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REPUBLICA DE COLOMBIA

RESOLUCION No. 3 () 4 DE 2012

"Por la cual se resuelve una solicitud de revocatoria directa parcial de
la Resolucion CRC 3095 de 2011”

LA COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

En ejercicio de sus facultades legales y en especial las que le confiere el articulo 69 def Codigo
Contencioso Administrativo, y

CONSIDERANDO

1. ANTECEDENTES

La Comisién de Regulacién de Comunicaciones (CRC), expidid el 15 de julio de 2011 la
Resolucién CRC 3095', " Por medio de /a cual se definen los pardmetros, y se fijan indicadores y
metas de calidad para los servicios postales diferentes a fos comprendidos dentro del Servicio
Postal Universal y se establece ef modelo unico para las pruebas de entrega’, estableciendo en
su articulo 10 la obligacién a cargo de los operadores postales de Mensajeria Expresa de
expedir un documento por medios fisicos o electrénicos, en el que se informe que tuvo lugar un
intento de entrega del objeto postal, en el evento en que no haya encontrado a nadie en el
domicilio del usuario destinatario consignado en la guia.

El 16 de febrero de 2012, el doctor ALFREDO FAJARDO MURIEL, mediante comunicacion
radicada internamente bajo el nimero 201230451, solicitd a la CRC por una parte, revocar el
articulo 10 de la Resolucién CRC 3095 de 2011 invocando para tal efecto las causales previstas
en los numerales 1%, 2° y 3° del articulo 69 del Codigo Contencioso Administrativo, y de otra
parte, establecer el modelo Gnico para las pruebas de entrega, con los motivos de devolucién de
acuerdo con las normas postales internacionales.

Asi y de conformidad con lo previsto en el articulo 69 del Codigo Contencioso Administrativo, la
CRC entrara a analizar los fundamentos de la solicitud de revocatoria directa parcial para efectos
de establecer si con el acto administrativo general objeto de la solicitud se configuran las
causales invocadas por el peticionario, para lo cual se procedera al estudioc de las
consideraciones presentadas por el mismo.

'publicada en el Diario Oficial No. 48.135 del 19 de julic de 2011,
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2. FUNDAMENTOS DE LA SOLICITUD DE REVOCATORIA DIRECTA

Los argumentos que fundamentan la solicitud de revocatoria directa del Articulo 10 de la
Resolucién CRC 3095 de 2011, se resumen a continuacion asi:

a. Quebrantamiento del ordenamiento juridico superior por parte de la
norma acusada y falta de competencia de la CRC para modificar el
régimen legal de prestacién del servicio postal de Mensajeria Expresa.

Segun el peticionario, la CRC con la expedicién del articulo 10 de la Resolucién CRC 3095 de
2011, desconocié el contenido del articuio 3, numeral 2.3 de la Ley 1369 de 2009, el cual
determina con exactitud el régimen y condiciones bajo las cuales se debe prestar y explotar el
servicio postal de Mensajeria Expresa y dispone cudles son sus caracteristicas basicas que no
pueden ser desconocidas o madificadas por los actos administrativos de la CRC.

En consideracién del solicitante, la exigencia prevista en el articulo 10 de la Resolucion CRC
3095 de 2011 desborda las caracteristicas del servicio postal de Mensajeria Expresa establecidas
en el articulo 3, numeral 2.3 de la Ley 1369 de 2009, toda vez que esta norma no prevé que
deban efectuarse intentos de entrega de los objetos postales enviados a través del referido
servicio, de tal suerte que esta exigencia solo se deriva de la regulacién de la CRC, sin ningun
sustento legal.

Conforme a lo anterior, la regulacién de la CRC desconoce la naturaleza del servicio de
Mensajeria Expresa, especialmente sus caracteristicas de urgencia y rapidez, pues con la

2 | articulo 10 de 1a Resolucién CRC 3095 de 2011, contempla textualmente lo siguiente:

“Articulo 100 INTENTOS DE ENTREGA. En el evento en que ef operador del Servicio de Mensajeria Expresa
proceda a efectuar [a entrega def objeto postal en ef domicilio del usuario destinatario consignado en 12 guia y éste no
encuentra 2 nadic. deberd expedir unt documento por medios fisicos o electronicos, en el que informe que tuvo lugar un
intento de entrega de dicho objeto.

Dicho documento deberd contener, por lo menos, la siguiente informacion:

Nombre def operador postal que estd a cargo de la prestacidn del servicio,

Nombre del usuario remitente.

Nimero de Ia guia.

Fecha y hora del intento de entrega.

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

Direccion, ndmero de teféfono y horario de atendidn de la oficing donde se encuentia a disposicion del usuario
destinatario ef objeto postal.

s Fecha hasta fa ¢ual se conservard ef objeto postal en I3 oficing indicada.

» o 0 & a9

Ef documento a gue se refiere ef presente articulo refativo a los intentos de entrega de los objetos postales no tendrd
gue expedirse y diigenciarse en los eventos en que al primer intento de entrega se configure alguno de los motives de
devolucion establecidos en los numerales 9.1, 9.2, 9.3 o 9.5 del Articulo 9° de la presente Resolucion.

Los operadores de serviclos postales de Mensaferia Expresa deben efectuar al menos dos (2) intentos de entrega, entre
Jos cuales no debe transcurriy un tiempo superior @ un (1) dia habil. Si después de dos (2) infentos no se logra llevar a
cabo I3 entrega del objeto postal, se debe dejar un sequndo aviso informando al usuario destinatario que puede
recoger ef objeto en una determinada offcing de atencion af usuarie, indicando ademds Ia fecha limite de retiro, la cual
serd de treinta (30) dias calendario, a partir de la fecha del ditimo Intento de entrega.

57 ef objeto postal no es reclamade por el usuario destinatario en dicho plazo, dste se considerara como no distiibuibie,
caso en fo cual se debe dar aplicacion a lo dispuesto en el Articulo 22° de la presente Resolucion. Sin perjuicic de lo
anterior, fos operadores de Mensajeria Expresa podrdn efectuar /os intentos de entrega que consideren necesarios,
hasta lograr |3 entrega del objeto postal al usuario destinatario registrado en la guia, para lo cual deberd expedir un
documento por medies fisicos o electronicos en el que informe que tuve lugar un intento de enirega.

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

Pardgrafo 1. Las disposiciones def presente articulo no se serdn aplicables a los envios postales correspondientes al
dmbito internacional saliente.

Patdgrafo 2. Los operadores postales que presten ef servicio de Mensajeria Expresa en ef ambito infemacional entrante,
una vez finalizadas las actividades aduaneras a cargo de 13 autoridad correspondiente, deber cumplir 1as disposiciones def
presente Articulo.

Paragrafe 3. Cuando el servicio de Mensajeria Expresa tenga como fin 12 distribucion de objetos postales masivos, ef
operador postal como minimo deberd efectuar un (1) intento de entrega. En todo caso el operador deberd dejar, en ef
domicilio del usuario destinatario, ef documento en ef cual se informa que tuvo fugar dicho intento de entrega.”
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obligacién de efectuar intentos de entrega, se confunde este (ltimo servicio con los servicios
postales de correo recomendados y con los de valor declarado, los cuales se caracterizan por
requerir la entrega de avisos para la entrega y de custodia de los objetos postales en las
dependencias del operador para su recibo por el destinatario. De esta forma, la regulacién
termina afectando ta calidad del servicio de Mensajeria Expresa, contrario a lo que se busca en
la Resolucidn CRC 3095 de 2011.

Segln el peticionario, no existe obligacién legal para los operadores postales de realizar varics
intentos de entrega ni expedir documentos donde consten estos dltimos y, mucho menos,
conservar en depdsito los objetos postales por un término determinado, pues la finalidad del
servicio postal de Mensajeria Expresa es entregar los objetos postales al destinatario y de no ser
posible, devolverlos inmediatamente al remitente, en virtud del literal numeral 6 del articulo
24 de la Ley 1369 de 2009.

De otra parte, los operadores de servicios postales no tienen como propésito guardar en
depdsito obligatorio los objetos postales impuestos por los remitentes como lo exige el articulo
10 de la Resolucién CRC 3095 de 2011, pues el depésito es un negocio juridico que no hace
parte del conjunto de prestaciones que hacen parte del servicio de Mensajeria Expresa y que la
regulacion de la CRC no puede imponer como prestacién obligatoria asociada al mismo.

Considera que la norma cuya revocatoria se solicita, introduce una caracteristica adicional al
servicio que no tiene sustento en la Ley, al establecer que el operador postal de Mensajeria
Expresa debe expedir un documento donde conste el intento de entrega del objeto postal asi
como el contenido de este, cuando los Gnicos documentos que deben expedirse al tenor de la
Ley son el registro individual del envio o guia (articulo 3 numeral 2.3, literales a y c de la Ley
1369 de 2009), y la prueba de entrega (articulo 3 numeral 2.3, literal e de la Ley 1369 de 2009),

Adicionalmente, la norma acusada no sélo impone una nueva condicion para la prestacion del
servicio de Mensajeria Expresa al exigir dos 0 mas intentos de entrega, circunstancia que hace
més gravosa econdmicamente la prestacion del servicio, sino que ademas obliga a mantener en
depdsito los objetos postales impuestos por los remitentes, al menos durante 30 dias calendario
contados a partir de la fecha del dltimo intento de entrega, cuando la ley lo (nico que exige ante
la imposibilidad de entrega es la devolucién del objeto postal al remitente.

De otra parte, de conformidad con lo expuesto por el peticionario, las normas invocadas por la
CRC para expedir la regulacién objeto de revocatoria, esto es, los articulos 11° y 20* numerales
3, 4 y 8, no le permiten modificar, cambiar, sustituir o complementar el régimen juridico legal
del servicio de mensajeria expresa. Adicionalmente, argumenta que el régimen de este servicio
piblico no puede provenir ni estar establecido en actos administrativos de la CRC.

Afirma también que la norma acusada referente a los intentos de entrega no corresponde a una
disposicién relativa a tarifas, ni tampoco a los niveles de calidad del servicio, pues lo que hace es
imponer una obligacién adicional no prevista en la ley, y no satisface la calidad del tal servicio
como ya se anotd anteriormente.

Respecto del numeral 8 del Articulo 20 de la Ley 1369 de 2009, sefiala el peticionario que la
facultad de expedir un modelo dnico de prueba de entrega si constituye una caracteristica del
servicio de Mensajeria Expresa, no puede ser confundido con la expedicion de un documento
distinto que no es relativo a la prueba de entrega como tal, sinc a los intentos de entrega.

3 La Comisién de Regulacian de Comunicaciones -CRC, &s 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.

% La CRC tendra las siguientes funciones regulatorias en asuntos postales:

()

3. Expedir toda la regulacién de caracter general y particular en las materias relacionadas con el régimen de tarifas, el
régimen de proteccion al usuario, los parametros de calidad de los servicips, criterios de eficiencia y en materia de
solucién de controversias entre los operadores de servicios postales

4. Fijar indicadores y metas de calidad y eficiencia de los servicios postales diferentes a los comprendidos dentro del
Servicio Postal Universal e imponer indices de calidad, cobertura y eficiencia a unc o varios operadores para
determinados servicios.

{.)

8. Establecer el modelo tnico para las pruebas de entrega, con los motivos de devolucidn de acuerdo con normas
internacicnales.

7>
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Consideraciones de la CRC

Frente a los sefialamientos del peticionario en este sentido, es preciso indicar en primer lugar
que la CRC en ejercicio de las facultades conferidas por la Ley 1369 de 2009, especificamente en
sus articulos 11 y 20, numerales 3, 4 y 8, procedié a expedir la Resolucion CRC 3095 de 2011
“ Por medio de la cual se definen los pardmetros, y se fijan indicadores y melas de calidad para
los servicios postales diferentes a fos comprendidos dentro del Servicio Postal Universal y se
establece el modelo tnico para 1as pruebas de entrega”.

Sobre esta base, es necesario entonces entrar a analizar el contexto donde se encuentra la
horma cuya revocatoria directa se requiere, esto es, el articulo 10 de la Resolucion CRC 3095 de
2011, relativa a los Intentos de Entrega que deben efectuar los Operadores del Servicio de
Mensajeria Expresa, norma que debe interpretarse de manera sistematica con las demas
disposiciones de la regulacién expedida por la CRC en materia de calidad y no aisladamente o de
manera independiente de las deméas reglas regulatorias y legales aplicables. Lo anterior, en
concordancia con lo dispuesto por la H. Corte Constitucional, segdn la cual 'Td]e nada skrve el
ejercicio de interpretacion que se reduce a los limites de una sola disposicion-v.gr. el articulo
acusado-, cuando la adecuada compresion de dicho precepto depende de fa integracion de
articulos contenidos en otras regulaciones. El ordenamiento juridico presenta con frecuencia
normas incompletas, cuyo contenido y finalidad deben articularse junto a olras reglas; solo de
este modo es posible superar supuestas incongruencias al interior de un orden normativo.”

En desarrollo de lo anterior, y para efectos de ver el sentido y razén de ser del articulo objeto de
revocatoria directa, se advierte que la norma bajo analisis obedece al parametro de calidad de
confiabilidad del servicio postal de Mensajeria Expresa, que se refiere a la entrega efectiva de
todos los objetos postales en buen estado, de conformidad con el articulo 3, numeral 3.3° de la
Resolucién CRC 3095 de 2011, En este orden de ideas, no resulta cierto que este elemento
comporte una caracteristica adicional del servicio de Mensajeria Expresa, toda vez que el mismo,
lejos de imponer una regla diferencial de prestacién de un servicio, impone un requerimiento
asociado a la calidad del servicio.

Esto es asi, en la medida que los intentos de entrega no caracterizan el servicio de Mensajeria
Expresa, ni se equiparan a las caracteristicas de ley que reviste este servicio, tales como el
registro individual, recoleccion a domicilio, curso del envio, etc. Adicionalmente, los intentos de
entrega no tienen la vocacion de afectar ninguna de las caracteristicas propias del servicio, pues
como se menciond previamente, corresponden a un desarrolio de la calidad del servicio en
materia de confiabilidad, consistente en la actividad de realizar intentos adicionales para
aquellos casos en los cuales los operadores al momento de tratar de efectuar la entrega del
objeto postal en el domicilio del usuario destinatario no encuentran a nadie. Este atributo
posibilita que, de manera posterior, el operador de Mensajeria Expresa pueda efectuar la
entrega del objeto postal al usuario destinatario, lo cual busca garantizar el cumplimiento del
parédmetro de confiabilidad, que tal y como se manifestd anteriormente, se refiere
especificamente a la entrega de los objetos postales.

Al respecto, es también importante recordar que para la definicién del parametro de calidad de
confiabilidad y del correspondiente aspecto de los intentos de entrega, esta Comision analizo en
la etapa previa a la expedicién de la citada resolucién diversas experiencias internacionales, las
cuales indican que dicho parametro es de uso comin en la industria para el monitoreo de la
calidad de los servicios postales’ asi como en las mejores practicas del sector colombiano. Tal
atributo es entonces intrinseco a la calidad con la cual debe ser prestado el servicio de
Mensajeria Expresa, por cuanto comprende actividades que mejoran y optimizan las

5 Corte Constitucional, Sentencia C-569/00. MP, Carlos Gaviria Diaz.

8 Articulo 3°. PARAMETROS, INDICADORES Y METAS DE CALIDAD. ios parametros conforme a los cuales se
evaluara la calidad de los servicios postales a los que hace referendia el Articulo 1° de la presente Resolucion y sobre
los cuales se fijaran indicadores y metas son: i) velocidad y il} confiabilidad.

(:+)

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 medira a través del indicador establecido para tal fin.

{...) {Negrillas fuera de texto)

7 Tal y como se indicé en el documento soporte a la propuesta regulatoria “Indicadores de calidad y eficiencia y
caracteristicas de los servicios postales diferentes al Servicio Postal Universal” publicado en el mes de septiembre de
2010 en; WwWw.Crcom.gov.co.
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caracteristicas basicas de su prestacién, lo cual en (ltimas permite alcanzar los objetivos de
aumentar la satisfaccidn de los usuarios de dicho servicio, y a la vez incrementa los niveles de
uso eficiente de las redes postales.

Por lo expresado anteriormente, se desvirtia el argumento segin el cual los intentos de entrega
tienen el proposito de degradar la calidad de la prestacion del servicio. Por el contrario, es claro
que su fin propende por la fijacion de unos aspectos de calidad que buscan el mejoramiento
continuo del servicio de mensajeria expresa.

Por otra parte, la inclusién de este requerimiento de calidad, que a juicio del regulador optimiza
la entrega de los objetos postales en una dltima actividad de la cadena de valor del servicio de
mensajeria expresa®, no afecta ninguna de las caracteristicas de tal servicio, estatuidas en la Ley
1369 de 2009, a saber, registro individual, recoleccién a domicilio, curso del envio, tiempo de
entrega o rastreo, razén por la cual la regulacion expedida por esta Comisién no tiene la
vocacién de completar o adicionar la Ley 1369 de 2009 ni mucho menos desnaturaliza el servicio
de Mensajeria Expresa.

Se reitera que lo anterior no quiere decir que la regulacién de la CRC haya incluido los intentos
de entrega como una caracteristica adicional del servicio de Mensajeria Expresa, pues la
naturaleza de tal obligacién emana del parametro de calidad de confiabilidad del
servicio y no como una caracteristica del mismo, por lo tanto no esta contrariando la
Ley de ninguna manera. Frente a esto Gltimo, cabe anotar que la CRC esta facultada
legalmente para regular los niveles de calidad de los servicios postales, seguin el Articulo 11 de
la Ley 1369 de 2009, asi como para expedir la regulacion de caracter general y particular en las
materias relacionadas con los parametros de calidad de los servicios, de conformidad con el
Articulo 20, numeral 3 de la citada Ley, lo cual efectivamente materializé a través de la
Resolucion CRC 3095 de 2011.

En este orden de ideas, se concluye que la norma acusada no se expidid contrariando el
ordenamiento superior, ni mucho menos completandolo como pareciera afirmarlo el peticionario,
pues la CRC reconoce el alcance de sus actos administrativos y la naturaleza juridica de los
mismos. En este sentido, 1a jurisprudencia del Consejo de Estado® ha hecho claridad en cuanto a
que la regulacién “no consiste en "completar la ley’, o "formar una proposicion juridica completa
con la ley” ni suplic los vacios de la ley, puesto que segiin el marco constitucional y legal la
funcion regulatoria debe efercerse con sujecion a la ley y sus preceptos no pueden contravenir
sus mandatos, por no tener range legisiativo. Igualmente sefiald, en consonancia con los
pronunciamientos de la Corte Constitucional, que la funcion reguladora es una atribucion
administrativa asignada por la Constitucion al Presidente, que debe ejercerse con sujecion a Ia
ley- 7

Para el caso concreto, la norma acusada no tiene la vocacion de completar ia ley ni mucho
menos, pues consiste en una disposicion regulatoria expedida en virtud de las competencias
legales conferidas a la CRC en materia de calidad de los servicios postales, cuya finalidad es
optimizar la eficiente prestacion del servicio de Mensajeria Expresa y por ende la satisfaccion de
los usuarios del mismo.

Ahora bien, es preciso aclarar que la norma acusada no establece la obligacién a cargo de los
operadores de Mensajeria Expresa de mantener los objetos postales que no pudieron ser
entregados bajo la modalidad de depésito como lo afirma el peticionario, es decir, la regulacién
no incluyd un negocio juridico adicional de “depdsito” al conjunto de prestaciones que
comportan el servicio de Mensajeria Expresa, pues la exigencia de la norma acusada consiste
simplemente en que los operadores deben disponer del envio postal que no pudo ser entregado
después del segundo intento de entrega, en una determinada oficina de atencion al usuario,
indicandole a este Gltimo la fecha limite de retiro, la cudl sera de 30 dias calendario, a partir de
fa fecha del dltimo intento de entrega.

Respecto de lo anterior, es vélido precisar que el contrato de depdsito esta definido en el
Articulo 2236 del Cédigo Civil como “ef contrato en que se confia una cosa corporal a una
persona que se encarga de guardarla y de restituirla en especie. La cosa depositada se flama

8 Et numeral 2.3 del articulo 3 de la Ley 1369 de 2009 estipula que el servicio de mensajerfa expresa exige la aplicacion

y adopcion de caracteristicas especiales para la recepcion, recoleccion, dasificacion, transporte y entrega de objetos
ostales.

5)Sentencja del 2 de mayo de 2007, exp. 16257, de 5 de marzo de 2008, exp. 20409
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también depdsito”, En este caso, se trata de un contrato de prestacion del servicio de
Mensajeria Expresa, en donde la necesidad del usuario remitente consiste en enviar un objeto
postal para su entrega al destinatario, y en este orden de ideas, cuando el usuario impone el
envio postal, no tiene como fin depositario ante el operador postal, sino que el mismo sea
entregado por este ultimo al destinatario,

La custodia y almacenamiento que se debe realizar por parte de los operadores postales de
Mensajeria Expresa de los objetos postales que no logren ser entregados al destinatario,
constituye un elemento que procura la calidad del servicio, asociado a la confiabilidad del
mismo, en el sentido de que representa seguridad para los usuarios del servicio, y que guarda
relacién con las obligaciones generales de los operadores postales y con las caracteristicas del
servicio.

Adicionalmente, el servicio de mensajeria expresa comporta una industria especializada, y por lo
tanto, no puede pensarse que con el simple hecho de que el operador postal haya tratado de
entregar el objeto, se agoten sus obligaciones y a su vez la proteccion para el usuario, pues la
obligacidn consiste en entregar el objeto postal y de no ser posible, deberan custodiarlo y
almacenarlo.

Lo anterior guarda perfecta concordancia con el Articulo 52 de la Ley 1369 de 2009 relativo al
procedimiento en caso de envios declarados en rezago, segn el cual “en los eventos en que e/
envio postal resulte declarado en rezago, es decir, cuya entrega al destinatario o devolucion a su
remitente no haya sido posible por e/ operador, transcurridos tres meses a partir de la fecha de
la imposicion del mismo, el operador postal, para efectos de disminuir costos de custodia y de
almacenamiento, exento de responsabilidad, queda facultado para disponer el bien conforme al
procedimiento que establezca el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones.”

Es decir, la norma acusada no impone una prestacién adicional que la propia Ley 1369 de 2009
no haya impuesto previamente, pues, en efecto, segin se desprende del articulo antes
mencionado, los operadores postales estan obligados a la custodia y almacenamiento de los
envios postales cuya entrega o devolucién no haya sido posible, hasta por tres meses contados
a partir de la imposicién del envio. En consecuencia, la disposicion prevista en el articulo 10 de
la Resolucién CRC 3095 de 2011 refleja, en parte, ta! obligacién de custodia y almacenamiento
de los envios postales no entregados, y por lo tanto, mal puede afirmarse que se trata de una
obligacién o prestacién ajena a la naturaleza del servicio, por €l contrario, como se ha expuesto
en forma detallada previamente, es una regla en materia de calidad del mismo.

En este orden de ideas, no le asiste la razon al peticionario cuando afirma que la ley lo Gnico
que exige ante la imposibifidad de entrega es la devolucién inmediata del objeto postal al
remitente, pues, como ya se analizé, la Ley previo un procedimiento de los envios declarados en
rezago, que implica la obligacién de custodia y almacenamiento de los envios postales hasta por
tres meses, plazo que no tendria sentido si se acogiera la interpretacién del peticionario seguin la
cual, ante la no entrega del objeto postal, procede su devolucién al remitente. La i6gica de la
que parte el articulo 52 citado es que el operador postal puede verse ante la posibilidad que los
envios por diferentes razones no puedan ser entregados a su destinatario, conservando la
obligacién de su custodia hasta que se cumple la entrega (finalidad por demas de la prestacion
que subyace en el servicio de mensajeria) y en caso de no poder efectuarse la misma una vez
hechos los intentos de entrega respectivos, proceder de conformidad con lo previsto en los
Articulos 22" y 23" de la Resolucién CRC 3095 de 2011, que finalmente culminan con la

10 articulo 22°. OBJETOS NO DISTRIBUIBLES. Los objetos postales serdn 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 faliidos de entrega del correspondiente objeto postal, se configure el motivo de
devolucion establecido en el numeral 9.4 del Articulo 9° de la presente Resolucidn.

b. Al primer intento de entrega, se configure alguno de los motivos de devolucién establecidos en los numerales
9.1, 9.2, 9.3, 9.5 0 9.6 del Arbiculo 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 1a distribucién de objetos postales masivos, serdn considerados no distribuibles después del primer intento faliido
de entrega.

En cuanto a la prestacion de los servicios postales de pago que presten el servidio de giros nacionales se considera que un

;m es no distribuible cuando:
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fa_cul_tad en cab'eza de los operadores postales de disponer de los objetos postales no
distribuibles segin el procedimiento que defina el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones, para el caso de envios declarados en rezago.

Por todo lo anterior, no son de recibo los argumentos planteados por el peticionario tendientes a
demostrar que la norma acusada fue expedida con violacion del ordenamiento juridico superior,
quedando demostrado, por el contrario, que la misma fue expedida en concordancia con la Ley
1369 de 2008.

b. La obligacion de efectuar intentos de entrega por parte de los
Operadores de Mensajeria Expresa hace mas gravosa la prestacion y uso
de este servicio.

Manifiesta el peticionario, que la obligacién de efectuar intentos de entrega y el depdsito de los
objetos postales que no puedan ser entregados implican mayores costos para los operadores,
que no estan cubiertos en la tarifa, pues de una parte, los intentos de entrega generan nuevos
costos por cada desplazamiento que se efectle para cumplir con esta obligacion, y de otra
parte, mantener en depdsito los objetos postales que no pudieron ser entregados hasta por
lapsos de 30 dias, incrementa el valor de la operacion del servicio por la necesidad de contar con
espacio fisico y las medidas de seguridad asociadas, y aumenta el riesgo y la responsabilidad a
cargo del operador postal.

Lo anterior, seglin el peticionario, tiene fundamento por cuanto las tarifas previstas para la
prestacion del servicio de Mensajeria Expresa se estructuran y fijan sobre la base de las
obligaciones que por mandato de la Ley debe asumir el operador del servicio, por lo cual
imponer nuevas obligaciones conllevaria a un incremento de los costos y tarifas al usuario, quien
en Ultimas va a recibir un servicio menos eficiente y mas costoso.

Reitera el peticionario que la urgencia que caracteriza el servicio se predica tanto de la entrega
del objeto postal al destinatario como de la devolucién al remitente cuando por cualquier causa
la entrega resulte imposible, precisamente para adoptar las medidas necesarias para lograr el
propdsito que pretende, lo cual se dificulta en la medida que el remitente no podra tener
conocimiento de la imposibilidad de la entrega del objeto postal sino después de 30 dias
contados a partir de! dltimo intento de entrega.

c. El giro no sea retirade por el usuario destinatario dentro de los plazos establecidos en el Articulo 19° de la
presente Resolucion.

d. Se coenfigure alguno de lcs motivos de devolucién establecidos en los numerales 18.1, 18.2, 18.3, 18.5 0 18.6
del Articulo 18° de la presente Resolucidn.

" Articulo 239. TRATAMIENTO DE LOS OBJETOS NO DISTRIBUIBLES. Una vez un objeto postal sea considerado no
distribuible, el operador debera realizar las siguientes actividades:

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

«  Proceder a la devolucién al usuario remitente dentro de los diez (10) dias calendario siguientes a la configuracion
del objeto postal como no distribuible.

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

e Si el usuario remitente no atiende la solicitud de recoleccién del objeto postal declarado como no distribuible, y
una vez transcurridos tres (3) meses a partir de la fecha de imposicién del mismo, éste se considerard en rezago,
de conformidad con lo previsto en el articulo 52 de fa 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 postat al usuario remitente
en el pals correspondiente, segiin sus mejores practicas empresariales.

Paragrafo 2. El tratamiento de los objetos no distribuibles para los envios de Mensajeria Expresa que tenga como fin 1a
distribucién 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 impesicién del objeto postal, si el mismo no ha sido retirado por el remitente, serd considerado en rezago de
conformidad con | previsto en el articulo 52 de la Ley 1369 de 2009.
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De otra parte, con la norma acusada el interés del destinatario no se satisface con avisos de
entrega y menos con el depdsito del objeto postal en las dependencias del operador, pues su
interés se traduce en recibir el objeto postal y no tener conocimiento de que pudo haberlo
recibido y que puede ir a reclamarlo en algin lugar a su disposicion.

En este orden de ideas, la regulacién de la CRC, ademas de alterar los costos del servicio,
degrada las prestaciones contratadas dejando a un lado los intereses de los destinatarios,
quienes son los beneficiarios finales del servicio.

Consideraciones de la CRC

Respecto de los argumentos relativos a la onerosidad que conlleva la obligacién regulatoria a
cargo de los operadores de Mensajeria Expresa de realizar intentos de entrega, es preciso
advertir que dicha obligacién, como desarrollo del parametro de calidad de confiabilidad del
servicio de Mensajeria Expresa, no es una practica ajena ni desconocida para el mercado. Por el
contrario, los operadores postales de este servicio vienen realizando intentos de entrega de los
envios postales, incluso con anterioridad a la expedicion de la regulacidn contenida en el
Resolucién CRC 3095 de 2011, como un aspecto de calidad del servicio y sin que esta facilidad
tuviera un costo adicional en la tarifa con cargo al usuario final.

En todo caso, si bien el cumplimiento de las medidas regulatorias puede conllevar a la
destinacién de recursos financieros por parte de los operadores para dar cabal cumplimiento a
las mismas, los costos operativos agregados para todo el sector son inferiores frente al beneficio
que representa para el mismo sector y para la sociedad en general, el cumplimiento de las
disposiciones en materia de calidad postal, en consonancia con lo estatuido en el articulo 365 de
la Constitucién Politica, que indica que es deber del Estado asegurar la prestacion eficiente de
los servicios publicos a todos los habitantes del territorio nacional, asi como en el articulo 1° de
la Ley 1369 de 2009, que establece que la prestacion de los servicios postales estara sujeta a los
principios de calidad y eficiencia.

En este punto del analisis es también importante, para efectos de evaluar los planteamientos
expuestos por el recurrente, analizar lo que ocurriria con la prestacién del servicio de Mensajeria
Expresa si se eliminara o suprimiera de la normatividad postal la facilidad de intentos de
entrega. Es asi como, bajo este escenario, por una parte, se esperaria que los usuarios
demandaran la prestacién de esta funcionalidad, dado que es una practica de calidad  que ya
venian prestando los operadores y dejar de hacerlo iria en desmedro del servicio. Por otro lado,
desde el punto de vista técnico, la supresién de los intentos de entrega que comprende mayores
facilidades para garantizar la entrega de los objetos postales, acarrearia dos consecuencias a
saber: (i) Una disminucién en los niveles de satisfaccion de los usuarios, en razén a que se
reducirian las entregas efectivas de los objetos postales, puesto que se habrd eliminado la
opcién de intentos de entrega adicionales; y (i) El operador postal podria incurrir en mayores
costos operativos y menor eficiencia, puesto que tendria que utilizar su red para regresar el
objeto postal desde el municipio de destino hasta el municipio de origen del envio, circunstancia
que podria haberse evitado si se hubiesen efectuado los intentos adicionales de entrega.

Ahora bien, en relacion con los costos de “depésito” de los objetos postales que no pudieron ser
entregados, se insiste que esta obligacién de custodia y almacenamiento se deriva de lo previsto
en el Articulo 52 de la Ley 1369 de 2009, por lo cual no corresponde a un aspecto nuevo
introducido por la regulacién acusada, pues la misma es concordante con la Ley, lo cual quiere
decir que son costos que legalmente deben asumir los operadores postales de Mensajeria
Expresa y que son inherentes a la prestacion del servicio.

Por otro lado, frente al argumento del recurrente respecto del cual la norma acusada dificulta y
entorpece la prestacion del servicio de Mensajeria Expresa como un servicio postal urgente,
pues el usuario remitente no podra tener conocimiento de la imposibilidad de la entrega del
objeto postal sino después de 30 dias contados a partir del Gitimo intento de entrega, cabe
recordar que los usuarios del servicio de Mensajeria Expresa, tanto en su calidad de remitente
como de destinatario, tienen la posibilidad de hacer un seguimiento al curso de! envio desde la
recepcién hasta la entrega, gracias al “Rastreo” previsto en el Articulo 3, numeral 2.3, literal f)
de la Ley 1369 de 2009. Aunado a lo anterior, el remitente puede solicitar la reexpedicion del
envio, en los términos del Articulo 25, numeral 2 de la Ley 1369 de 2009.

X

-5




Continuacién de la Resolucién No. 3 6 0 4de g 7 ABR 20‘)2 Hoja No. 9 de 12

De lo expuesto previamente, es evidente que los intentos de entrega son una facilidad para los
usuarios del servicio de Mensajeria Expresa y de ninguna manera pueden ser vistos como una
degradacidn de este servicio, pues como ya se manifestd, constituyen una practica que
garantiza la confiabilidad como parametro de calidad, con miras a optimizar la eficiente
prestacién del servicio y por ende, la satisfaccion de las necesidades de los usuarios, quienes en
dltimas se ven favorecidos de enviar y recibir los objetos postales con certeza y seguridad de la
fecha de entrega de los mismos.

Asi las cosas, en relacién con los argumentos del peticionario que intentan sefialar que la norma
acusada genera un agravio injustificado a los operadores postales, en los términos sefalados
por el articulo 69.3 del Cddigo Contencioso Administrativo, por cuanto impone unas cargas
econdmicas superiores para la prestacion del servicio publico, debe senalarse que no es cierto
que la expedicién de la Resolucién CRC 3095 de 2011 suponga la existencia de un dafio
antijuridico en el sentido de que el particular no tenga el deber juridico de soportarlo, como lo
ha definido la Corte Constitucional en sentencia C-333 de 1996, pues lo cierto es que se trata de
una decision adoptada en el ejercicio de una potestad regulatoria encaminada a la proteccion
del usuario del servicio plblico postal y de la prestacion del mismo en condiciones de calidad.

En este sentido, la doctrina ha sefialado que ‘os servicios publicos y han sido siempre
actividades esenciales para la vida en sociedad. Exigen continuidad, regularidad y seguridad en
su prestacion pues nuestra vida —repito— descansa sobre ellos. Es responsabilidad del
gobierno que éstos funcionen adecuadamente: que sean servicios seguros, prestados
con regularidad, universales, de calidad™ (negrillas fuera de texto). Como puede verse, la
funcién del regulador, lo cual coincide con las finalidades de la competencia atribuida a la CRC
en el numeral 3 del articulo 20 de la Ley 1369 de 2009, supone que la prestacion del servicio
plblico se haga en condiciones de calidad que beneficien de la mejor manera al usuario y, por
ende, el contenido de los deberes del prestador del servicio plblico se traduzca en el
cumplimiento de esa regulacién, de forma tal que se garantice el logro de esa calidad en la
prestacién del servicio. Ademds, no puede perderse de vista que en ejercicio de la potestad
regulatoria, la CRC tiene 1a posibilidad de delimitar el contenido de los derechos y, por lo mismo,
de imponer cargas y obligaciones para el ejercicio del derecho. En efecto, como bien lo ha
expresado la doctrina:

Los derechos de los civdadanos, reconocidos en la Constitucion y en las leyes, al margen de las
exclusiones antes indicadas, son susceptibles de una defimitacion administrativa que se produce
mediante normas, planes o actos administrativos en os términos que habilita el legistador. Esta
funcidn de concrecion de los limites del derecho ffeva a la determinacion de su contenido normal, es
decir, de las facultades o atribuciones que comprende.

Forma parte del contenido normal de los derechos su sometimiento a los limites o a fa satisfaccion de
deberes u obligaciones que modulan su ejercicio. Las limitaciones se hacen efectivas exigiendo a los
titutares de los derechos que cumplimenten requisitos diversos establecidos como condiciones al
pleno disfrute del derecho o para compatibilizarfo con otros intereses publicos...

L]

Los deberes y obligaciones que se imponen & los titulares de los derechos en el ambito de las
actividades reguiadas comprenden una amplisima gama. Uno de los cambios que han traido las
nuevas concepciones regulatorias implantadas desde finales del siglo XX ha sido el incremento de /as
obligaciones, por tanto en favor de terceros gue pueden exigirlas, gue no resuftan de relaciones
bilaterales de naturaleza directa contractual sino de decisiones directas del reguiador, para asegurar
el buen funcionamiento de los servicios o fos mercados.

Muchas de estas obligaciones se dirigen a asegurar el ejercicio y disfrute de Jos derechos en igualdad

de condiciones y, cuando son de cardcter economico también la competencia en los mercados.”

De acuerdo con lo anterior, el derecho a la prestacidn del servicio publico postal puede ser
delimitado por parte de la CRC como autoridad regulatoria, en ejercicio de lo cual puede
imponer diversos tipos de obligaciones y cargas al prestador del servicio necesatias para lograr
la competencia en el mercado, la proteccién del usuario y fa prestacion en condiciones de

12 Gaspar Avifio Ortiz. Lecciones de administracion y politicas pliblicas, Madrid, Fundacién de Estudios de Regulacion y
Tustel, 2011, p. 702.
Santiago Mufioz Machado, Tratado de derecho administrativo v derecho publico general, t. IV, La actividad

;,administrativa, Madrid, Iustel, 2011, Pp. 529 y 530.
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calidad, sin que ello implique la existencia de un agravio injustificado o un dafo antijuridico a un
tercero ni mucho menos al prestador del servicio plblico.

En consecuencia, el hecho de que el ejercicio de la potestad regulatoria, que permite la delimitacion
de un derecho en beneficio del usuario y como garantia de la calidad en su prestacién, suponga
unas cargas econémicas adicionales para los prestadores del servicio publico no se traduce en un
dafio antijuridico sino un aspecto de calidad para la prestacién del servicio, por lo cual la situacién
planteada por el peticionario no da lugar a la configuracién de la causal de revocacion de los actos
administrativos consagrada en el articulo 69.3 del Cédigo Contencioso Administrativo.

3. SOBRE LA SOLICITUD DE ESTABLECER FL MODELO'I:INICO PARA LAS PRUEBAS
DE ENTREGA, CON LOS MOTIVOS DE DEVOLUCION DE ACUERDO CON LAS
NORMAS POSTALES INTERNACIONALES

Finalmente, el peticionario solicita a la CRC establecer el modelo Unico para las pruebas de
entrega, con los motivos de devolucion de acuerdo con las normas postales internacionales,
frente a lo cual la CRC, advierte lo siguiente:

En el afio 2011, como resultado del proyecto regulatorio "Pardmetros de calidad de los servicios
postales distintos al Servicio Postal Universal”, la Comision expidi6 la Resolucién CRC 3095 de
2011, la cual en su parte motiva establecid, entre otros considerandos, que “/@ CRC estd
facultada para determinar el modelo dnico para las pruebas de entrega, entendido éste como ef
punto de referencia que se reproducird con caracteristicas y elementos especificos, que seran
ajustados a las particularidades de cada servicio postal y cuya funcion serd comprobar la entrega
efectiva de los objetos postales enviados a través de las redes postales de los diferentes
servicios. Asimismo, los motivos de devolucion se establecen de acuerdo con normas
internacionales segun lo previsto en el numeral 8 del Articulo 20 de la Ley 1369 de 2009.”

Sobre el particular, es importante sefialar que el proyecto regulatorio que culminé con la
expedicién de la Resolucién en comento, en cumplimiento de lo dispuesto por el Decreto 2696
de 2004, fue publicado para discusién y comentarios, y por lo tanto, el contenido de la
resolucién fue de plblico conocimiento antes su expedicién. En concreto, dentro del proceso de
elaboracién del proyecto regulatorio antes referido, la CRC tuvo efectivamente en cuenta normas
internacionales para establecer los motivos de devolucién de los modelos Unicos de prueba de
entrega, tal como se desprende del documento soporte de la Resolucién CRC 3095 de 2011:

“ 3.1.2.3 Motivos de devolucion
3.1.2.3.1 Servicios de Correo

£n razon a que Colombia es pals miembro de la Union Postal Universal (UPU) y a que el operador
postal oficial o concesionario de correo que preste los servicios postales de correo debe cumplir con
las disposiciones emanadas por dicho organismo internacional, se propone que el operador
oficial o concesionario de correo deba utilizar el formato de los motivos de devolucion
establecido en el Manual de Correspondencia vigente de Ia UPU o aquél que lo modifique,
adicione o sustituya. (Negrillas fuera de texto)

De otra parte, en relacién con los motivos de devolucién del servicio de Mensajeria Expresa y
Servicios Postales de Pago, es relevante advertir que la CRC determind los mismos de
conformidad con la normatividad de la UPU, proponiéndose que los mismos coincidan con
aquellos establecidos en el formato CN 15 de este {iltimo organismo, de manera acorde con la
practica internacional. Adicionalmente, en lo que concierne a la prueba de entrega, la Comisién
consultd normatividad expedida tanto por organismos internacionales como regulacion de otras
agencias nacionales™, revisando el Manual de Correspondencia de la Unidn Postal Universal
(UPU) en lo que se refiere a la utilizacién de firmas capturadas electrénicamente para proveer
prueba de entrega y a los motivos de devolucién, y analizando tanto normatividad establecida
por otras Agencias Nacionales Reguladoras (ANR), como las mejores practicas implementadas en
diferentes paises, entre otros, Reino Unido (Royal Mail) y Canada (Canada Post).

4 cRC. Parametros de calidad de los servicios postales diferentes al Servicio Postal Universal. Propuesta regulatoria,
,}/Septiernbre de 2010.
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De manera adicional, con el objeto de hacer aplicables las medidas al ambito colombiano, la
Comision solicitdé y analizé informacion reportada por diecinueve (19) operadores postales
respecto de los indicadores de calidad y de confiabilidad. Puntualmente, sobre las pruebas de
entrega, se estudiaron diferentes modelos utilizados para cada uno de los servicios postales
prestados, abarcando tanto envios individuales como masivos, asi como los motivos de
devolucién que establecian las empresas para aquellos objetos postales que no pudieron ser
entregados a sus usuarios destinatarios. A partir de lo anterior, esta Entidad observd
heterogeneidad conceptual entre los mismos, determinandose por ende la necesidad de ser
recogidos ¥ fijados por la regulacion,

Scbre la base de lo antes expuesto, es relevante también considerar que de conformidad con la
regulacién vigente, el documento de prueba de entrega del servicio de Mensajeria Expresa debe
contener como minimo diferentes elementos: (i) por una parte, la informacion establecida en el
Articulo 8 de la Resolucién CRC 3095 de 2011 y los motivos de devolucién establecidos en el
Articulo 9; y (i) de conformidad con el Articulo 10 (norma acusada), 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.

En razén de lo anterior, es claro que la regulacion vigente no implica, como pareciera sugerirlo
el peticionario, que el modelo tnico de prueba de entrega deba contener (nica y exclusivamente
los motivos de devolucion de conformidad con las normas interpacionales, pues como se expuso
previamente, es claro que en dicho documento puede concurrir, tal como lo dispuso la CRC en el
marco de sus competencias, informacién adicional asociada la calidad del servicio como la
prevista en los Articulos 8 y 10 de la Resolucién CRC 3095 de 2011, que es de naturaleza
distinta y obedece a propésitos diferentes, como sucede con los intentos de entrega, que no
estan directamente relacionados con los motivos de devolucidn de los envios postales, pues en
efecto, al configurarse alguno de estos (ltimos, el operador postal no esta en la obligacién de
expedir ni diligenciar el documento en el cual se informe que hubo lugar a un intento de
entrega.

En consecuencia, para la Comision de Regulacion de Comunicaciones no es procedente la
solicitud del peticionario en este sentido, dado que la Resolucion CRC 3095 de 2011 en sus
articulos 4™, 8"° y 17", establecié los modelos Unicos de pruebas de entrega para los diferentes
servicios postales, con los motivos de devolucién de acuerdo con las normas internacionales, en
desarrollo de la facultad legal prevista en el Articulo 20, numeral 8 de la Ley 1369 de 2009."

5 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 intemacionales que conforme a
las Actas de la Unidn Postal Universal —UPU- o a la definicién misma del servicio se requiera de prueba de entrega, el
operador postal oficial o conceslonario de correo debera utilizar como medelos Unicos de prueba de entrega los
establecidos en los Manuales de Correspendencia y Servicios Postales de Pago vigentes de la Unidn Postal Universal —
UPU- o aquellos que los modifiquen, adicionen o sustituyan, i
% Articulo 8°. GUIA Y MODELO UNICO DE PRUEBA DE ENTREGA PARA EL SERVICIO DE MENSAJERIA
EXPRESA.

{...)la prueba de entrega para el servicio de Mensajeria Expresa deberd contener como minimo la siguiente

informacion relativa al objeto postal:
1. Nombre legible y documento de identificacién (tarjeta de identidad, cédula de ciudadania, cédula de extranjerfa &
pasaporte) de la persona que recibe el objeto postal en la direccién del destinatario.
2. Espacio para observaciones de quien recibe el objeto postal.
3. Fecha y hora de entrega en la direccidn del usuario destinatario,
4. Intentos de entrega con inclusion 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.

7 Articulo 17°. 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, entregardn al usuario destinatario el
giro postal previa verificacion de los documentos de identificacion (tarjeta de identidad, cédula de ciudadania, cédula de
extranjeria 6 pasaporte) o de cualquier otro medio que permita garantizar fa 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 debera contener como minimo la siguiente informacion: (...)

18 ARTICULO 20. FUNCIONES REGULATORIAS DE LA CRC. La CRC tendra las siguientes funciones regulatorias en
asuntos postales:
{..)

8. Establecer el modelo Gnico para las pruebas de entrega, con los motivos de devolucién de acuerdo con normas
,),internacionales.




Continuacion de la Resolucién No. 3 6 () 4 27 L3R 200 Hoja No. 12 de 12

En virtud de lo expuesto,
RESUELVE

ARTICULO PRIMERO. Negar la solicitud de revocatoria directa parcial de la Resoluciéon CRC
3095 de 2011, presentada por el doctor ALFREDO FAJARDO MURIEL, por los motivos
expuestos en la presente resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. Notificar el contenido el presente acto administrativo al doctor

ALFREDO FAJARDO MURIEL, de conformidad con lo establecido en el articulo 44 del Codigo
Contencioso Administrativo, advirtiéndole que contra el mismo no cabe recurso alguno.

Dada en Bogota D.C., a los 27 ABR 2012

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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DIEGO MOLANO VEGA CARLOS ANDRES REBELLON VILLAN
Presidente Director Ejecutivo
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