RESOLUCION 1552 DE 2014

(julio 10)

Diario Oficial No. 49.212 de 14 de julio de 2014

MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES

Por la cual se fijan los indicadores técnicos y de calidad para la prestacion del Servicio Postal
Universal y se dictan otras disposiciones.

Resumen de Notas de Vigencia

NOTAS DE VIGENCIA:

- Modificada por la Resolucion 3844 de 2014, 'por la cual se modifican los literales €), f) y g)
del articulo 20 de la Resolucion nimero 1552 de 2014, publicada en el Diario Oficial No.
49.450 de 11 de marzo de 2015.

EL MINISTRO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES,

en ejercicio de sus facultades legales, y en especial de las que le confieren los articulos 13 de la
Ley 1369 de 2009 y 50 del Decreto 223 de 2014,y

CONSIDERANDO:

Que de conformidad con lo establecido en el articulo 1o de la Ley 1369 de 2009, los servicios
postales son un servicio publico, en los términos del articulo 365 de la Constitucion Politica.

Que segun lo dispuesto en el articulo 18 de la Ley 1369 de 2009, le corresponde al Gobierno
Nacional, a traves del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones fijar la
politica general de los servicios postales.

Que en virtud de lo dispuesto en el articulo 3o numeral 1 de la Ley 1369 de 2009, el Servicio
Postal Universal (SPU) “Es el conjunto de servicios postales de calidad, prestados en forma
permanente y a precios asequibles, que el Estado garantiza a todos los habitantes del territorio
nacional con independencia de su localizacion geografica a través del Operador Postal Oficial o
Concesionario de Correo”.

Que conforme a los articulos 50 y 8o paragrafo 1o del Decreto 223 de 2014, corresponde al
Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones definir los indicadores
técnicos y de calidad para la prestacion de los servicios de correo que hacen parte del Servicio
Postal Universal, asi como fijar topes de financiacion del déficit que resulte del ejercicio previsto
en el articulo 60 del mismo Decreto, con el fin de asegurar la eficiencia en la prestacion del
servicio por parte del Operador Postal Oficial (OPO).

Que el articulo 70 del Decreto 223 de 2014 fija la metodologia para el reconocimiento del déficit
del Servicio Postal Universal que debe ser pagado por el Fondo de Tecnologias de la Informacién
y las Comunicaciones (Fontic) al OPO, por el del déficit que resulte en la prestacion del Servicio
Postal Universal.

Que en mérito de lo expuesto,



RESUELVE:

ARTICULO 1o0. OBJETO Y AMBITO DE APLICACION. La presente resolucion tiene por
objeto establecer los indicadores técnicos y de calidad para la prestacidn de los servicios de
correo que hacen parte del Servicio Postal Universal y definir los topes de financiacion del

déficit que se cause en la prestacion de dicho servicio por parte del Operador Postal Oficial.

ARTICULO 20. INDICADORES TECNICOS Y DE CALIDAD PARA LOS SERVICIOS
DE CORREO INCLUIDOS DENTRO DEL SERVICIO POSTAL UNIVERSAL. ElI OPO debera
garantizar el cumplimiento de los siguientes indicadores técnicos minimos en la prestacion de los
servicios comprendidos en el SPU:

a) Tipos de municipios

A efectos de aplicar los indicadores técnicos de prestacion del servicio, los municipios tendran la
siguiente clasificacion:

I. Municipios tipo 1. Municipios donde existe un centro de clasificacion primario del OPO,
excluyendo municipios y capitales de departamento de dificil acceso.

I1. Municipios tipo 2. Todas las ciudades capitales de departamento distintas a las anteriores,
excluyendo municipios y capitales de departamento de dificil acceso.

I11. Municipios tipo 3. Todos los municipios del territorio que no estén incluidos en ninguna otra
categoria, excluyendo municipios y capitales de departamento de dificil acceso.

IV. Municipios tipo 4. Municipios y capitales de departamento de dificil acceso, los cuales seran
determinados por circular, por parte de la Subdireccion de Asuntos Postales del Ministerio de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones con base en la informacion con la debida
justificacion técnica que al respecto le remita el OPO.

Los municipios y su codificacion se actualizaran en la medida en que asi lo defina la Division
Politico-Administrativa de Colombia, Divipola, elaborada por el Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica (DANE).

b) Cubrimiento

ElI OPO debera tener puntos de presencia fisica en todas las cabeceras municipales del pais
conforme a las siguientes reglas:

I. Municipios tipo uno 1, al menos un (1) punto de presencia por cada ciento cincuenta mil
(150.000) habitantes o fraccion, de conformidad con la poblacion proyectada por el DANE para
cada afio.

<Doctrina Concordante MTIC>
Concepto 1190010 de 2018

I1. Municipios tipo dos 2, al menos un (1) punto de presencia por cada doscientos mil (200.000)
habitantes o fraccion, de conformidad con la poblacion proyectada por el DANE para cada afio.

<Doctrina Concordante MTIC>



Concepto 1190010 de 2018

I11. Municipios tipo tres 3 y cuatro 4, al menos un (1) punto de presencia en la cabecera
municipal.

El OPO debera distribuir los puntos de presencia de modo tal que se garantice un cubrimiento
homogéneo de la poblacion.

PARAGRAFO 1o. Para efectos de la presente resolucion, entiéndase por punto de presencia,
aquel punto, sitio o lugar de servicio al publico donde se ofrezcan los servicios basicos del SPU
el cual puede ser operado directamente por el concesionario, 0 a través de un tercero, en virtud de
un acuerdo con el operador.

En todo caso, la responsabilidad del servicio, estara a cargo del operador.

PARAGRAFO 20. El Operador podra proponer ajustes en cuanto al nimero de puntos de
presencia en un municipio dado, los cuales podran ser aceptados por circular, por parte de la
Subdireccion de Asuntos Postales del Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, previo analisis de la informacién con la debida justificacion técnica y/o
financiera que al respecto le remita el OPO. Lo anterior sin perjuicio de que en todo caso exista
al menos un punto de presencia en cada municipio.

c) Horarios de atencion y condiciones de prestacion del servicio
Los puntos de presencia del OPO deberan cumplir con las siguientes caracteristicas:

I. Estar debidamente identificados y ubicados en sitios de facil acceso a la poblacion,
preferiblemente en zonas comerciales y de alto transito peatonal.

I1. Contar con informacion completa sobre tarifas, tiempos de entrega y condiciones de
prestacion del servicio, en sitio visible.

I11. Contar con mecanismos idéneos para determinar el peso de los objetos postales tales como
balanzas debidamente calibradas, las cuales deben poder discriminar el peso de acuerdo a las
escalas del mismo en que se determinen las tarifas.

IV. Los horarios de atencion en los puntos de presencia seran de lunes a viernesde 8a. m. a5 p.
m. excluyendo dias festivos. En caso de que existan particularidades en los municipios, que
ameriten horarios diferentes al aqui sefialado y que modifiquen el horario establecido, el OPO
debera informar al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones indicando
los horarios de atencion por municipio.

d) Frecuencia

El OPO debera tener las siguientes frecuencias minimas de recoleccion en los puntos de
presencia y de entrega en domicilio en las cabeceras municipales.



Municipio Recoleccion Entrega
Municipio Diaria (D) Diaria (D)

tipo 1

Municipio Diaria (D) Diaria (D)

tipo 2

Municipio Tres (3) veces a laTres (3) veces a la
tipo 3 semana semana

Municipio  Semanal Semanal

tipo 4

PARAGRAFO. Los indicadores técnicos y de calidad, previstos en la presente resolucion son de
obligatorio cumplimiento para todos los envios de los servicios de correo que son parte del SPU,
por lo tanto el personal involucrado en la prestacion de dichos servicios debera contar con la

capacitacion requerida para ello.

e) Tiempos de entrega

<Literal modificado por el articulo 1 de la Resolucion 3844 de 2014. El nuevo texto es el
siguiente:> Los tiempos de entrega de objetos postales admitidos seran medidos en dias hébiles,
que se contaran a partir del dia en que el usuario impone el objeto postal en el punto de presencia

del OPO.

Se define “D” como el dia en el que se impone el objeto postal en el punto de presencia del OPO.

Las entregas urbanas de envios no prioritarios se deberan realizar en un tiempo maximo de dos
(2) dias (D+2). Las entregas urbanas de envios prioritarios se deberan realizar en un tiempo
méaximo de un (1) dia (D+1).

Las entregas nacionales de envios prioritarios y no prioritarios en cabeceras municipales, se
deberan realizar en un tiempo maximo conforme a la siguiente tabla:

ORIGEN
Municipio tipo 1
Municipio tipo 1
Municipio tipo 1
Municipio tipo 2
Municipio tipo 2
Municipio tipo 3
Cualquier
municipio

Municipio tipo 4

DESTINO
Municipio tipo 1
Municipio tipo 2
Municipio tipo 3
Municipio tipo 1
Municipio tipo 3
Municipio tipo 2
Municipio tipo 4

Cualquier
municipio

Envios prioritarios Envios no prioritarios
TIEMPO DE ENTREGA

D+3 D+4
D+4 D+5
D+4 D+5
D+5 D+6
D+6 D+7
D+7 D+8

El tiempo de entrega El tiempo de entrega debera
debera ser propuesto por ser propuesto por el OPO y
el OPO y aprobado por el aprobado por el MinTIC
MinTIC

El tiempo de entrega El tiempo de entrega debera
debera ser propuesto por ser propuesto por el OPO y
el OPO y aprobado por el aprobado por el MinTIC
MinTIC



PARAGRAFO 1o. En el caso de zonas rurales, el tiempo de entrega correspondera al periodo en
el cual el objeto postal esta disponible para ser recogida por el destinatario en el punto de
presencia del OPO. Se establece un tiempo minimo de 20 dias de disponibilidad de estos envios
para ser reclamados por el destinatario.

PARAGRAFO 20. Para la entrega de objetos postales a nivel internacional, los indicadores
técnicos y de calidad son los previstos en los acuerdos suscritos entre el OPO y la Unidn Postal
Universal.

PARAGRAFO 3o0. El OPO debera asegurar que el tiempo de entrega promedio se realice dentro
de los parametros indicados anteriormente. En piezas individualmente consideradas se tendra una
tolerancia de tres (3) dias.

Notas de Vigencia

- Literal modificado por el articulo 1 de la Resolucion 3844 de 2014, 'por la cual se
modifican los literales e), f) y g) del articulo 20 de la Resolucién nimero 1552 de 2014,
publicada en el Diario Oficial No. 49.450 de 11 de marzo de 2015.

Legislacion Anterior

Texto original de la Resolucién 1552 de 2014:
e) Las entregas seran medidas a partir del dia habil siguiente del momento de admision.

Las entregas urbanas de envios no prioritarios se deberan realizar en un tiempo maximo de
un (1) dia; deberan ser entregadas al dia siguiente de su admision.

Las entregas nacionales de envios no prioritarios en cabeceras municipales, se deberan
realizar en un tiempo méaximo conforme a la siguiente tabla:

Origen Destino Tiempo de entrega
Municipio Tipo 1 Municipio Tipo 1 D+1
Municipio Tipo 1 Municipio Tipo 2 D+2
Municipio Tipo 1 Municipio Tipo 3 D+4
Municipio Tipo 2 Municipio Tipo 1 D+2
Municipio Tipo 2 Municipio Tipo 2 D+2
Municipio Tipo 2 Municipio Tipo 3 D+5
Municipio Tipo 3 Municipio Tipo 1 D+4
Municipio Tipo 3 Municipio Tipo 2 D+5
Municipio Tipo 3 Municipio Tipo 3 D+7
Cualquier municipio Municipio tipo 4 Propuesta por el OPO y aprobada por el Ministerio.

Municipio tipo 4 Cualquier municipio Propuesta por el OPO y aprobada por el Ministerio.



En el caso de zonas rurales, el tiempo de entrega correspondera al periodo en el cual el objeto
postal esta disponible para ser recogido por el destinatario en el punto de presencia del OPO.
Se establece un tiempo minimo de 20 dias de disponibilidad de estos envios para ser
reclamados por el destinatario.

El OPO debera asegurar que el tiempo de entrega promedio se realice dentro de los
pardmetros indicados anteriormente. En piezas individualmente consideradas se tendra una
tolerancia de tres (3) dias.

Los envios de correspondencia prioritaria tendran tiempos de entrega inferiores que deberan
ser determinados por el OPO con base en los convenios de la Union Postal Universal (UPU),
ratificados por Colombia. Estos servicios se podran ofrecer solamente en rutas en las cuales
el OPO pueda asegurar mejores tiempos de entrega que aquellos que ofrece para los envios
no prioritarios.

Para la entrega de objetos postales a nivel internacional, los indicadores técnicos y de calidad
son los previstos en los acuerdos suscritos con la Unidn Postal Universal.
f) Entrega de objetos postales

<L.iteral modificado por el articulo 1 de la Resolucién 3844 de 2014. El nuevo texto es el
siguiente:> Los objetos postales deberan ser entregados en buen estado en un porcentaje minimo
conforme a la siguiente tabla.

Afio 2014 2015 2016 2017
Porcentaje 96% 97% 98% 98%

Para el célculo de dicho indicador, se considerara el nimero de objetos admitidos y el nimero de
objetos entregados en buen estado con base en la siguiente formula.

Para objetos de curso nacional (origen y destino territorio nacional):

. Numero de objetos postales entregados en buen estado
% de Objetos Postales entregados en buen estado =

[_NL’Jmero de objetos postales admitidos - Nimero de devoluciones - Nimero de Rezagos]

-- Por rezago se entiende: objeto postal que no ha sido posible entregar al destinatario o devolver
a su remitente o al operador de origen, por causas ajenas al OPO.

-- Por devoluciones se entiende: objetos postales que no ha sido posible su entrega al destinatario
por causas ajenas al operador y han sido devueltos a su remitente.

-- Por objeto postal entregado en buen estado se entiende: objeto entregado por el operador en el
domicilio del destinatario registrado en la cubierta del envio, en las mismas condiciones en las
cuales fue recibido por el operador.

-- Por objeto postal admitido se entiende: objeto postal recibido por el operador postal con el fin
de transportarlo, clasificarlo y entregarlo a un destinatario.

Para los objetos que provengan o estén destinados a otros paises, el operador aplicara las
definiciones asi:



-- Servicio de salida: Sera un objeto postal entregado en buen estado aquel que se entregue al
operador designado de destino, en las mismas condiciones en que fue recibido.

-- Servicio de entrada: Sera un objeto postal recibido aquel que se reciba después de su
nacionalizacion y liberado por la autoridad competente.

-- Abandono Legal: Objeto postal que no es entregado al destinatario y/o no puede ser devuelto al
operador remitente por causas ajenas al operador.

-- Incautaciones: Objetos postales admitidos con restricciones legales para entrar o salir del Pais
Y gue son puestos a disposicion de las autoridades competentes.

-- Devoluciones: Objeto postal que no puede ser entregado al destinatario por causas ajenas al
operador y es devuelto al operador remitente.

En cuanto a las entregas realizadas, el porcentaje de entregas entrantes o salientes, debera ser de
minimo el 98% considerando la siguiente formula:

Para objetos entrantes o salientes:

% de Objetos Postales entregados en buen estado = Nismera de chigtos postales entregados en buen estado (al operador o al usuaric)

[Ndmero de objefos postales admitidos - Nimero de abandonos legales - Nimero de incautaciones - Numero de devoluiones - Mimero de rezagos ]

Lo anterior sin perjuicio de la responsabilidad del OPO frente al usuario derivada de la pérdida o
dafio que pudiera haber sucedido del objeto postal correspondiente.

PARAGRAFO 1o. Todos los objetos postales que se impongan individualmente por concepto
del Servicio Postal Universal, deberan ser porteados con las estampillas emitidas por el Operador
Postal Oficial.

Notas de Vigencia

- Literal modificado por el articulo 1 de la Resolucion 3844 de 2014, 'por la cual se
modifican los literales e), f) y g) del articulo 20 de la Resolucidén nimero 1552 de 2014,
publicada en el Diario Oficial No. 49.450 de 11 de marzo de 2015.

Legislacion Anterior

Texto original de la Resolucién 1552 de 2014:

f) Los objetos postales deberan ser entregados en buen estado en un porcentaje minimo
conforme a la siguiente tabla.

Afio 2014 2015 2016 2017
Porcentaje 96% 97% 98% 98%

Para el célculo de dicho indicador, se considerara el nimero de objetos admitidos y el
numero de objetos entregados en buen estado con base en la siguiente férmula.

Para objetos de curso nacional (origen y destino territorio nacional):

. MNimero de objetospostales entregados en buen estado
% de objetos postales entregados en buen estado = = =

[Mimerade alyjetos postales admitidos—Niumero de devoluciones=Nimerode rega 208]



-- Por rezago se entiende: objeto postal que no ha sido posible entregar al destinatario o
devolver a su remitente o al operador de origen, por causas ajenas al OPO.

-- Por devoluciones se entiende: objetos postales que no ha sido posible su entrega al
destinatario por causas ajenas al operador y han sido devueltos a su remitente.

-- Por objeto postal entregado en buen estado se entiende: objeto entregado por el operador
en el domicilio del destinatario registrado en la cubierta del envio, en las mismas condiciones
en las cuales fue recibido por el operador.

-- Por objeto postal admitido se entiende: objeto postal recibido por el operador postal con el
fin de transportarlo, clasificarlo y entregarlo a un destinatario.

Para los objetos que provengan o esten destinados a otros paises, el operador aplicara las
definiciones asi:

Servicio de salida: Sera un objeto postal entregado en buen estado aquel que se entregue al
operador designado de destino, en las mismas condiciones en que fue recibido.

Servicio de entrada: Sera un objeto postal recibido aquel que se reciba después de su
nacionalizacion.

Abandono legal: Objeto postal que no es entregado al destinatario y/o no puede ser devuelto
al operador remitente por causas ajenas al operador.

Incautaciones: Objetos postales admitidos con restricciones legales para entrar o salir del pais
y que son puestos a disposicion de las autoridades competentes.

Devoluciones: Objeto postal que no puede ser entregado al destinatario por causas ajenas al
operador y es devuelto al operador remitente.

En cuanto a las entregas realizadas, el porcentaje de entregas entrantes o salientes, debera ser
de minimo el 99.99% considerando la siguiente formula:

Para objetos entrantes o salientes:

. . Miiero deobjetos postales entregados en buen estado (al operador ousane)
' deobjetos postalesentregados en buen estado =

[Nimero deahjetos postales admitidos =Nimero de abandoaos legales =Nimero de incautaciones ~Nimero de devoluciones - Mimer derega 703

Lo anterior sin perjuicio de la responsabilidad del OPO frente al usuario derivada de la
pérdida o dafio que pudiera haber sucedido del objeto postal correspondiente.

PARAGRAFO 10. Todos los objetos postales del Servicio Postal Universal deberan ser
porteados con las estampillas emitidas por el Operador Postal Oficial.

g) Tarifas del SPU

<L.iteral modificado por el articulo 1 de la Resolucién 3844 de 2014. El nuevo texto es el
siguiente:> Todas las tarifas aplicadas por el OPO a los servicios incluidos en el SPU, deberan
ser enviadas al Ministerio para ser aprobadas con diez (10) dias habiles de antelacién al inicio de
su aplicacidn, teniendo en cuenta el coste de la operacion para la prestacion del servicio mas un
margen razonable, debiendo adjuntar la memoria justificativa con los calculos realizados para
determinar dicha tarifas.



Notas de Vigencia

- Literal modificado por el articulo 1 de la Resolucion 3844 de 2014, 'por la cual se
modifican los literales €), f) y g) del articulo 20 de la Resolucion nimero 1552 de 2014',
publicada en el Diario Oficial No. 49.450 de 11 de marzo de 2015.

Legislacion Anterior

Texto original de la Resolucion 1552 de 2014

g) Todas las tarifas aplicadas por el OPO a los servicios incluidos en el SPU, deberan ser
enviadas al Ministerio para ser aprobadas con quince (15) dias de antelacion al inicio de su
aplicacion, teniendo en cuenta el coste de la operacion para la prestacion del servicio mas un
margen razonable, debiendo adjuntar la memoria justificativa con los célculos realizados para
determinar dichas tarifas.

ARTICULO 30. VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS INDICADORES. El
Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones podra aplicar mecanismos de
control mediante métodos estadisticos y de muestreo a efectos de verificar el cumplimiento de
los parametros establecidos en la presente resolucion. Para el efecto podré, entre otras acciones,
efectuar envios de prueba en diversas rutas, verificar niveles de conocimiento del SPU por parte
del personal de atencion a clientes del OPO, entre otros.

En caso de cumplimiento no satisfactorio, el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones procedera a establecer las sanciones y planes de mejora procedentes, de
conformidad con la gravedad del incumplimiento, sin perjuicio de las previsiones contractuales
establecidas en el correspondiente contrato de concesion.

El cumplimiento en niveles satisfactorios de los indicadores no exime al OPO de su
responsabilidad frente al usuario por la prestacion del servicio en cada caso individual.

ElI OPO debera tener un disefio de operacion que garantice el cumplimiento de los
requerimientos técnicos y de calidad previstos en esta Resolucién (tiempos de entrega,
recoleccion, etc.), el cual debera entregarse al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones dentro de los tres (3) meses siguientes a la fecha de publicacion de esta
Resolucion. En todo caso, dicho disefio debera actualizarse en la medida en que se presenten
variaciones en el mismo y debera estar acorde a la forma de operacion real del OPO.

El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones podra verificar y validar la
forma de operacion del OPO contra el disefio de operacion entregado al Ministerio.

En caso de que el OPO no pueda reportar en tiempo real los datos de la operacion en relacion con
los tiempos de entrega para objetos postales no prioritarios, o en relacién con cualquiera de los
indicadores técnicos y de calidad descritos en esta resolucion, debera presentar dentro de los tres
(3) meses siguientes a la fecha de publicacion de esta Resolucion, para aprobacion del Ministerio
de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, un sistema estadistico de control de
calidad independiente, imparcial y no identificable por la operacion del OPO, que le permita
monitorear, reportar y garantizar el cumplimiento de tales indicadores con muestras que sean
estadisticamente representativas y permitan realizar los reportes exigidos por esta Resolucion.
Dicho sistema debera cubrir todos los municipios y tipos de municipio con representatividad



estadistica.

ARTICULO 40. FACTORES DE ESTIMACION PARA EL CALCULO DEL DEFICIT DEL
SPU. En ningun caso el factor de estimacion, podra exceder en su conjunto el ciento por ciento
de los costos totales del SPU.

El Factor de Estimacion que se requiere para calcular los costos del SPU tendré& un tope y se
definird anualmente de conformidad con lo establecido en el paragrafo 2o del articulo 70 del
Decreto 223 de 2014, de acuerdo a las condiciones de la operacion del OPO para la prestacion
del SPU y a la evolucion de las condiciones de mercado. Esta definicion se hara antes del inicio
del afo para el cual rija el tope.

Para el efecto, se tomara el menor valor resultante entre el tope a ser definido y el que resulte de
aplicar la siguiente férmula:

Factor de estimacion = A%™* Factor ingresos + B%*Factor peso + C%*Factor volumen.

Donde A%+B%+C% deben ser iguales a 100% y ponderan a cada uno de los factores, estos
porcentajes seran definidos anualmente por el Ministerio.

Para el primer afio serén los siguientes: A%= 18,25%, B%= 14,55%, C%= 67,20%.

Factor ingresos = Ingresos del SPU/Total de ingresos del OPO por prestacion de servicios
postales.

Factor volumen = NUmero de piezas postales fisicas tramitadas en servicios incluidos en el
SPU/numero total de piezas postales fisicas tramitadas por el OPO.

Factor peso = peso total de las piezas postales tramitadas en servicios incluidos en el SPU/peso
total de todas las piezas postales tramitadas por el OPO.

PARAGRAFO. Los factores de estimacion por ingresos, volumen y peso se definiran afio a afio,
de acuerdo a las condiciones de la operacion del OPO para la prestacion del SPU, que en ningln
caso podran superar el tope previsto en la presente resolucion.

Ademas el Ministerio podréa ajustar el tope cuando evidencia cambios relevantes en la estructura
de servicios postales atendidos por el OPO.

ARTICULO 50. PRESENTACION Y FORMATOS DE REPORTE DE INFORMACION.
Los reportes de informacién que deban ser presentados por el OPO al Ministerio, en relacién con
la prestacion del SPU, se deberén diligenciar en los formatos que para el efecto disponga este
Ministerio.

PARAGRAFO. El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones podra
requerir al OPO la informacion y documentacion que estime necesarios, para verificar el
cumplimiento y la dptima prestacion del SPU.

ARTICULO 60. SISTEMA DE ATENCION DE PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS
DEL USUARIO. EI OPO o concesionario de correo, debera establecer un defensor del usuario,
como una figura independiente, imparcial, autbnoma y autocompositiva y como medio valido y



eficiente de solucidn de controversias relacionadas con la prestacion, celebracién, ejecucion y
terminacion de los contratos de servicios prestados por el concesionario con respecto al SPU.

ElI OPO debera contar con un sistema de atencién de peticiones, quejas y reclamos derivados de
la prestacion del SPU, que permita su presentacion y seguimiento del estado por parte de los
usuarios del servicio y del defensor del usuario, en cumplimiento al Régimen de Proteccién de
los Derechos de los Usuarios de los Servicios Postales.

ARTICULO 70. SANCIONES. El incumplimiento de lo establecido en la presente resolucion
se considerara una violacion al régimen de los servicios postales, que serd sancionada conforme a
lo previsto en el Titulo VII de la Ley 1369 de 2009.

ARTICULO 80. VIGENCIA Y DEROGATORIAS. La presente resolucion rige a partir de su
publicacién y deroga las disposiciones que le sean contrarias.
Publiquese y cimplase.
Dada en Bogot4, D. C., a 10 de julio de 2014.
El Ministro de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones,

DIEGO MOLANO VEGA.
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