
Conforme Resolución No. 5050 de 10 NOV 2016 este es el procedimiento de:  
 

ATENCIÓN AL USUARIO, PQR Y SOLICITUDES DE INDEMNIZACIÓN  
 
ARTÍCULO 2.2.7.1. PQR. ​Los usuarios de los servicios postales tienen derecho a presentar             
PQRs relacionados con la prestación del servicio postal contratado.  
 
Por su parte, los operadores postales tienen la obligación de recibir, atender, tramitar y              
responder las PQRs presentadas por sus usuarios.  
El trámite de las PQR se regirá por las normas relativas al derecho de petición, consagradas en                 
el Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. 
Contra las decisiones que resuelvan las PQR de los usuarios, proceden los recursos de              
reposición y, en subsidio, de apelación dentro de los diez (10) días hábiles siguientes a la                
notificación de las mismas y deberán ser tramitados y resueltos de conformidad con las reglas               
del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.  
(Resolución CRC 3038 de 2011, artículo 21 - modificado por la Resolución CRC 3985 de 2012)  
ARTÍCULO 2.2.7.2. SOLICITUDES DE INDEMNIZACIÓN. ​Los usuarios de los servicios          
postales tienen derecho a presentar solicitudes para el reconocimiento y pago de las             
indemnizaciones dispuestas en el ARTÍCULO 2.2.8.3 del TÍTULO II, en concordancia con lo             
previsto en el numeral 3° del artículo 25 de la Ley 1369 de 2009.  
 
Ante la inconformidad del usuario respecto de la decisión que fija el monto de la indemnización                
o niega el reconocimiento de la misma, procede el recurso de reposición y, en subsidio, de                
apelación dentro de los diez (10) días hábiles siguientes a la notificación de dicha decisión y                
deberán ser tramitados y resueltos de conformidad con las reglas del Código de Procedimiento              
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.  
En todo caso, el pago de la indemnización solicitada, en caso de ser procedente, debe hacerse                
dentro de los treinta (30) días hábiles siguientes a la presentación de dicha solicitud cuando no                
se hayan interpuesto recursos por parte del usuario. En caso de ser interpuestos los recursos,               
el pago de la indemnización debe hacerse dentro de los sesenta (60) días hábiles siguientes a                
la presentación de la solicitud.  
(Resolución CRC 3038 de 2011, artículo 22 - modificado por la Resolución CRC 3985 de 2012)  
ARTÍCULO 2.2.7.3. FORMA DE PRESENTACIÓN. ​Los usuarios de los servicios postales           
pueden presentar las PQR y las solicitudes de indemnización en forma verbal, escrita o              
mediante cualquier medio tecnológico o electrónico dispuesto para tal fin por los operadores             
postales.  
 
Para efectos de la presentación de las PQR y de las solicitudes de indemnización, los usuarios                
deberán indicar, independientemente de la forma en que éstas sean presentadas, su nombre e              
identificación, la fecha de imposición del objeto postal, el nombre y dirección del remitente y               
del destinatario y los hechos en que se fundamenta la PQR o la solicitud de indemnización.  
Los operadores de los servicios postales deberán tener disponibles formatos de presentación de             
PQR y solicitudes de indemnización en todos los puntos de atención al usuario y en su página                 
web. En dichos formatos deberá constar únicamente la información prevista en el inciso             
anterior, sin que el operador pueda solicitar información adicional a la indicada anteriormente.             
Lo anterior sin perjuicio del derecho que le asiste al usuario de presentar la PQR y la solicitud                  
de indemnización en cualquier forma.  
En las solicitudes de indemnización el usuario acompañará dicha solicitud de la copia de su               
documento de identificación, copia simple y legible de la guía, prueba de admisión, o prueba de                
entrega, salvo en los servicios postales que no requieran las anteriores exigencias. En los casos               
en los que el usuario no conserve el documento a que se refiere el presente inciso y así lo                   
manifieste en la solicitud de indemnización, el operador postal está obligado a agregar al              
respectivo expediente la copia correspondiente. Los operadores postales no podrán exigir la            
presentación de documentos adicionales.  
Cuando se presenten PQR y solicitudes de indemnización en forma verbal, el operador postal              
se encuentra facultado para resolverlas verbalmente, entregando al usuario una constancia de            
su presentación.  



La respuesta por parte del operador postal, puede darse en el momento mismo de la               
presentación, o con posterioridad en caso de requerirse la práctica de pruebas para esclarecer              
los hechos, atendiendo los términos establecidos por Ley.  
El operador postal deberá entregar al usuario, por cualquier medio idóneo constancia de la              
presentación de la PQR o solicitud de indemnización, y el respectivo Código Único Numérico              
asignado, sin importar si la presentación se surtió de forma verbal o escrita. En caso de ser                 
escrita se hará constar adicionalmente la fecha de radicación.  
(Resolución CRC 3038 de 2011, artículo 23) 
ARTÍCULO 2.2.7.4. FORMALIDADES. ​Con el fin de garantizar el derecho de los usuarios a              
presentar PQR y solicitudes de indemnización, los operadores de los servicios postales            
observarán las siguientes formalidades:  
 
2.2.7.4.1. ​Las PQR y solicitudes de indemnización serán tramitadas de conformidad con las             
normas vigentes sobre el derecho de petición.  
 
2.2.7.4.2. ​Los operadores postales deben informar a los usuarios, sobre su derecho a             
presentar PQR y solicitudes de indemnización, a través de su página web, su línea o líneas                
telefónicas y en todos sus puntos de atención, de conformidad con lo dispuesto en el ARTÍCULO                
2.2.2.1 del TÍTULO II.  
 
2.2.7.4.3. ​Cuando el operador postal decida una PQR o solicitud de indemnización presentada             
por un usuario, deberá informar a este último los recursos que proceden contra dicha decisión,               
los plazos para interponerlos y la autoridad ante la cual pueden presentarse.  
 
(Resolución CRC 3038 de 2011, artículo 24)  
ARTÍCULO 2.2.7.5. TÉRMINO PARA PRESENTAR LAS PQR Y SOLICITUDES DE          
INDEMNIZACIÓN. ​Los usuarios de los servicios postales podrán presentar PQR en cualquier            
momento.  
 
Las solicitudes de indemnización por la pérdida, expoliación o avería, deberán ser presentadas             
por el remitente dentro de los diez (10) días calendario siguientes a la recepción del objeto                
postal cuando se trate de servicios nacionales, y seis (6) meses cuando se trate de servicios                
internacionales.  
Las solicitudes de indemnización por expoliación o avería deberán ser presentadas por el             
usuario destinatario, dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes al recibo del objeto postal.  
El operador postal no se encuentra obligado a indemnizar al usuario por las solicitudes que               
sean presentadas por fuera de los términos dispuestos en el presente artículo.  
PARÁGRAFO. ​Cuando el tiempo de entrega contratado del objeto postal para servicios            
nacionales sea mayor a diez (10) días hábiles, el usuario remitente sólo podrá presentar la               
solicitud de indemnización una vez haya transcurrido dicho tiempo contratado.  
(Resolución CRC 3038 de 2011, artículo 25)  
ARTÍCULO 2.2.7.6. REGISTRO DE PQR Y SOLICITUDES DE INDEMNIZACIÓN. ​Los          
operadores postales deben llevar de manera electrónica o por cualquier otro medio, un registro              
debidamente actualizado de las PQR y solicitudes de indemnización presentadas por los            
usuarios, en el cual se identifique: el nombre, identificación y la dirección del usuario; la fecha                
de presentación; el Código Único Numérico asignado; el motivo de la PQR o solicitud de               
indemnización; la fecha en que el operador dio respuesta y un resumen de dicha respuesta.  
 
PARÁGRAFO 1. ​Los operadores deben entregar al usuario, por cualquier medio idóneo, un             
Código Único Numérico –CUN- que identifique la PQR o solicitud de indemnización presentada             
el cual deberá mantenerse durante todo el trámite, incluido el recurso de apelación ante la               
Superintendencia de Industria y Comercio. En el caso de PQRs presentadas por escrito, el              
operador deberá entregar adicionalmente una constancia que incluya la fecha de radicación.  
PARÁGRAFO 2. ​Los rangos de numeración de los Códigos Únicos Numéricos, serán            
administrados y asignados a los operadores postales por la Superintendencia de Industria y             
Comercio, de conformidad con los términos que dicha Entidad establezca.  
(Resolución CRC 3038 de 2011, artículo 26)  



ARTÍCULO 2.2.7.7. SEGUIMIENTO DE PQR Y SOLICITUDES DE INDEMNIZACIÓN. ​Los          
usuarios que hayan presentado PQR o solicitudes de indemnización, tienen derecho a consultar             
y obtener información precisa, en cualquier momento, acerca del estado del trámite de las              
mismas, mediante la utilización del Código Único Numérico suministrado por el operador al             
momento de la presentación de la acción. Los operadores deben establecer mecanismos que             
permitan dicha consulta, haciendo uso de su página web y de la línea o líneas de atención al                  
usuario.  
 
(Resolución CRC 3038 de 2011, artículo 27) 
 
ARTÍCULO 2.2.7.8. CONTENIDO DE LAS DECISIONES: ​Las decisiones proferidas por los           
operadores postales en relación con las PQR y solicitudes de indemnización presentadas por los              
usuarios, deben contener como mínimo los siguientes aspectos:  
 

a. ​Resumen de los hechos en que se fundamenta la PQR o solicitud de indemnización.  
b. ​La descripción detallada de las acciones adelantadas por el operador para la verificación de               

los hechos.  
c. ​Los fundamentos jurídicos, técnicos y/o económicos de la decisión.  
d. ​Recursos que proceden contra la decisión.  
e. ​Forma y plazo para interposición de recursos.  

 
(Resolución CRC 3038 de 2011, artículo 28)  
ARTÍCULO 2.2.7.9. NOTIFICACIÓN DE LAS DECISIONES. ​Las decisiones adoptadas por          
los operadores dentro del trámite de una PQR o solicitud de indemnización, serán notificadas de               
conformidad con lo dispuesto en los artículos 67, 68 y 69 del Código de Procedimiento               
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo o en las normas que lo modifiquen,             
complementen o sustituyan.  
 
Los operadores postales podrán determinar mecanismos alternos de notificación, los cuales           
garanticen de manera efectiva el conocimiento de la decisión por parte del usuario. Dichos              
mecanismos deberán cumplir con los requisitos que para tales efectos determine la            
Superintendencia de Industria y Comercio – SIC-.  
Las notificaciones personales se surtirán en la misma oficina donde se presentó la PQR o la                
solicitud de indemnización. En caso de haber sido formulada verbalmente la PQR o solicitud de               
indemnización, y el operador requiera dar respuesta por escrito, la notificación se hará en la               
oficina de atención al usuario más cercana a la dirección suministrada por el usuario para dicho                
efecto.  
En relación con las notificaciones electrónicas, se surtirán de conformidad con lo previsto en el               
artículo 56 del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo o la              
norma que la modifique, complemente o sustituya.  
(Resolución CRC 3038 de 2011, artículo 29 – modificado por la Resolución 3985 de 2012)  
ARTÍCULO 2.2.7.10. TÉRMINO PARA RESPONDER LAS PQR Y LAS SOLICITUDES DE           
INDEMNIZACIÓN. ​Los operadores deberán resolver la PQR o solicitud de indemnización           
presentada, dentro de los quince (15) días hábiles siguientes a su recibo. Este término podrá               
ampliarse si hay lugar a la práctica de pruebas, situación que deberá ser informada al usuario,                
de conformidad con lo establecido en el Código de Procedimiento Administrativo y de lo              
Contencioso Administrativo.  
 
Contra estas decisiones proceden los recursos de reposición y en subsidio de apelación. El              
recurso de apelación será atendido por la Superintendencia de Industria y Comercio como             
autoridad encargada de la protección de los usuarios y consumidores.  
Transcurrido el término para resolver la petición, queja, recurso de reposición (PQR) o solicitud              
de indemnización sin que se hubiere resuelto de fondo y notificado dicha decisión, operará de               
pleno derecho el silencio administrativo positivo y se entenderá que la PQR o solicitud de               
indemnización ha sido resuelta en forma favorable al usuario, sin perjuicio de las sanciones a               
que haya lugar, de conformidad con el artículo 79 de la Ley 1480 de 2011, sin que sea                  
necesario llevar a cabo el procedimiento señalado en el artículo 85 del Código de Procedimiento               
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.  



(Resolución CRC 3038 de 2011, artículo 30 – modificado por la Resolución CRC 3985 de 2012)  
ARTÍCULO 2.2.7.11. RECURSOS: ​La interposición de recursos se regirá por las siguientes            
reglas:  
 
2.2.7.11.1. ​Recurso de reposición. El recurso de reposición deberá interponerse dentro de los             
diez (10) días hábiles siguientes a la fecha en que se surta la notificación de la decisión al                  
usuario, ante el mismo funcionario que haya proferido la decisión, por cualquiera de los medios               
mencionados en el numeral 2.2.7.4.2 del ARTÍCULO 2.2.7.4 del TÍTULO II. Dicho recurso será              
radicado en la Oficina de Atención al Usuario o mediante cualquier medio tecnológico dispuesto              
por el operador para el efecto. 
 
Cualquier manifestación de inconformidad respecto de la decisión proferida por el operador,            
dentro del término y en las condiciones mencionadas previamente, será atendida y tramitada             
como recurso de reposición.  
El operador postal tendrá quince (15) días hábiles para resolver el recurso de reposición y               
notificar la decisión adoptada, término que podrá ampliarse, mediante decisión motivada, hasta            
por uno igual si hay lugar a la práctica de pruebas, situación que deberá ser comunicada al                 
usuario de conformidad con lo establecido en el Código de Procedimiento Administrativo y de lo               
Contencioso Administrativo.  
2.2.7.11.2. ​Recurso de apelación. Al momento de la interposición del recurso de reposición por              
parte del usuario, el operador deberá informarle, siempre en forma expresa y verificable, el              
derecho que tiene a interponer el recurso de apelación, en virtud del cual, en caso de que la                  
respuesta del operador al recurso de reposición sea desfavorable a sus solicitudes, este último              
remitirá dentro de los cinco (5) días siguientes el expediente a la Superintendencia de Industria               
y Comercio para que ésta resuelva el mismo.  
 
En la presentación de los recursos se tendrán en cuenta las siguientes reglas:  

a. ​Cuando el recurso sea formulado por escrito, esto es, a través de medio impreso o                
electrónico, según la elección del usuario, el operador le entregará dicha información a             
través de documento escrito e impreso en cuyo formato se incluirán casillas que le              
permitan escoger entre la interposición o no del recurso de apelación, documento que             
una vez diligenciado por el usuario, debe ser anexado por el operador al escrito de               
reposición.  

 
b. ​Cuando el recurso sea formulado de manera verbal, la información antes señalada y la               

opción de escoger entre la interposición o no del recurso de apelación, deberá entregarse              
por el mismo medio y el operador almacenará evidencia de la respuesta del usuario por               
un término de por lo menos seis (6) meses.  

 
(Resolución CRC 3038 de 2011, artículo 31 – modificado por la Resolución CRC 3985 de 2012)  
ARTÍCULO 2.2.7.12. OFICINAS DE ATENCIÓN AL USUARIO: ​Los operadores postales          
deben disponer de Oficinas de Atención al Usuario en los diferentes municipios en que presten               
sus servicios o de mecanismos tecnológicos idóneos que permitan recibir, atender, tramitar y             
responder las PQR y solicitudes de indemnización presentadas por sus usuarios. Para tal fin, los               
operadores de servicios postales deben informar a los usuarios la existencia de dichos medios              
de atención, los cuales podrán en todo caso prestarse, entre otras, mediante convenios con sus               
distribuidores comerciales o con otros operadores postales, puntos virtuales de atención o            
cualquier otro medio idóneo.  
 
(Resolución CRC 3038 de 2011, artículo 32)  
ARTÍCULO 2.2.7.13. LÍNEA DE ATENCIÓN AL USUARIO. ​Para la presentación de PQR y             
solicitudes de indemnización, a través del número o números telefónicos de atención al usuario,              
se debe programar la primera opción del menú. La información suministrada a través de dicho               
mecanismo, hace responsable por lo allí manifestado al operador.  
 
(Resolución CRC 3038 de 2011, artículo 33)  
ARTÍCULO 2.2.7.14. SUMINISTRO Y RECUPERACIÓN DE LA INFORMACIÓN. ​Los         
operadores postales deberán almacenar y mantener disponible para consulta de sus usuarios y             



de las autoridades de inspección, control y vigilancia las respuestas dadas a las PQR y               
solicitudes de indemnización, así como todos los documentos que utilicen para la prestación del              
servicio, por un lapso de tres (3) años contados desde la fecha de expedición de los mismos.                 
Vencido el mencionado plazo estos documentos podrán ser destruidos siempre que por            
cualquier medio técnico adecuado se garantice su reproducción exacta.  
 
(Resolución CRC 3038 de 2011, artículo 34)  
ARTÍCULO 2.2.7.15. CALIDAD EN LA ATENCIÓN AL USUARIO. ​Los operadores de           
servicios postales deberán hacer públicas, a través de los mecanismos mencionados en el             
ARTÍCULO 2.2.2.1 del TÍTULO II, las metas y mediciones de los indicadores de los procesos de                
atención al usuario que se enuncian a continuación:  
 
2.2.7.15.1. ​Los parámetros para disminuir los niveles de inconformidad en la atención a los              
usuarios, de acuerdo con lo que defina la Superintendencia de Industria y Comercio. 
 
2.2.7.15.2. ​Las quejas más frecuentes presentados por sus usuarios, de acuerdo con los             
términos y tipología que para tales efectos defina la Superintendencia de Industria y Comercio.  
 
PARÁGRAFO. ​La Superintendencia de Industria y Comercio impartirá las instrucciones que           
considere pertinentes, con el fin de que los operadores de servicios postales adopten las              
medidas necesarias para mejorar los procesos de atención al usuario, de conformidad con los              
hallazgos identificados por parte de dicha Entidad a partir del análisis de la información              
publicada con fundamento en el presente artículo. El incumplimiento de dichas instrucciones se             
considerará una violación al régimen postal y acarreará las sanciones contempladas por la Ley.  
(Resolución CRC 3038 de 2011, artículo 35 – modificado por la Resolución CRC 3985 de 2012)  
 


