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CRISTHIAN LIZCANO ORTIiz

Director Ejecutivo

COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
usuariopostal@crcom.gov.co

Carrera 7 No. 77 - 07 Piso 9

Ciudad

REF.: Comentarios al proyecto de resolucion “Por la cual se expide el régimen
de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los servicios Postales”

Respetado doctor Lizcano:

TELMEX COLOMBIA S.A., presenta para su conocimiento al nos comentarios que
s P P gy 4
pueden contribuir al desarrollo del proyecto regulatorio que se adelanta, esperando que ¢stos

sean de recibo para el regulador.

Como es de conocimiento de la entidad, en dias pasados sc emitio concepto por parte del
Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, por medio del cual se
reconoce la existencia tanto de Mensajeria Especializada como de Mensajeria Expresa. Este
concepto avala la posicién dada por TELMEX en los comentarios realizados a los proyectos
de Calidad y Reportes Postales, frente a Ia interpretacion dada por la CRC a la equivalencia de

los servicios de mensajeria expresa y mensajeria especializada y la caracteristica de rastreo.

Tentendo en cuenta la posicién del Ministetio, solicitamos la CRC se tengan en cuenta dentro
del presente proyecto regulatorio dichos conceptos, toda vez que en algunos aspectos del

proyecto se refiere solamente a mensajeria expresa.

Asi mismo la CRC presento proyecto de resolucion “Por la cual se establece el Régimen
Integral de Proteccién de los derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones”, si
bien no se ha establecido la definicién de Servicios de Comunicaciones, es posible entender

que ¢l servicio postal es un setvicio de comunicaciones, razén por la cual el Régimen de
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proteccion de. usuarios postales debe estar incluido dentro del mencionado proyecto de
unificacion integral y cumplir cabalmente con todos los requisitos que se establecen en ¢l
mencionado régimen con la finalidad que no se generen asimetrias regulatorias o maltiples

regimenes.

En virtud de lo anterior se procede a realizar comentatios particulares sobre el proyecto

regulatorio de la siguiente manera:
L. Definiciones
1.1. Rastreo

Dentro de las definiciones no se establece una definicién de Rastreo, aspecto que tampoco es
indicado por la Ley. Esta falta de definicién ha generado confusién por parte de los
operadotes postales y los usuarios del servicio, teniendo en cuenta que las caracteristicas
ofrecidas por ellos, no corresponden a las establecidas por la Unién Postal Universal (UPU)
para tal fin, hecho que ha sido manifestado potr TELMEIX en los comentarios de indicadores
de calidad postal.

En virtud de lo anterior, se solicita se establezca una definicién de Rastreo indicando las

caracteristicas de trazabilidad.
1.2. Prueba de entrega

Se sugiere dejar la definicion mas amplia, teniendo en cuenta que dependiendo de la calidad de
la prueba que se requiere, se modificara el indicador de calidad Y que por tanto se puede
establecer alguna caractetistica que no requicra la plena identificacion de quien recibe el objeto
postal, como ¢s el caso de la Factura, lo cual podria generar una salvedad a la Tarifa Minima
establecida por la CRC mediante Resolucién 2567 de 2010, toda vez que no son necesarios
para la entrega del mencionado objeto postal y que por el contrario, si incrementan la
prestacion del setvicio a los usuarios por el aumento de la tarifa de entrega que se estaba

cobrando por parte de los operadores postales.
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II. DERECHOS DE LOS USUARIOS
Dentro del articulado se establece como derecho del usuario el siguiente:

"(.--) 20.3 Rechazar los envivs, asin cuando vengan a su nombre. o fit

51 el usuario ticne derecho a rechazar cualquier tipo de envio significa por ende que el usuario
podra rechazar citaciones de notificacion, o respuestas de PQR generando un inconveniente
no solo a los proveedores de redes y servicios, sino a todas las entidades publicas que envien
notificaciones o citaciones, lo anterior en virtud de que ¢l presente régimen aplica de igual

manera para el Servicio Postal Universal.

Asi las cosas, se sugiere adicionar al presente derecho, la obligacion de registrar el rechazo del

usuario al envio y las razones por las que lo rechaza, con su correspondiente prueba.

I11. ATENCION DE PQR

Sorprende del proyecto propuesto para los operadores postales, que a diferencia del
establecido en la Resolucion 1732 de 2007 y su proyecto de modificaciéon no establece la
obligacién para los operadores postales de medios tecnologicos o electronicos, sino que lo deja
a discrecionalidad del operador postal, conttario a los requisitos establecidos en el régimen de
usuarios y que por ende garantizan una debida atencién de las PQR, asi las cosas también
deberian implementar Oficinas Virtuales de atencién a PQR o la obligacién de recepcionarlas a

través de red social.

Lo anterior se establece con la finalidad de no generar asimetrias regulatorias entre los
“servicios de comunicaciones” y que por ende se utilicen las TIC’s en todos los tramites, de
igual manera se sugiere revisar los estindares establecidos por la UPU como en el caso de

trazabilidad o rastreo teniendo en cuenta que pueden ser consultados en linea por Internet.
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IV. TERMINO PARA PRESENTAR PQR Y SOLICITUDES DE INDEMIZACION
- EXONERACION DE RESPONSABILIDAD

De igual manera se evidencian ciertas disposiciones que pueden restringir el derecho de los
usuarios y generan mayores garantistas a los operadores postales. A continuacién se analizan

dichos eventos: articulos 25 y 37:

“(--.) Las solicitudes de indermnizacion por incumplimiento en las condiciones de prestacin del servicso postal o

por la pérdida, expoliacin o averia, deberin ser presentadas por el remitente dentro de los diez (10) dias
calendario siguientes a la recepcidn del objeto postal cuando se trate de servicios nacionales, y seis (6) meses
cando se lrate de servicios infernacionales.

Lay solicitudes de indemnizacion Dpor expoleacidn o averia deberdn ser presentadas por el wsuario destinatario,
dentro de los cinco (5) dias hébiles, siguientes al recibo del objeto postal.

El operador no se encuentra obligado a indemnizar al usuario por las solicitudes que
sean presentadas por fuera de los términos dispuestos en el presente articulo.”

...) 374 Cuando el usuario remitente no presentd reclamaciin dentro del témine de diez (10) dias
calendario para servicios nacionales y seis (6) meses para los servicios mnfernacionales, en ambos contados
a partir de la recepcion del objeto postal por parte del Operador Postal,

37.5 Cuando el usuario destinatario no presentd reclamacion por expoliacion o averia dentro de los cinco )
dias habiles siguientes al recibo del objeto postal. (---)” (Negrilla fuera de texto)

Dentro de la exoneracién de responsabilidad y los términos establecidos pata requerir la
indemnizacion o presentar reclamacion, se evidencian unos términos minimos que no cumplen
con las necesidades de los usuarios, y que generan asimetria tegulatoria frente al régimen de
proveedores de redes y setvicios, mixime cuando se habla de diez (10) calendatio y no hébiles
para presentar reclamacion.,

Razon por la cual se sugiere establecer el mismo régimen de PQR de la Resolucién 1732 de
2007.

De igual manera establece que ¢l operador postal no se encuentra obligado a indemnizar al

usuario por las solicitudes que scan presentadas por fuera de los términos dispuestos, asi las
cosas s1 bien se encuentran unos términos demasiado cortos, no exime la facultad que tene el
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usuario para reclamar por via ordinaria las indemnizaciones correspondientes, razén por la cual
se sugiere eliminar el mencionado inciso y ampliar los términos establecidos.

Con lo anterior dejamos expuestas nuestros comentarios y esperamos que los mismos aporten

para el proyecto que se adelanta.

E EﬁL ABEL HOYOS LOPEZ

Gepente de Regulacion
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