligenciamiento de los formatos debe ser suficiente para cumplir con los requisitos del
tramite correspondiente, salvo que por su haturaleza y en aras de garantizar la identidad de
los usuarios, se requiera para su perfeccionamiento, documentos adicionales tales como;
copias de los documentos de identificaciébn. Su exigencia siempre responderd a factores
racionales y de conveniencia y no puede agravar para el usuario injustificadamente el
desarrollo del tramite.
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Lo anterior, sin perjuicio de que el usuario opte por presentar su Peticion, Queja, Recurso, o
solicitud de indemnizacion, de forma verbal en los términos del articulo 23 del RPUPO, o
cuando esté presente por escrito su solicitud sin la utilizacion de los formularios previamente
descritos.

Los formularios deben incluir la reglamentacion aplicable en materia de derecho de peticion y
recursos, de acuerdo con las disposiciones legales, complementarias y vigentes, asi como las
establecidas en el RPUPO.

a). 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 informacion sefialada en el articulo 4 del RPUPO.

Sin perjuicio de la utilizacién de los diferentes medios o dispositivos tecnoldgicos dispuestos y
adoptados para la prestacion de esa.informacion.

b). Documentos de Consulta

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 atencién al
usuario, en un numero 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.

c). Aviso en Ventanilla

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

“Usted tiene derecho a presentar peticiones, quejas, recursos o solicitudes de indemnizacion
relacionadas con la prestacién del servicio postal contratado.

() Si usted es remitente: puede presentar la solicitud de indemnizacién por pérdida, expoliacion
0 averia, dentro de los diez (10) dias calendarios siguientes a la recepcién del objeto postal cuando se
trate de servicios nacionales y seis (6) meses cuando corresponda a servicios internacionales. Lo
anterior, sin perjuicio de que se pueda presentar la solicitud dentro de los cinco (5) dias habiles
siguientes a la fecha en que tuvo conocimiento de la pérdida, expoliacién o averia.

(i) Si usted es destinatario: puede presentar la solicitud de indemnizacion por expoliacion o
averia dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes al recibo del objeto postal’.

“Si no queda conforme con la respuesta que nosotros hemos brindado a su Peticion, Queja o solicitud
de indemnizacion cuenta con la posibilidad de impugnarla, interponiendo dentro de los diez (10) dias
habiles siguientes a la notificacién de la respuesta, el recurso de reposicion para ante el operador del

Superintendencia de Industria y Comercio
Cra 13 No. 27- 00 pisos 1, 3,4, 5,6, 7 y 10 PBX: (571) 5870000
Call center: (571) 5920400 Linea gratuita nacional: 01800-910165

({y; MINCOMERCIO
<7 INDUSTRIAY TURISMO

www.sic.gov.co - E-mail: contactenos@sic.gov.co - Bogotd D.C. - Colombia.



<r ¢ Industria y Comercio TODOS POR UN
1/ SUPERINTENDENCIA NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

servicio postal y, en subsidio de apelacién, Entidad que conocerd y decidira del mismo, la
Superintendencia de Industria y Comercio”.

d). Accesibilidad para personas en situaciéon de vulnerabilidad

Con la finalidad de garantizar y asegurar el ejercicio efectivo de los derechos de las personas
en situacion 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
razon de dichas condiciones y, de acuerdo con ello, deben garantizar que sus oficinas cuenten
con mecanismos Yy espacios que permitan la atencién prioritaria y adecuada, a toda la
poblacidén que se encuentre en las condiciones de vulnerabilidad indicadas.

f). Acceso ainformacién para personas en situacion de discapacidad visual

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

2.1.1.2. Cierres de las oficinas de atencion al usuario

Cuando los operadores de servicios postales deban realizar cierres programados de las
oficinas de atencion al usuario, deben comunicar tal situacion a sus usuarios por lo menos con
tres (3) dias hébiles de anticipacién a la fecha prevista para el cierre, en las oficinas de atencién
a los usuarios, en la pagina web del operador y en la linea telefonica de atencion al usuario.
Asi mismo, debe informar la fecha en la que se tiene prevista la apertura de la oficina al usuario.
Dentro del mismo término se debe comunicar dicha situacion a la Direccion de Investigaciones
de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones de la Superintendencia de
Industria y Comercio, a través del correo electrénico cierres@sic.gov.co, indicando la razén
gue motivo el cierre.

Cuando se trate de cierres de oficinas no programados por razones de caso fortuito y fuerza
mayor, los operadores de servicios postales deben informar tal situacion a la Direccion de esta
Entidad, antes mencionada a través del correo electronico cierres@sic.gov.co, dentro de los
tres (3) habiles siguientes al cierre de la oficina, indicando la razén que lo motivo.

2.1.2. Paginaweb

a). Informacién disponible

La informacion de que trata el articulo 4 del RPUPO, debe estar siempre disponible y debidamente
actualizada para el usuario, en la pagina web del operador postal.
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b). Peticiones, Quejas, Recursos (PQR) y solicitudes de indemnizacion en pagina web

Con el fin de garantizar el acceso y uso de los mecanismos electrénicos y tecnoldgicos para la
presentacion de PQR y solicitudes de indemnizacion, segun lo establecido en el articulo 23 de
la Resolucién -CRC 3038 de 2011, el operador postal debe disponer en su portal de internet,
un modulo o indicacion fija y visible durante toda la navegacion por ese portal, inclusive desde
la pagina de inicio, que le indique al usuario acerca del derecho que tiene a presentar PQR’s
y solicitudes de indemnizacion y lo direccione a un botén destacado y facilmente identificable
por el usuario, a través del cual pueda realizar la presentacion de las mismas.

2.1.3. Clasificacion interna de PQR y solicitudes de Indemnizacion

Para el correcto cumplimiento y seguimiento de lo establecido en el presente Capitulo, los
operadores de servicios postales deben:

a). Implementar sistemas que permitan identificar y clasificar internamente 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 presentacion; el Codigo Unico Numérico — CUN asignado, el motivo de la PQR
o Solicitud de Indemnizacion; la fecha en la que el operador dio respuesta y un resumen de dicha
respuesta.

b). Llevar la relacion detallada de todas las Peticiones, Quejas, Recursos y Solicitudes de
Indemnizacién recibidas directamente por el operador o trasladadas a éste por la
Superintendencia de Industria y Comercio o cualquier otro ente.

2.1.4. Publicacién de los indicadores de atencion al usuario

La informacion a que se hace referencia en el articulo 35 del RPUPO debe ser publicada dentro de
los diez (10) primeros dias habiles siguientes al mes sobre el cual se realiza la respectiva medicion, a
través de las oficinas de atencion al publico y la pagina web.

Los operadores se servicios postales que inicien nuevas operaciones deben publicar 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 gue 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 caréacter eventual
a) Remision de formularios

Para el correcto cumplimiento y seguimiento de lo establecido en el presente capitulo, los
operadores de servicios postales deben enviar a la Direccidon de Investigaciones de Proteccion
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 tramites
relacionados con peticiones, quejas, recursos y solicitudes de Indemnizacion.

Paragrafo 1. Los operadores de servicios postales que inicien operaciones después de la
publicacién de la presente circular deben enviar los formularios de que trata el inciso anterior
dentro de los quince (15) dias habiles siguientes al inicio de sus operaciones.

Paragrafo 2. En todo caso, cuando se introduzca cualquier modificacién a cualquiera de los
formatos, el operador debe enviarlo(s) dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la
fecha de la modificacion.

b) Remision de contratos de prestacion de servicios postales

Los operadores de servicios postales deben enviar a la Direccidn de Investigaciones de
Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones de la Superintendencia de Industria
y Comercio, los modelos de contratos de prestacion de servicios postales que utilicen, con los
respectivos anexos.

En los servicios postales en los que se utilicen guias, pruebas de admisién y pruebas de entrega,
los operadores postales deben enviar a la Direccidn de Investigaciones de Proteccion de Usuarios
de Servicios de Comunicaciones de esta Superintendencia, los modelos que utilicen asi como
sus modificaciones.

El envio de esta informacién deber realizarse dentro de los quince (15) dias habiles siguientes
a la entrada en vigencia de la presente Circular.

La informacion antes solicitada debe enviarse en mensaje de datos en archivo con extension
PDF, asi como en un formato de almacenamiento que sea modificable, informando como minimo
la fecha a partir de la cual se utiliza el documento respectivo.

Paragrafo 1. Los operadores postales que inicien operaciones después de la publicaciéon de
la presente circular en el Diario Oficial deben enviar dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes al inicio de sus operaciones, el (los) modelo (s) de los contratos de prestacion de
servicios que se encuentren utilizando, con sus respectivos anexos.

Paragrafo 2. Los operadores postales que realicen modificaciones a el (los) modelo (s) de los
contratos de prestacion de servicios que se encuentren utilizando deben enviarlo(s) dentro de
los quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de la modificacion, con sus respectivos

anexos.
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2.1.6. Reporte de caracter periodico

Los reportes que se establecen a continuacion deberan ser remitidos Unicamente por los operadores
de servicios postales que hayan obtenido durante el afio fiscal inmediatamente anterior al vencimiento
del primer trimestre de cada afo, ingresos operacionales superiores a mil (1.000) salarios minimos
legales mensuales vigentes, por concepto de envios individuales.

En el caso en que el operador postal no cumpla con el umbral establecido, debe tener a disposicion
de la Superintendencia de Industria y Comercio la informacién que a continuacion se establece, con
el fin de que la Entidad pueda solicitarla en cualquier tiempo la remision de la misma.

2.1.6.1. Relacion consolidada de Peticiones, Quejas, Recursos y Solicitudes de Indemnizacion

Por cada trimestre del afio calendario, los operadores de servicios postales deben reportar a
la Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones de
la Superintendencia de Industria y Comercio, dentro de los diez (10) primeros dias habiles
siguientes al vencimiento de cada periodo, la siguiente informacion:

a) Una relacién consolidada de la identificacion y clasificacion interna de las peticiones y quejas
discriminadas por mes calendario. Dicha relacion consolidada debe contener el nimero peticio nes 'y
guejas recibidas, el hecho que las generd, la tipologia y la atencién brindada a la misma
(aceptacion, negacién o atencion no oportuna).

b) Una relacion de todos los recursos, sean estos de reposicion simplemente, o de reposicion
y en subsidio de apelacion, discriminados por mes calendario, para el trimestre reportado.

Dicha informacién debe contener el nUmero total de recursos recibidos por los operadores de
servicios postales en el periodo reportado, diferenciando si se trata de recursos de reposicion
y en subsidio de apelacion e indicando si se trata de decisiones favorables al usuario, o
contrarias a éste.

c) Una relacion de todas las solicitudes de indemnizacion, discriminadas por mes calendario,
indicando el hecho que las generd, la tipologia asignada y la atencion que se otorgé a la misma
(aceptacion, negacién o atencion no oportuna).

La informacion descrita debe ser reportada en la forma y periodicidad indicadas, empleando
con cardcter obligatorio, la tipologia para servicios postales prevista en el Capitulo Tercero de
esta Circular y diligenciando el formato previsto en el Anexo de la presente Circular
denominado “Formato de reporte de PQR’s y solicitudes de indemnizacion”.

Paragrafo 1. La utilizacion de las tipologias aqui previstas es de caracter obligatorio. Por lo
anterior, la tipologia “Otros” no puede tener una participacion porcentual superior al diez por
ciento (10%) de las quejas reportadas.
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Paragrafo 2. A este reporte debe anexarse una relacion puntual de aquellos casos que no
estén previstos en la anterior tipologia y que en un nimero superior a tres (3) correspondan a
una mismo supuesto de hecho.

2.1.6.2. Reporte de objetos postales
Los operadores postales deben remitir a la Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios

de Servicios de Comunicaciones de esta Superintendencia, con una periodicidad trimestral, en medio
magnético, editable y en formato compatible con Excel, la siguiente informacion:

No Descripcion Criterios

1 | Numero de objetos postales recibidos

Numero de objetos postales recibidos y que no fueron enviados
3 |[Numero de objetos postales recibidos y que fueron enviados

N

4 | Numero de objetos postales recibidos, y que fueron entregados en buen estado
Numero de objetos postales perdidos, expoliados, averiados por fuerza mayor o caso
fortuito

En relacién con los criterios enlistados previamente, cabe destacar lo siguiente:

- El criterio No. 1 “Numero de objetos postales recibidos” corresponde al resultado final de la
sumatoria de los criterios No. 2y 3.

- El criterio No. 3 “Numero de objetos postales recibidos” corresponde al resultado final de la
sumatoria de los criterios No. 4 y 5.

2.1.6.3. Certificacion sobre informacion periddica y especifica

Los operadores de servicios postales deben allegar a la Superintendencia de Industria y
Comercio, junto con el reporte trimestral que contenga la informacion periédica, una
certificacion de auditor interno o externo, en que se manifieste que la informacién reportada ha
sido verificada previamente y se ajusta integralmente a los parametros fijados en los referidos
acapites de la presente circular.

2.1.7. Informacion disponible para la autoridad de inspeccién, vigilancia y control =SIC-
2.1.7.1 Registro de las Peticiones, Quejas, Recursos y Solicitudes de Indemnizacion

Los operadores de servicios postales deben mantener a disposicién 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.
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Para la compilacion de la informacion referente a las peticiones, debe emplearse el siguiente
formato, en medio magnético, en archivo de Excel editable.

1 2 3 4 5 6 7
Denominacion. Nombre (Codigo  (Canal de| Tipologia [Fecha deResumen de la
Solicitudes y/odel Unico recepcion (Linea recepcion [peticion
peticiones usuario. [Numeérico |gratuita de

(CUN) atencion,
oficinas fisicas,
pagina web)

Para la compilacion de las Quejas y Solicitudes de Indemnizacién, debe emplearse el siguiente
formato, en medio magnético, en archivo de Excel editable.

1 2 3 4 5
Denominacion | Nombre | Canal de recepcion Tipologia [Fecha de recepcion
de la del (Linea gratuita de
inconformidad, | usuario. |atencion,

(Queja) oficinas fisicas, pagina
web)

6 7 8 9
Tratamiento ofrecido Cédigo Unico Resumen dela |Resumen de la respuesta
(Solucién inmediata, Numérico Inconformidad
recepcion para responder
dentro del término legal,
negacion a la recepcion).

2.1.7.2. Deber de contar con un auditor

Los operadores de servicios postales deben tener a su cargo un servicio de auditoria interna o
externa a efectos de que se encargue de verificar, monitorear y certificar el cumplimiento de
las obligaciones descritas en esta Circular.

En particular, el auditor se debe ocupar de:
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a). Efectuar revisiones de las peticiones de los usuarios por muestreo, que ingresen por
cualquiera de los canales de atencion, asi como de los manuales, politicas, procedimientos,
libretos, protocolos y de todos los documentos utilizados por los operadores en el desarrollo
de su actividad de atencion al usuario en todos sus canales de atencion, con el fin de asegurar
que las definiciones teoricas de atencidn al cliente y la ejecucion practica de esas definiciones,
permitan tener la certeza de que todas las peticiones o manifestaciones de inconformidad de
los usuarios, cualquiera sea su denominacion (Peticion, Queja, Recurso o Solicitud de
Indemnizacién) sean recibidas por el operador de servicios postales y sean incluidas en la
estadistica bajo la denominacion y la tipologia correcta.

b). Certificar que todos los usuarios que tienen alguna inconformidad con el servicio, cuentan
con mecanismos de acceso, sencillos y continuos, para formular peticiones, quejas, recursos
y/o solicitudes de indemnizacion.

c). Certificar que todos los usuarios cuentan con mecanismos sencillos y permanentes para
enterarse adecuadamente de sus derechos y la forma de hacerlos efectivos.

d). Certificar que no existen trabas, dificultades técnicas o procedimentales para presentar
Peticiones, Quejas, Recursos y Solicitudes de Indemnizacion.

e). Certificar que no existen filtros o criterios técnicos, juridicos, facticos de cualquier indole
gue generen la posibilidad de que las estadisticas de Peticiones, Quejas, Recursos y
Solicitudes de Indemnizacion, no reflejen fidedignamente la totalidad de las manifestaciones
de inconformidad de los usuarios o la formulacion de peticiones que sean susceptibles de tener
una respuesta negativa o positiva, cualquiera sea su denominacién (Peticién, Queja, Recurso,
Solicitud de Indemnizacién, etc.).

f). Certificar que las politicas, los sistemas y los aplicativos que se utilizan para recibir las
Peticiones, Quejas, Recursos y Solicitudes de Indemnizacion, y para mantener su récord, son
seguros y confiables, tienen buena trazabilidad y no se corre el riesgo de que los reportes o
las evidencias de las mismas no recojan el 100% de los casos que se presentan.

g). Certificar que la tipologia de las Peticiones, Quejas y Recursos (PQR) utilizada por el
operador de servicios postales, corresponde exactamente a la que ha sido determinada por la
Superintendencia de Industria y Comercio, de modo de los indicadores o los datos estadisticos
gue reflejan el estado de la atencion al usuario muestren a plenitud y de forma correcta la
totalidad de las PQR vy solicitudes de indemnizacion.

El auditor debe actuar de manera autbnoma e independiente y presentar informes anuales de
su gestion ante la Empresa, dentro de los quince (15) primeros dias habiles del mes de abril
de cada afio, en medio magnético, editable, en formatos compatibles con Word o Excel, los
cuales deben mantenerse a disposicion de la Superintendencia de Industria y Comercio, con
el fin que la Entidad pueda solicitar, en cualquier tiempo, su remision.
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2.1.8. Notificacion de decisiones empresariales

La notificacion de las decisiones adoptadas por los operadores postales dentro de un tramite de una
Peticion, Queja, Recurso o solicitud de Indemnizacién, debe realizarse de conformidad con lo
sefialado en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA).

2.1.8.1. Mecanismos alternos de notificacion

Sin perjuicio de lo anterior, y de conformidad con lo previsto en el articulo 29 del RPUPO, los
operadores postales pueden establecer otros mecanismos alternos y/o tecnoldgicos idoneos de
notificacion que garanticen de manera efectiva el conocimiento de la decision por el interesado.

Tales mecanismos deben cumplir con los siguientes requisitos:
2.1.8.1.1. Servicio de mensajeria expresa

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 Resolucion
-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
término de los quince (15) dias hébiles siguientes a la recepcion de la PQR, la respuesta
generada al usuario.

2.1.8.1.2. Mecanismo de notificacidn en linea a través de internet

Los operadores de servicios postales, pueden implementar mecanismos alternos de
notificacién en linea a través de internet, en los cuales el usuario pueda acceder al contenido
de la decisibn empresarial mediante la asignacion previa de un usuario y clave de acceso.

En relacion con la notificacion en linea a través de internet, los operadores de servicios
postales deben observar, como minimo, los siguientes requisitos:

a). La utilizacién de este tipo de mecanismo puede ser sugerida a todo usuario, pero estara
siempre condicionada a la libre y expresa aceptacién del mismo. Esta aceptacién debe estar
debidamente registrada y acomparfada de la evidencia acerca de la aceptacion del usuario de
los términos y condiciones de uso.

b). En la implementacién de este tipo de mecanismos, los operadores de servicios postales
deben incluir dispositivos que permitan la confirmacion de la identidad del usuario en el
momento del registro.

c). Los operadores de servicios postales deben incluir, dentro del término legal para la
notificacion de la respuesta a la Peticion, Queja, Recurso o Solicitud de Indemnizacion, el
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envio de alertas a los usuarios, bien sea por SMS, llamadas telefonicas o correos electronicos
(en este Ultimo evento, previa aceptacién expresa del usuario), en las cuales les adviertan
sobre la puesta a su disposicion 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 debe dejar constancia.

d). La respuesta debe indicar claramente la fecha y hora en que se emite, asi como la fecha y hora
en gue 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 Peticion, 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.

e). La notificacion en linea a través de internet se entendera surtida a partir de la fecha y hora en
gue el usuario acceda al contenido de la decisién o respuesta, de conformidad con el articulo 56
del Cdodigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA).

f). El operador de servicios postales debe siempre informar de la existencia de otros
mecanismos de notificacion para que el usuario pueda elegir liboremente. Ademas, de
conformidad con lo previsto en el articulo 56 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo (CPACA), 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 demas medios de notificacion previstos.

2.1.8.1.3. Notificaciones por medio de correo electrénico

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 del servicio, de conformidad con el articulo 56 Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA).

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

a). La notificacion por medio de correo electronico estard siempre condicionada a la libre y
expresa aceptacion del usuario, mediante el registro de una direccién de correo electronico. Esta
ultima debe estar debidamente registrada y acompafiada de la respectiva evidencia de aceptacion
del usuario de los términos y condiciones de uso.

b). La notificacién se realizara en todos los casos, mediante el envio de la comunicacién a la
direccion de correo electronico registrada por el usuario al momento de aceptar la notificacion
electrénica, o a la que se indique en la PQR y solicitud de indemnizacion.

En el evento en que el usuario cuente con mas de una direccién de correo electrénico
registrada para la notificacion de la respuesta o decision a su PQR y Solicitudes de
Indemnizacién el operador de servicios postales debe notificar en la Ultima direccion
electronica por él informada.
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c). El usuario puede, en cualquier 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 actualizacion.

d). Cuando el usuario acepte que la decision adoptada respecto de su PQR o Solicitud de
Indemnizacién sea notificada por medio de correo electronico, el operador de servicios postales
debe garantizar, en todos los casos, que por esa misma via el usuario puede ejercitar los recursos
de reposicién y subsidiario el de apelacién, bien sea respondiendo al correo electronico de origen
o escribiendo a una nueva direccion de correo electronico que sefiale claramente el operador en
la respuesta que dé.

e). La decisidon 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
Indemnizacién. La decisién 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 mecanismos técnicos de
certificacion de recepcion adecuada y de registro de no devolucion del correo.

g). El operador de servicios postales debe siempre informar de la existencia de otros
mecanismos de notificacién para que el usuario pueda elegir libremente.

2.1.8.2. Informacion al usuario que celebra el contrato sobre el mecanismo de
notificacion

En los contratos de prestacibn de servicios postales, los operadores deben informar
claramente a los usuarios que celebren el contrato acerca de las alternativas para la
notificacién de las respuestas o decisiones tomadas en el marco del procedimiento para
resolver PQR vy 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 o evidencia del mismo.

2.1.9. Remision de expedientes a la Superintendencia de Industriay Comercio para decision
del recurso de apelacion

De conformidad con lo establecido en el articulo 79 de la Ley 1480 de 2011- Estatuto del
Consumidor-, que modificé el articulo 32 de la Ley 1369 de 2009 y del numeral 31.2 del articulo
31 del RPUPO, el operador de servicios postales debe remitir a la Superintendencia de Industria
y Comercio el expediente, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes contados a partir de la
notificacion de la decisidn que resuelve el recurso de reposicion.

Superintendencia de Industria y Comercio
Cra 13 No. 27- 00 pisos 1, 3,4, 5,6, 7 y 10 PBX: (571) 5870000

A MINCOMERCIO
Call center: (571) 5920400 Linea gratuita nacional: 01800-910165 (?_7

INDUSTRIAY TURISMO

www.sic.gov.co - E-mail: contactenos@sic.gov.co - Bogotd D.C. - Colombia.




<r ¢ Industria y Comercio TODOS POR UN
1/ SUPERINTENDENCIA NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Los expedientes remitidos a la Superintendencia de Industria y Comercio por los operadores de
servicios pastales para que sea decidido el recurso de apelacion interpuesto por el usuario en sede
de empresa, deben cumplir, como minimo, con lo siguientes requisitos para su admision y tramite:

a) Caratula o portada que debera contener:

. Razdn social del operador postal

. Nit del operador postal

. Nombre del representante legal del operador postal
Nombre o razdn social del recurrente

. Identificacion del recurrente (Nit., C.C., C.E., etc.)

. Codigo Unico Numérico — CUN.

. Fecha de la asignacién del CUN

. Direccion de notificacion del recurrente

. Ciudad de domicilio del recurrente

10. Tipo de Peticién, Queja o Recurso, o Solicitud de Indemnizacion
11. Numero total de folios remitidos

©ONOOUAWNPR

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

¢). Documento que contenga la Peticion, Queja o Solicitud de Indemnizacion presentada por el
usuario, que dio lugar a la iniciacion del tramite en sede de empresa, con inclusion de la totalidad
de los anexos aportados por el usuario al momento de su radicacion 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.

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 inclusién 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.

Paragrafo 1. Seis (6) meses después de la publicacion en el Diario Oficial de la presente circular,
los operadores postales deben remitir a la Superintendencia de Industria y Comercio los recursos
de apelacion a través del servicio de correo electronico o pagina web “Formulario Web” o “Web
Service”, los cuales corresponden a mecanismos virtuales establecidos por esta Entidad y cuyos
requerimientos técnicos estan desarrollados en el Anexo Técnico de la Circular Unica.
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4. VIGENCIA
La presente circular entra a regir a partir de la fecha de publicacion en el Diario Oficial.

Atentamente,

PABLO FELIPE ROBLEDO DEL CASTILLO
Superintendente de Industria y Comercio

Elaboré: Leydi Pefia/José Soto/Julieth Perea
Revis6: Jorge Medina/Fabio Restrepo
Aprobé: Ménica Ramirez
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