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1. OBJETIVO

Garantizar la prestacion del SPU, en cumplimiento de la normatividad vigente y las obligaciones del OPO, en lo que
corresponde con los servicios de correo prioritario y no prioritario.

2. ALCANCE

Aplica para las actividades de recepcion, admision y tratamiento, transporte, distribucién y servicio al cliente, de los

servicios de correo prioritario y no prioritario, de origen y destino nacional.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

e Normatividad: conjunto de leyes, decretos y resoluciones emitidas por el legislador, el regulador y el gobierno
nacional referentes a la prestacion del servicio postal universal.

e Correo Prioritario: Servicio a través del cual el OPO o concesionario de correo, recibe, clasifica, transporta y entrega
un objeto postal de hasta 2 Kg de peso, transportado por la via mas rapida sin guia y sin seguimiento.

e Correo No Prioritario: Servicio que implica una tarifa méas baja al través del cual el OPO o concesionario de correo,
recibe, clasifica, transporta y entrega un objeto postal de hasta 2 Kg de, con un plazo de distribucién mas largo, sin
guia y sin seguimiento.

e Expendio SPU: Punto de atencion del Operador Postal Oficial ubicado en cualquier municipio o centro poblado del
pais, por medio del cual se garantiza la prestacion de la oferta basica de los servicios de correo que hacen parte del
Servicio Postal Universal.

e Marberte: Tarjeta de identificacion de una saca, contiene informacién como el nimero y fecha de la pieza postal,
cantidad de envios, origen y destino de la saca, categoria del correo, numero del precinto y nimero de saca.

e Rezagar: Proceso que se lleva a cabo cuando un envio no puede ser entregado ni a su destinatario ni a su
remitente.

ABREVIATURAS

e CC: Cédula de Ciudadania

e OPO: Operador postal oficial
e SPU: Servicio Postal Universal

4. CONDICIONES GENERALES

Los servicios de correo prioritario y no prioritario corresponden a el cumplimiento de la normatividad vigente, por medio
de los cuales se garantiza de manera estricta la comunicacién béasica de todos los ciudadanos dentro del territorio
nacional.
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4.1. RECEPCION DE CORREO PRIORITARIO Y NO PRIORITARIO

4.1.1.En lared de SPN existen puntos de atencién que se encuentran en proceso de sistematizacién, por esta razén estos
puntos deberan realizar la recepcién de objetos postales de manera manual con el objetivo de remitir a centro
operativo correspondiente, la informacién requerida para la admision formal de estos objetos postales.

4.1.2.El punto de atencién no sistematizado debera validar al momento de la imposicién del cliente quien puede ser
persona natural o juridica, la cantidad de piezas a imponer, la urgencia del cliente para la entrega, con el objetivo
de asesorar al cliente si el servicio que debe adquirir es prioritario o no prioritario. De esta decision dependera la
tarifa con beneficio de ley o sin beneficio de ley.

4.1.3.Para lo que corresponde al servicio de correo no prioritario, este servicio cuenta con la tarifa mas econémica del
sector postal, pero una persona natural no podrd imponer méas de 2 objetos postales al dia, para una persona juridica
esté beneficio no aplica y su tarifa seria la de lista, para los servicios de correo prioritario no existe ninguna
restriccion.

4.1.4.Estos servicios de correo no deberan superar los 2.000 gramos, para la tarifa con beneficio de ley el limite seran
200 gramos.

4.1.5.Estos objetos postales deberan ser entregados al punto de atencién con nombre claro, direccion, municipio y
departamento de remitente y destinatario, la tarifa cobrada deberd estar representada en el valor facial de las
estampillas que deben ser adheridas al objeto en el momento mismo de su recepcién al usuario, estas estampillas
deberan ser mataselladas con el sello del respectivo municipio donde se presta el servicio indicando la fecha exacta
en el que el objeto postal es recibido, esta misma fecha seré ingresada al sistema como fecha de admision.

4.1.6.Con el objetivo de establecer un control diario en los puntos de atencién no sistematizados, se debera diligenciar
una CP-OP-001-FR-016 Planilla de Imposicion de Envios Correo No Prioritario donde se relacione toda la
informacion del remitente incluyendo su numero de cedula con el objetivo de limitar el nimero méximo de
imposiciones permitidas al dia con beneficio tarifario.

4.2. ADMISION DE CORREO PRIORITARIO Y NO PRIORITARIO

4.2.1.El proceso de admisién. iniciard en el CO o COR del cual dependa el expendio sistematizado y el expendio no
sistematizado. Para los objetos postales provenientes de expendios no sistematizados, se procedera a realizar la
admision formal en el sistema ingresando todos los datos registrados en el objeto postal tanto de remitente como
de destinatario y validando que el valor facil de las estampillas corresponda con la tarifa indicada por el sistema. De
identificar novedades, se procedera a retener el objeto postal y reportar al supervisor SPU de la regional (Para el
caso de los Expendios) y al profesional de Canal Retail (para el caso de puntos de venta y aliados comerciales)
hasta tanto el punto de atencion (Expendio, Aliado y Punto de Venta) no suministre el porte faltante de las estampillas
en un periodo maximo de 24 horas no se admitira el objeto postal.

La informacidn del remitente que se ingrese en el sistema es tomada de la Planilla de Imposicién de Envios Correo
No Prioritario y debera incluir tipo de documento de identificacion (CC y NIT), nimero de documento y nombre del
remitente, ya que el sistema controlara el nimero maximo de imposiciones diarias con tarifa preferencial.
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4.2.2.Para los objetos postales que ingresen de una oficina sistematizada (Puntos de Venta y Aliados Comerciales) el CO
0 COR procedera con el tratamiento y clasificacién a destino del objeto postal.

4.2.3.Para los expendios sistematizados los cuales cuentan con un médulo de admision que contempla la forma de pago
prepagado, en el expendio, se debera registrar toda la informacion de remitente y destinatario suministrada por el
usuario al punto de atencion, luego de ingresar la informacién a SIPOST, este envio queda en estado admitido, sin
embargo, no se le fijara sticker de seguimiento interno al envio, debido a que estos puntos no cuentan con impresora.

Por lo tanto, el expendio sistematizado registrara manualmente en el sobre el nUmero de seguimiento asignado por
SIPOST y debera realizar una confeccién de pieza postal y salida de ruta en el sistema para realizar entrega al
contratista de transporte. Lo anterior, con el objetivo de que el CO o COR realice llegada de ruta, apertura de pieza
postal e impresién del sticker asignado.

4.3. TRATAMIENTO DE CORREO PRIORITARIO Y NO PRIORITARIO

4.3.1.Los objetos postales posterior a su admision en SIPOST y pegado de Sticker de seguimiento interno, se deberan
inspeccionar las condiciones de su estado fisico y garantizar que cumplan con un embalaje acorde a la naturaleza
de su contenido. En caso de identificar un objeto postal en mal estado 0 con acceso al contenido se debera informar
al supervisor de seguridad postal de turno, a fin de realizar el reacondicionamiento dejando la novedad
correspondiente en SIPOST.

Asi mismo, se debe inspeccionar nuevamente que los servicios cursen con las estampillas que correspondan con
el valor facial de acuerdo con la tarifa establecida. De encontrarse alguna novedad debera reportarse al profesional
de admisién y tratamiento, o lider operativo de manera inmediata.

4.3.2.El CO o COR debe confeccionar para destino una pieza postal, insacular y anexar un marbete correspondiente a
los servicios de correo prioritario y no prioritario con la informacion de origen, destino, numero de precinto y peso.

De acuerdo con la regulacion de los tiempos de entrega, los servicios de correspondencia prioritaria y no prioritaria
debe tener prelaciéon con-el propdsito de garantizar el correcto encaminamiento y oportuna entrega.

4.3.3.Realizar despacho de las piezas postales en los mismos contenedores y sacas de la mensajeria expresa (tramite
urgente), para entregar a transportes con su respectiva documentacion, realizando la verificacién de cantidad y peso
asignado para cada envid o pieza postal. Para los destinos urbanos de los mismos CO o COR deber4 realizarse el
mismo dia de su tratamiento el cargue respectivo al area de distribucion tanto propia como tercerizada, indicando
que este cargue corresponde con servicios prioritarios.

4.3.4. Los servicios de correspondencia prioritaria y no prioritaria donde las conexiones terrestres nos impidan dar
cumplimiento a los tiempos definidos en la resolucion 3844 de 2014 y deméas normatividad que haga alusiéon a los
tiempos de entrega de estos servicios, se incluirdn en los despachos aéreos; los dias de transito aéreo seran lunes,
martes, miércoles y jueves, los fines de semana los despachos se realizaran de acuerdo con las necesidades de la
operacion.
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4.4. TRANSPORTE DE CORREO PRIORITARIO Y NO PRIORITARIO

4.4.1.Las piezas postales entregadas por el CO o COR a transporte para su gestion a destino, deben ser verificadas por
el conductor del vehiculo en cuanto a cantidad y estado, contrastando la informacion registrada en el formato
Manifiesto de Despacho y/o Manifiesto de Carga. Durante el cargue y descargue de piezas postales, solo debera
intervenir el personal involucrado en el presente documento y en presencia o conocimiento de Seguridad Postal.
El documento Manifiesto de Despacho debe firmarse por el Lider del Punto Operativo y/o persona encargada de
realizar y entregar el despacho.

4.4.2 El contratista realiza el recorrido asignado, para formalizar la entrega en el CO o COR destino, en donde el lider de
punto operativo o supervisor de admisién recepciona la carga y registra la llegada de ruta en SIPOST. Luego se
procede a realizar apertura de pieza postal y el transito al subproceso de distribucion.

4.5. DISTRIBUCION DE CORREO PRIORITARIO Y NO PRIORITARIO

4,5.1. Para la entrega de objetos postales de servicios prioritario y no prioritario se debera tener en cuenta que
corresponden con servicios que garantizan la prestacion<del servicio postal universal, por lo tanto, todos los
contratistas de transporte y distribucion como todo el personal de SPN tienen la obligacion legal de velar por el
cumplimiento de los tiempos de entrega, condiciones tarifarias y entregas en buen estado.

4.5.2.Estos Objetos postales deberan ser gestionados el mismo dia de ingreso al CO, COR o CD, dando urgencia en la
gestion de los envios de servicio prioritario, de acuerdo con los tiempos establecidos en la resolucién 3844 de 2014
y demés normativa vigente.

4.5.3. Con base en lo anterior se debe tener en cuenta lo siguiente:
Se debe priorizar su entrega, debido a que son servicios regulados por la CRC vy vigilados por el MINTIC.

Son servicios sin seguimiento con un sélo intento de entrega, dado que puede dejarse bajo puerta.
Los motivos de no entrega aplicables a estos servicios son:

ow>

No Existe Nimero (NE): Se genera esta causal en el evento que la Carrera, Calle y/o nimero de la direccion informada por
el remitente no registre en la nomenclatura de la ciudad destino u municipio de destino.

e Direccion Errada (DR): Esta causal se da cuando la direccién aportada por el remitente es insuficiente para la entrega, o
no cuenta con complemento, (Falta Apto, Interior, Dependencia, etc..).

¢ No Reclamado (NR): Esto se da en los envios de lista de correo (Veredas y Zonas Rurales) que después de su publicacion
y-pasados 30 dias calendario, no son reclamados por el destinatario (no aplica para distribucion urbana).

e Fuerza Mayor (FM): Causal utilizada en eventos como vacaciones colectivas, manifestaciones, paros, asonadas, motines,
accidentes, zonas rojas y en general todo evento que imposibilite realizar la gestion de entrega, pueda causar un dafio o
genere riesgo a la integridad del personal que lleva a cabo la gestion de distribucion en terreno.

e Cerrado (C1): este motivo de devolucion aplica Gnicamente para los objetos postales que por sus dimensiones, dado que
el servicio esta parametrizado hasta los 2.000 gramos, no sea posible entregar bajo puerta. En este caso se realizara (1) un
solo intento de entrega y se procede con devolucién a remitente.

4.5.4.Los sticker de seguimiento interno de estos servicios deben ir adheridos completamente al envio y en ninguna
circunstancia pueden ser utilizados como prueba de entrega, y mucho menos ser digitalizados en SIPOST.
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4.6. LIQUIDACION DE CORREO PRIORITARIO Y NO PRIORITARIO

4.6.1.Realizar liguidacion con la misma fecha del dia del cargue a sector. Para los objetos postal que no pudieron ser
entregados se realizara la gestion de devolucion a remitente.

4.6.2.El proceso de liquidacion debera validar si el objeto postal ingresa en devolucién, registrar los motivos autorizados
y mencionados anteriormente, y proceder con devolucion a remitente o rezagos.

Liquidar como entregado todo objeto postal que no presente devolucion sin ninguna digitalizacion o detalle de
recibido, (Entrega a confianza).

4.7. VISUALIZACION AL CLIENTE

4.7.1.De acuerdo con la regulacién postal vigente los servicios de correo prioritario'y no prioritario se prestan sin guia y
sin seguimiento, razén por la cual esta caracteristica del servicio debera ser informada por los puntos de atencion
al usuario en el momento de la imposicion.

4.7.2.El sticker que arroja SIPOST es una herramienta exclusivamente de seguimiento interno que tiene el objetivo de
determinar las fechas exactas de admision y entrega, por tal motivo ningin funcionario de SPN podra suministrar
informacion del estado o ubicacién dentro de la red postal oficial de algin objeto postal de correo prioritario y no
prioritario.

Lo anterior para reportes establecidos por el MINTIC en pro de la mejora en la calidad del servicio, al mismo tiempo
que el cumplimiento de los indicadores de la CRC y SPN.

4.7.3.Por ser definidos como servicios sin-seguimiento, no se debe visualizar la trazabilidad interna de estas piezas
postales en la pagina web de SPN, es decir, no debe existir informacion disponible para consulta del usuario de
estos servicios. Esta debe ser una garantia del area de Informaética y Tecnologia, en cumplimiento de la regulacion
postal vigente.

5. CONTENIDO

Actividad Descripcién Responsable Registro
1 INICIO INICIO
Encargado
expendio
. - Planilla de
Y L Asesora al cliente en el servicio que Iy
Realizar recepcion o i ) 0 Asesor Punto de Imposicién de
2 : deberd utilizar y recibir la imposicion. .
de pieza postal i . Venta Envios Correo
Segun condiciones generales 4.1. A
No Prioritario
Representante de
Aliado Comercial
3 ¢El punto es Si: Continua con la actividad 4
sistematizado? No: Continua con la actividad 5
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Encargado
Ingresar en el sistema SIPOST la expendio
@l informacion de remitente y destinatario
del envio suministrada por el usuario. | Asesor Punto de Sticker de
Realizar Admision de | Generando el envio en estado admitido Venta seguimiento
pieza postal Segun condiciones generales 4.2.2 y
4.2.3 Representante de
Aliado Comercial
Realizar confeccién de pieza postal y
despacho a centro operativo y entregar Encargado
a transportes firmando planilla de expendio .
o - Planilla de
recoleccion y entrega que debera -
. L ; . Recoleccion
Realizar confeccién y | presentar el transportista. Auxiliar de
despacho a CO Camioneta .
. Cambio de
Nota: Para los puntos no .
. . o custodia
sistematizados se realizar4d _ el Conductor
despacho a través de cambio de Contratista
custodia manual.
El envi6 esta Si: Continua con la actividad 8
Admitido? No: continua con la actividad 7
Ingresar en el sistema SIPOST la
informacion de remitente y destinatario
del envio suministrada por el usuario y Supervisor de
("VR validar el-uso de las estampillas. turno
Realizar Admisién d Generando el envio en estado admitido Sticker de
ealizar AdmisSion 0€ | geq(in condiciones generales 4.2.1 Auxiliar operativo seguimiento

pieza postal y
pegado de Sticker

Realizar el pegado de sticker de
seguimiento interno de los envios que
no lo posean.

de Admisiony
Tratamiento

@

Clasificar el objeto
postal y realizar
despacho

Verificar condiciones de integridad del
envio y porte de las estampillas para
proceder con la clasificacion de a
destino, segun condiciones generales
431

Realizar el despacho de las piezas
postales por sistema de acuerdo con su
destino en concordancia con las
condiciones generales 4.3.2'y 4.3.3.

Auxiliar operativo
de Admision y
Tratamiento

Confeccién de
pieza postal

Planilla de
relacién de
envios

¢El destino es
urbano?

Si: continuar con la actividad 11
No: continuar con la actividad 10
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El area de transporte recibira los

Supervisor de

objetos postales relacionados en los turno .
: Manifiesto de
despachos correspondiente  dando
. . despacho ylo
. tramite urgente y con transporte por la Auxiliar de ~
Transportar a destino | _. PR Manifiesto de
10 las piezas postales | Vi@ mas rdpida de acuerdo con las Transportes Caraa
P P condiciones generales 4.3.2, 434 y 9
4.4, Conductor .
Contratista Acta de Salida
Continuar con la actividad 12
Tanto los distribuidores propios como Profesional de
tercerizados tendran la obligacién de Distribucion
entregar y gestionar los objetos
L g Cargue a
postales de correo prioritario y no Supervisor de cartero
prioritario de acuerdo con las Distribucién
o - X (SIPOST)
Distribuir objetos condiciones establecidas en el numeral
11 .
postales 4.3.3y4.5. Auxiliar de .
SRR Sticker de
Distribucion S
. . . seguimiento
Nota: se reitera que no podra .
- . o interno
generarse la devolucién: por motivo Distribuidor
cerrado para el envio de tipo directo o
documento. tercerizado
Realiza el proceso de liquidacion
teniendo en cuenta que los servicios
del presente procedimiento no ofrecen .
) N . Supervisor de
al cliente ningun tipo de seguimiento o R
. > . Distribucién
rastreo y que la informacién registrada S
. - 90 Liquidacién de
en SIPOST tiene el Unico objetivo de .
12 Liquid bi cumplir con'la normativa postal vigente Auxiliar de sector de
lquidar objetos P posta’ Vig Distribucion distribucién
postales y el contrato estatal de concesion como .
S directo o
Operador Postal Oficial. .
tercerizado

realizard en
las condiciones

Este proceso se
concordancia con
general 4.6y 4.7
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6. DIAGRAMA DE FLUJO

7.

3. iEl punto es
sistematizado?

2. Realizar
recepcion de
pieza postal

5. Realizar
confecciény
despachoa CO

4. Realizar
Admisién de
pieza postal

10. Transportar
a destinolas
piezas postales

12. Liguidar |‘

objetos postales |

IDENTIFICACION DE CAMBIOS

) FECHA '

6. ;iElenvidoesta

8. Clasificar el
objeto postal y

11. Distribuir
objetos postales

@

7. Realizar
Admisiénde pieza
postal pegado de
Sticker

Admitido?

realizar
despacho

9. ;El destinoes
urbano?
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Nombre: Viviana Carolina | Nombre: Paola Arellana Muzuzu Nombre: Alejandro Lara Buitrago
~Esparza Meza Cargo: Lider control y gestion Cargo: Director Nacional de Gestién
Cargo: Profesional de Soporte | Fecha:  15/Dic/2020 ’ Log|§t|ca
Operativo Fecha: 15/Dic/2020
Fecha: 15/Dic/2020
Nombre: Josué Villada Bonilla
Cargo: Jefe Nacional de
99 Distribucion
Fecha: 15/Dic/2020




