GOBIERNO

DE COLOMBIA de Colombia

Bogota D.C

Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
calidadpostal@crcom.gov.co

Ref. Observaciones proyecto de resolucion modificatoria.
“Revision y actualizacion de indicadores de calidad de los
servicios postales”

En representacion del Operador Postal Oficial, Servicios Postales Nacionales S.A, empresa que
opera bajo la marca “4-72 el servicio de envios de Colombia” y encargada de la prestaciéon
exclusiva del Servicio Postal Universal, servicio de correo, Giros Internacionales y que compite
en el mercado de mensajeria expresa y giros internacionales, se presenta a continuacién las
siguientes observaciones al proyecto de resolucion.

l. OBSERVACIONES GENERALES

1. Apoyamos las iniciativas tenientes a promover el uso de herramientas tecnoldgicas para
mejorar asi la calidad del servicio y la satisfaccidon del usuario. Frente a las propuestas
estamos enviado en detalle algunas observaciones puntuales con el fin que su adopcién
sea efectiva.

2. No estamos de acuerdo con las medidas propuestas, que en un dnimo de plasmar la
“realidad operativa”, buscan flexibilizar los tiempos de entrega, lo que generaria graves
problemas que deben ser considerados en el Analisis del Impacto Normativo (AIN) tales
como:

e Seimpactaran negativamente la percepcion del usuario en materia de tiempos de
entrega.

e Se abrird una puerta para que los prestadores de servicio de mensajeria negocien
tiempos de entrega superiores a los establecidos por la normatividad, lo cual iria en
contravia a la naturaleza del servicio de mensajeria establecido en la Ley 1369 de
2009 que se caracteriza primordialmente por la urgencia.

e Seenviaria una sefial al mercado en la cual los usuarios no percibirian la diferencia
entre los tiempos de la mensajeria que es urgente y los servicios de correo. En
consecuencia se daria una suboferta de servicios urgentes y una sobreoferta de los
servicios sin dicha caracteristica, como lo es el servicio de correo, cuyo Unico
operador autorizado para su prestacién es 4-72
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e La pérdida de ingreso que se tendrian en los servicios de correo con la
implementacién de una mensajeria “flexibilizada”, incrementara el déficit del
déficit del SPU, generard perdida del mercado otorgado por la legislacién
vigente al Operador Postal Oficial, sin una mejora visible para el usuario de los
diferentes servicios postales

Por todo lo anterior, solicitamos revisar las medidas propuestas que cambian las reglas de los
tiempos de los envios de mensajeria, sobre las cuales enviamos las propuestas que se
detallaran a continuacion.

i, OBSERVACIONES ESPECIFICAS

1. Observaciones relativas al uso de herramientas tecnolégicas

Observacién 1. Articulo 5.4.3.3 PARAGRAFO 1
El texto presente en el proyecto de resolucion se establece:

PARAGRAFO 1. Los operadores postales podran utilizar como guia un adhesivo que
contenga como minimo: el Identificador Unico del Envio y un cédigo de barras u otro
mecanismo de tecnologia equivalente o superior que facilite |a lectura de la informacion
contenida en el presente articulo.

Teniendo en cuenta que la informacidn establecida en ei citado articulo excede aquella que
puede ser incluida en los estandares de cddigos de barra e identificacidon que exige la Union
Postal Universal para los diferentes servicios postales (normas técnicas S8, S10, 518, 519, S34)
en los manuales de Correspondencia y Encomiendas de la UPU, se recomienda modificar la
palabra lectura por consulta, toda vez que el objetivo primordial es facilitar el acceso a la

informacién concerniente a determinado envio.
PROPUESTA:

PARAGRAFO 1. Los operadores postales podrdn utilizar como guia un adhesivo que
contenga como minimo: el Identificador Unico del Envio y un cédigo de barras u otro
mecanismo de tecnologia equivalente o superior que facilite la consulta de la
informacién contenida en el presente articulo.
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2. Observaciones relativas a la flexibilizacién de la mensajeria expresa

Observacién 1, Articulo 5.4.3.1, Paragrafo 1:
El texto presente en el proyecto de resolucién establece:

Los pardmetros de calidad establecidos en el cuadro anterior son metas de calidad
promedio para el total de los envios. Podrdn existir casos en los cuales el tiempo de
entreqa de los envios supere o sea inferior a los tiempos establecidos en las metas de
calidad. Sin embargo, el promedio para el total de las entregas se debe ajustar a los

porcentajes de cumplimiento establecidos. En todo caso, el operador postal de

Mensajeria Expresa estard en la obligacién de cumplir con los tiempos de entreqa

estipulados en sus ofertas comerciales a los usuarios.

En el subrayado texto se continta dando la opcion a los operadores de pactar tiempos de
entrega superiores a los establecidos por la regulacion para los servicios de mensajeria expresa,
esto no solo va en contravia de lo establecido en la ley 1369 en el literal d) del numeral 2.3 del
articulo 3, el cual establece como una caracteristica obligatoria de los servicios de mensajeria
expresa la rapidez en la entrega:

“El servicio de mensajeria expresa. Servicio postal urgente que exige la aplicacion y
adopcion de caracteristicas especiales para la recepcion, recoleccion, clasificacion,
transporte y entrega de objetos postales hasta de 5 kilogramos. Este peso serd
reglamentado por la Comisién de Regulacidn de Comunicaciones.

El servicio de mensajeria expresa debe contar al menos con las siguientes

caracteristicas: (...)

d) Tiempo de entrega. El servicio de mensajeria expresa se caracteriza por la rapidez

en la entrega.”

Sino que contribuye a la profundizacién de una falta de claridad entre las diferencias de los
servicios postales, especificamente entre los servicios de Correo y mensajeria expresa, toda vez
que una de sus principales diferencias es precisamente los tiempos de entrega. Este tipo de
concesiones hacia los servicios de mensajeria expresa impide a los usuarios identificar las
diferencias entre los mencionados servicios postales, adicionalmente es este tipo de
inconsistencias que ocasiona que los entes de control presenten dudas respecto a la aplicacién
de la normatividad aplicable a la proteccidn de los usuarios.

Finalmente es conveniente recordar que al desdibujar una de las principales
caracteristicas que debe diferenciar los servicios de correo de los de mensajeria expresa,
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se esta afectando el equilibrio econémico del contrato de concesion no. 10 de 2004 suscrito
entre el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones y Servicios Postales
Nacionales, contrato al que a través de.las modificaciones no. 1y 2 del 8 de julio de 2014 se le
fijo un valor de CUARENTA Y SEIS MIL TRECIENTOS SESENTAY NUEVE MILLONES DE PESOS MCTE
(546.369.000.000), valor que fue fijado y pagado como contraprestacion para la
comercializacién de forma exclusiva de los servicios de Correo.
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Notese que la propuesta incluso reduce |a competencia en Mensajeria y la traslada al servicio
de correo donde el servicio se encuentra concesionado.

PROPUESTA:

PARAGRAFO 1. Los pardmetros de calidad establecidos en el cuadro anterior son metas
de calidad promedio para el total de los envios. Podrdn existir casos en los cuales
el tiempo de entrega de los envios sea inferior a los tiempos establecidos en las
metas de calidad. En todo caso, el operador postal de Mensajeria Expresa estard
en la obligacién de cumplir con los tiempos de entrega estipulados en sus ofertas
comerciales a los usuarios, sin que puedan pactarse tiempos de entrega
superiores a los establecidos en el presente articulo.

Observacién 2 Articulo 5.4.3.1, Paragrafo 5:
El texto presente en el proyecto de resolucién establece:

PARAGRAFO 5. Los tiempos de entrega aplicables al servicio de Mensajeria Expresa que
tenga como fin la distribucién de objetos postales masivos, corresponden a aquellos que
sirvieron de base para el célculo de la tarifa minima de que trata el CAPITULO 5 del
TITULO IV. En todo caso, estos tiempos de entrega deberan contarse desde el momento
en el cual el objeto postal ha sido admitido por el operador postal en su forma definitiva.

El subrayado texto no es claro en cuanto a los tiempos de entrega establecidos, debido a que ni
en la resolucién 2567 de 2010, ni en el documento Definicién de la tarifa minima para el envio
de objetos postales masivos en el servicio de mensajeria expresa en Colombia de mayo 12 de
2010, ni en la resolucién 5050 de 2016, se mencionan o establecen los tiempos de entrega que
sirvieron como base para el calculo de la tarifa minima de que trata el CAPITULO 5 del TiTULO

V.

En todo caso, teniendo en cuenta que la ley 1369 no definié un servicio especifico para la
distribucién de objetos postales Masivos, y que la distribucién que aqui se trata se realiza a
través de la licencia Mensajeria Expresa, dichos objetos deben cumplir las caracteristicas
minimas establecidas por la citada ley para la esta modalidad de servicio, siendo una de
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ellas la rapidez en la entrega, debiendo entonces aplicarse a este tipo de envios los mismos
tiempos de entrega definidos para la Mensajeria Expresa, debiendo quedar claro en el
ARTICULO 5.4.3.1.

PROPUESTA:

Teniendo en cuenta lo anterior se propone eliminar el citado paragrafo, ya que a través de éste
se establece un trato diferencial en cuanto a los tiempos de entrega para el manejo de un tipo
especifico de envios, cuando en realidad no existe dicha diferenciacion en las normas o
disposiciones legales.

Observacion 3, Articulos 5.4.3.6 Y 5.4.3.7

Como se ha mencionado anteriormente, la ley postal no definié como un servicio diferente la
Mensajeria Expresa cuanto a través de esta se distribuyan objetos postales masivos, toda
diferenciacién que hacia un tipo especifico de objeto postal se haga para su distribucién, crea
en la practica un nuevo tipo de servicio postal, algo que excede las competencias mismas de la
CRC, competencias que en cuanto a los objetos postales masivos se limitan a definir una tarifa
minima cuando se realice su distribucién a través del servicio de Mensajeria Expresa (articulo
12, ley 1369 de 2009) y que frente a los tipos de servicios postales se limitan a la regulacién de
la calidad con la que se prestan aquellos servicios postales distintos al SPU, servicios tales que
estan definidos en el articulo 3, numeral 2 de la citada ley.

PROPUESTA:

Teniendo en cuenta lo anterior, se solicita que por medio de los articulos 5.4.3.6 Y 5.4.3.7, se
eliminen de la resolucién 5050 del 2016 toda aquella reglamentacién que genere diferencias en
cuanto a los criterios de calidad que se deben garantizar para la distribucién de los diferentes
tipos de objetos postales, sean estos individuales o masivos. Siempre que la distribucion de
objetos postales se realice a través del Servicio de Mensajeria Expresa se deben cumplir las
caracteristicas minimas definidas en la ley y los criterios de calidad definidos en los articulos
5.4.3.1,54.3.2,5.4.3.3,5.4.3.4,5.4.3.5y 5.4.3.6 del presente proyecto de resolucién.

Observacion 4. ARTICULO 5.4.3.9

En este articulo se incluye como uno de los campos de informacién que debe contener el
informe de intento de entrega la Fecha y hora del préximo intento de entrega sin embargo se
hace la siguiente aclaracion “(de ser posible)”; en primer lugar, esta aclaracién es contradictoria
con el enunciado que antecede la relacion de los campos de informacion que por lo menos debe
contener dicho documento; de igual forma impide que por parte de los usuarios
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destinatarios se conozca de antemano la fecha en la que tendr lugar el segundo intento de
entrega, algo que aumenta el riesgo de que se no realice una entrega efectiva.

Dejar abierta la posibilidad que no se informe al usuario destinatario de la fecha en la que se
realizara el segundo intento de entrega y al mismo tiempo se extienda el plazo para la
realizacion del mismo de 1 a 3 dias hébiles, genera en la practica una ampliacién de los tiempos
de entrega para el servicio de Mensajeria Expresa, algo que no solo no beneficia a los clientes
remitentes ni a los destinatarios, sino que nuevamente contribuye a la falta de claridad y
diferenciacion entre los servicios de Correo y Mensajeria Expresa.

Es importante tener en cuenta que por definicién el servicio de Mensajeria Expresa debe tener
como una de sus caracteristicas |a rapidez en la entrega, y lo definido en el presente articulo no
solo no apunta al cumplimiento de dicho requerimiento legal, sino que desmejora
significativamente dicha caracteristica que debiera ser garantizada a los usuarios.

Asi mismo en el mencionado articulo se mantiene la obligatoriedad para los operadores del
servicio de Mensajeria Expresa de almacenar por 30 dias, los envios que luego del segundo
intento no se hayan podido entregar de manera efectiva, esto ademas de generar costos
adicionales a los operadores que a su vez lleva a un encarecimiento del servicio de cara a los
usuarios, afecta en gran medida al usuario remitente, quien en la mayoria de los casos es una
persona juridica y requiere de una devolucién inmediata de los envios no distribuibles, realidad
esta que se hace facilmente verificable en sectores como el eCommerce y el Retail, donde los
objetos postales corresponden a mercancias que en caso de no ser entregadas, deben poderse
disponer dentro de los inventarios de las empresas lo antes posible.

PROPUESTA:

Teniendo en cuenta los motivos expuestos y que se entiende que el principal objetivo debe ser
el de mejorar el servicio prestado a los usuarios y que lo que ellos demandan es la entrega
efectiva del envio, se recomienda la siguiente redaccién para el citado articulo:

ARTICULO 5.4.3.9. INTENTOS DE ENTREGA. En el evento en que el operador del Servicio
de Mensajeria Expresa proceda a efectuar la entrega del objeto postal en el domicilio
del usuario destinatario consignado en la guia y prueba de admision y éste no encuentra
a nadie, deberd expedir un documento por medios electrénicos o fisicos, en el que
informe que tuvo lugar un intento de entrega de dicho objeto.

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

1. Nombre del operador postal que estd a cargo de la prestacion del servicio.
2. Nombre del usuario remitente.

3. Numero de la guia.

4. Fecha y hora del intento de entrega.
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5. Fecha y hora del préximo intento de entrega.

6. Direccion, numero de teléfono fijo o mévil y horario de atencion de la oficina donde se
encuentra a disposicion del usuario destinatario el objeto postal.

7. Fecha hasta la cual se conservard el objeto postal en la oficina indicada.

Los operadores de servicios postales de Mensajeria Expresa deben efectuar al menos dos
(2) intentos para la entrega del objeto postal. El segundo intento de entrega deberd
realizarse el dia habil siguiente al primer intento de entrega.

Durante el primer intento de entrega, el operador postal deberd verificar los datos de
contacto del destinatario, con la finalidad de realizar la entrega efectiva del objeto
postal utilizando para ello, los medios de los cuales disponga. Para dicha corroboracién
de datos, el operador postal debe contactar al usuario destinatario, siempre que la
informacién necesaria haya sido provista por el remitente del envio y éste a su vez cuente
con autorizacion para el uso de dicha informacion. En caso de no poder establecer
comunicacion con el usuario destinatario, se deberd contactar al usuario remitente o
impositor, de conformidad con la Ley 1581 de 2012.

El operador dejard constancia de las gestiones llevadas a cabo para contactar al usuario
remitente y/o destinatario. Las constancias se conservardn en los términos previstos en
el articulo 35 de la Ley 1369 de 2009.

Si después de dos (2) intentos no se logra llevar a cabo la entrega del objeto postal, éste
se considerard como no distribuible, caso en lo cual se debe dar aplicacién a lo dispuesto
en el ARTICULO 5.4.5.2 del CAPITULO 4 del TITULO V. Sin perjuicio de lo anterior, los
operadores de Mensajeria Expresa podrén dentro de los tiempos de entrega
establecidos, efectuar los intentos que consideren necesarios con el fin de efectuar la
entrega del objeto postal al usuario destinatario registrado en la guia, para lo cual
debera expedir un documento por medios fisicos o electronicos en el que informe que
tuvo lugar un intento de entrega.

Los intentos de entrega deben quedar registrados en la informacién materia de rastreo
que debe estar disponible en la pdgina web del operador y en la prueba de entrega, de
que trata el ARTICULO 5.4.3.3 del CAPITULO 4 del TITULO V, respectivamente.

PARAGRAFO 1. El documento a que se refiere el presente articulo relativo a los intentos
de entrega de los objetos postales no tendrd que expedirse y diligenciarse en los eventos
en que al primer intento de entrega se configure alguno de los motivos de devolucion
establecidos en los numerales 5.4.3.4.1, 5.4.3.4.2, 5.4.3.4.3 0 5.4.3.4.5 del
ARTICULO 5.4.3.4 del CAPITULO 4 del TITULO V.
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PARAGRAFO 2. Las disposiciones del presente articulo no se serdn aplicables a los envios
postales correspondientes al dmbito internacional saliente.

PARAGRAFO 3. Los operadores postales que presten el servicio de Mensajeria Expresa
en el dmbito internacional entrante, una vez finalizadas las actividades aduaneras a
cargo de la autoridad correspondiente, deben cumplir las disposiciones del presente
articulo.

Observacion 5, Articulos 5.4.3.10 y5.4.3.13

En concordancia con las observaciones presentadas frente a los articulos 5.4.3.6 y 5437,y
algunos otros apartes del presente proyecto, se estan generando criterios de calidad diferentes
para un unico servicio de Mensajeria Expresa, que no solo desdibujan continuamente Ia
naturaleza del servicio mismo, sino también desdibujan la naturaleza de los servicios de Correo,
toda vez que se asumen caracteristicas propias de estos Ultimos y se le aplican a la Mensajeria
Expresa cuando de objetos postales masivos se trata.

PROPUESTA:

Bajo la observacion que antecede, se hace necesario que eliminar en su totalidad los paragrafos
de los articulos 5.4.3.10 y 5.4.3.13.

Agradecemos la oportunidad de realizar comentarios a este proyecto y esperamos sean tenidas
en cuenta estas observaciones.

Cordialmente,

CARLOS ANDRES REBELLON VILLAN
Presidente

Proyectd: Johan Escamilla/ Diana Carolina Pulido
Revisd: Juan Manuel Reyes- Secretario General
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