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AUTORIDAD DE REGULACION Y FISCALIZAGION DE TELECOMUNICACIONES Y TRANSPORTES

Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RAR-PT LP 1/2019
La Paz, 03 dc Enero de 2019

VISTOS:

El Informe Técnico ATT-DTRSP-INF TEC LP 771/2017 de 08 de septiembre de 2017 (INFORME
TECNICO INICIAL) Informe Téenico ATT-DTRSP-INF TEC LP 725/2018 de 29 de octubre de 2018
(INFORME TECNICO FINAL); el Inforinc Juridico ATT-DJ-INF JUR LP 4/2019 de 03 de enero de 2019;
la normativa vigente aplicable; todo lo que sc tuvo presente y convino ver; y,

CONSIDERANDO 1: AMBITO DE COMPETENCIA..-

Que las competencias y atribuciones de la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y
Transportes (ATT), estan definidas por ¢l Decreto Supremo N° 0071 de 09 de abril de 2009, concordante con
lo establecido cn el numeral 2 del articulo 14 de la Ley N° 164, de 08 de agosto de 2011, General de
Telecomunicaciones, Tecnologias de Informacién y Comunicacion (LEY 164), en concordancia con cl
numeral 3 paragrafo 11 del articulo 298 de la Constitucion Politica del Estado, quedando sometidas a ésta las
personas naturales o juridicas que prestan el servicio postal; la ATT busca garantizar los mtercses y derechos
de los usuatios o consumidores, asi como promover la economia plural prevista en la Constitucion Politica del
Estado Plurinacional de Bolivia y las leyes en forma efcctiva.

CONSIDERANDO 2: ANTECEDENTES.-

Que mediante INFORME TECNICO INICIAL la Unidad del Servicio Postal pone en conocimiento de la
Dhreccion Juridica de esta Entidad el proyecto de los Parametros de Calidad para prestar el Servicio Postal no
Basico como Actividad Principal (PARAMETROS DE CALIDAD POSTAL).

Que la Direccion Juridica a través de Informe Juridico ATT-DJ-INE-JUR LP 366/2018 de 02 abril de 2018 da
a conoeer sus observaciones a la Unidad del Servicio Postal.

Que la Unidad del Servicio Postal remite Informe Técnico ATT-DTRSP-INF TEC LP 251/2018 de 22 de
mayo de 2018 a Direceion Juridica a efectos de que sean analizados los ancxos adjuntos.

inclusién o no del Operador Publico Designado dentro de los pardmetros de calidad, uso de las categoria
establecidas cn ¢l Decreto Supremo N° 2617, de 2 de diciembre de 2015, Reglamento a la Ley N° 164
General de Telecomunicaciones, Tecnologias de Informacién y Comunicacién, para ¢l Scctor Postal (DS
2617).

Que el 17 de agosto de 2018, la Unidad del Servicio Postal, remite nuevamente a la Direccion Juridica los
PARAMETROS DE CALIDAD POSTAL, emitiendo nuevamente esta Dircccion observaciones al proyecto
presentado, remitiendo nuevamente a la Unidad Postal mediante Comunicacion Interna ATT-DJ-CL LP
2159/2018 de 03 de septiembre de 2018, el proyecto.
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Que mediante Comunicacion Interna ATT-DTRSP-CI LP 478/2018 dc 16 de octubre de 2018, la Unidad
Postal el 16 de octubre de 2018 remite a Dircecidn Juridica el Proyecto con las cotrecciones observadas, luego
de lo cual la Direccién Juridica mediante Comunicacion Interna ATT-DJ-CI LP 2621/2018 comunica que se
cumplié con todas las observaciones que le fueron efectuadas.

Que ¢l INFORME TECNICO FINAL, establece que los PARAMETROS DE CALIDAD POSTAL vy las
Actas de¢ Inspeccion de los Pardmetros de Calidad para prestar ¢l Servicio Postal No Bésico en las catcgorias
Departamental, Nacional e Internacional deben ser aprebados mediante Resoluciin Admimstrativa
Regulatoria, dando cumplimiente con lo establecido en el DS 2617 a cfectos de que sc establezca una bhase
legal con la que los Operadores den cumplimiento y a su vez otorgardn un respaldo legal a los mecanismos de
fiscalizacion de la Unidad Postal de la ATT en cuanto a la aplicacidn de estos Pardmetros.

CONSIDERANDO 3: CONSIDERACIONES LEGALES Y ANALISIS.-

Que cl articulo 1 de la Ley N° 164, de 08 de agosto de 2011, General de Telecomunicaciones, Tecnologias de
Informacién y Comunicacion (LEY 164) tiene por objeto establecer el régimen general de
telecomunicaciones y tecnologias de informacién y comunicacién, del scrvicio postal y cl sistema de
regulacion, en procura del vivir bien, garantizando el derecho humance individual y colectivo a la

comunicacion.

Que el paragrafo I, del articulo 4 de la LEY 164 cstablece su aplicacion a las personas naturales o juridicas,
pUblicas o privadas, nacionales o extranjeras, cooperativas y comunitarias que realicen actividades o presten
servicios de telecomunicaciones y tecnologias dc informacidn y comunicacion, ongmadas, en trénsito o
terminadas en el territorio, asi como del servicio postal en el Estado Plurinacional de Bolivia,

Que el numcral 1, del articulo 14, de la LEY 164 dispone que la ATT deberd cumplir y hacer cumplir esa Ley
y sus Reglamentos, ascgurando la correcta aplicacion de sus principios, politicas y objetives. Asimismo, el
numeral 2 del mencionado articulo indica que ta ATT debe autorizar, regular y fiscalizar los scrvicios de
telefonia fija, movil y todas las redes y servicios de telecomunicacién y tecnolegias de informacién y
comunicacion, asf como al servicio postal a nivel nacional.

Que el numeral 15, del articulo 14 de la LEY 164 cstablece que la ATT debe claborar, actualizar y modificar
manuales, instructivos, circulares y procedimientos a ser aplicados en el sector.

Que el paragrafo I, del articule 107, de la LEY 164 dispene que la ATT, creard una unidad de regulacion
postal quc scrd la encargada de regular, supervisar, controlar, fiscalizar, autorizar y establecer ¢l régimen
general de tarifas y los niveles de calidad de los servicios postales.

Que por otra parte, el inciso €) del articulo 6 del Decreto Supremo N° 2617, de 02 de diciembre de 2015,
Reglamento a la Ley N° 164 para ¢l Sector Postal (DS 2617), establece como atribucién de la ATT claborar,
actualizar y modificar manuales de normas de calidad y técnicas, instructivos, circulares y procedimientos
operativos a ser aplicados en ¢l sector postal.
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Que el paragrafe 111 del articulo 29 y cl pardgrafo 1T del articulo 32 de] DS 2617 cstablecen respectivamente
que la ATT estableccra los pardmetros de calidad de los operadores postales de los servicios basicos y no
vasicos.

Qu¢ como atribuciones generales de las Superintendencias Sectoriales (zhora Autoridades de Regulacidn y
Fiscalizacion) estdn las de cumplir v hacer cumplir las normas legales sectoriales y sus reglamentos,
asegurando la corrccta aplicacion de sus principios, politicas y objetivos, ademas de realizar los actos que
sean necesarios para el cumplimiento de sus responsabilidades como Entes Reguladores {(Supervisar,
Controlar, Regular y Fiscalizar), lo citado ¢n conformidad a lo cstablecido por los ineisos a) v k) del articulo
10, dela Ley N° 1600, de 28 de octubre de 1998, del Sistema de Regulacion Sectorial - SIRESE.

Que el articulo 27 de la Ley N° 2341, de 23 de abril de 2002, dec Procedimiento Administrativo (LEY 2341)
establece que acto administrativo ¢s toda declaracion, disposicion o decision de la Administracién Piblica, de
q alcance general o particular, emitida en egjercicio de la potestad administrativa, normada o discrecional,

cumpliendo con los requisitos ¥ formalidades establecidos en esa Ley, que produce efcctos juridicos sobre ¢l
administrado; las caracteristicas del acto administrativo son: obligatoriedad, exigibilidad, que sea ejecutable y

legitimo.

Que en ¢se marco normativo, la ATT dispuse la elaboraeion de los PARAMETROS DE CALIDAD POSTAL
y las Actas de Inspeccién de los Parametros de Calidad para prestar el Servicio Postal No Basico en las
categorias Departamental, Nacional ¢ Internacional, que son instrumentos gune seran enpleados en el Proceso
de Fiscalizacion a los operadores postales que presien ¢l Scrvicio Postal No Bésico.

Que cl Informe Juridico Informe Juridico ATT-DIJ-INT JUR LP 4/2019 de 03 dc encro de 2019 concluye que
no existe obice legal para la aprobacidn de los PARAMETROS DE CALIDAD POSTAL vy las Actas de
Inspeccion de los Parametros de Calidad para prestar ¢l Servicio Postal No Basico en las calcgorias
Departamental, Nacional e Internacional propuestos por la Dircccidn Técnica Sectorial de Transportes y
Servicio Postal mediante Resolucidn Administrativa Regulatoria, en virtud a que son instrumentos que seran
empleados en el Proceso de Fiscalizacidn a ser desarrollado por los funcionarios de esta Autoridad.

o POR TANTO:

El Director Ejecutivo de la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes -
ATT, Ing. ROQUE ROY MENDEZ SOLETO, designado mediante Resolucion Suprema N° 19249 de 03 de
agosto de 2016, en ejercicio de sus atribuciones conferidas por ley y demds normas vigentes, a nombre del
Estado Plurinacional de Bolivia;

RESUELVE:

PRIMERQO,- APROBAR los Parametros de Calidad para prestar el Servicio Postal No Basico como
actividad principal, de conformidad a lo establecido en el ANEXO [ de la presente Resolucion Administrativa
Regulatorna.

SEGUNDO.- APROBAR el Acta de Inspeccion de los Pardmetros de Calidad para prestar el Servicio Postal
No Basico para la Categoria Departamental, como instrumento que forina parte del Proceso de Fiscalizacién a
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los Operadores Postales que presten el Servicio Postal No Bésico cn la Categoria Departamental, de
conformidad a lo establecido cn el ANEXO Il de la presente Resolucion Admimistrativa Regulatoria.

TERCEROQO.- APROBAR ¢l Acta de Inspeccion de los Parametros de Calidad para prestar el Servicio Postal
No Basico para la Categoria Naecional, comoe instrumento que forma parte del Proecso de Fiscalizacion a los
Operadores Postales que presten el Servicio Postal No Basico en la Categoria Nacional, de conformidad a lo
estableeido en el ANEXO I de la presente Resolucion Administrativa Regulatoria,

CUARTO.- APROBAR cl Acta de Inspeceion de los Pardimetros de Calidad para prestar el Servicio Postal
No Bésico para la Categoria Internacional, eomo instrumento que forma parte del Proceso de Fiscalizacion a
los Opcradores Postales que presten el Servicio Postal No Bésico en la Categoria Internacional, de
conformidad a lo establecido en el ANEXO IV de la presente Resolucion Administrativa Regulateria.

QUINTQ.- INSTRUIR a la Direccidn Técnica Sectorial de Transportes y Servicio Postal que realice todas
las accioncs necesarias para implementar los Formularios de Inspeceidn para el Servieio Postal con las
respectivas medidas de control y seguridad.

SEXTO.- INSTRUIR a la Direccion Téenica Sectorial de Transporte y Servicto Postal publicar la presente
Resolucion a través de un medio de prensa de circulacion nacional conforme a lo establecido en el articulo 34
de la LEY 2341, asi como en la pagina web de la institucion.

Notifiquese a la Dircecion Técniea Sectorial de Transportes y Servieio Postal de 1a Autoridad de Regulacion y
Fiscalizacién de Telecomunicaciones y Transportes - ATT para que ésta realice la correspondiente difusion de

la presente Resolucidon Administrativa Regulatoria.

Registrese y archivese.
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Resolucién Administrativa Regulatoria

ANEXO1

Estado Plurinacional de Bolivia

. PARAMETROS DE CALIDAD PARA PRESTAR EL SERVICIO POSTAL NO BASICO COMO
ACTIVIDAD PRINCIPAL

Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de Transportes v Telecomunicaciones - ATT

LaPaz — Bolivia
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PARAMETROS DE CALIDAD PARA PRESTAR
El, SERVICIO POSTAL NO BASICO
COMO ACTIVIDAD PRINCIPAL

CONSIDERANDO:

Que cl paragrafo Il del Articulo 298 dc la Constituciéon Politica del Estade Plurinacional, dispone que es
competencia exclusiva del nivel central del Estado, entre otros, el Servicio Postal.

Que el Articulo 1 de la Ley N° 164 de fecha 08 de agosto de 2011, Ley General de Telecomunicaciones,
Tecnologias de Informacion y Comunicacion, secilala como objeto de dicha norma, establecer el régimen
general de telecomunicaciones y tecnologias de informacidn y conmnicacién, del servicio postal y el sistema
d de regulacion; siendo el Estado, responsable en todos sus niveles de gobierno de la provisidn del servicio
postal.

Que el paragrafo I, Articulo 4 de la citada Ley, dispone que su aplicacién alecanza a personas naturales o
juridicas, publicas o privadas, nacionales o extranjcras, cooperativas y comunitarias que realicen actividades y
presten entre otros servicios, el servicio postal en el Estado Plurinacional de Bolivia,

Que la mencionada Ley establece en su pardgrafo I, Articulo 107 que la ATT, regulard, supervisard,
controlara, fiscalizara, autorizara y establecera cl régimen gencral de tarifas y los niveles de calidad del sector
postal.

Que conforme cl pardgrafo 11, articulo 29 y el pardgrafo 11, articulo 32 del Deereto Supremo N° 2617 de 02
de dicicmbre de 2015, la ATT cstablecera los pardmetros de calidad de los operadores postales de los
servicios basicos y no basicos respectivamente.

TITULOI
ASPECTOS GENERALES

@ CAPITULOT
DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 1.- (OBJETO).

El prescnte documento tiene por objeto establecer los parametros de calidad para que los operadores postales
presten un servicio eficiente, Optimo y con calidad, asi como estimular a los operadores a incorporar los
avances tecneldgicos en la prestacidn de los mismos.

ARTICULO 2.- (AMBITO DE APLICACION)
Es aplicable para los operadores que prestan ¢l Servicio Postal Basico y Servicio Postal No Basico como
actividad principal,

ARTICULO 3.- (DEFINICIONES) :
Ademas de las cstablecidas en la normativa vigente dcl sector postal, para ¢l cuniplimiento de la prescnte LLP 2494
Resolucién Administrativa, se adoptan las siguientes:
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a} Guia del Envie o Documento Equivalente.- Es el documento que identifica e individualiza cada
cnvio postal desde su admision hasta su entrega.

b) Pariametros Minimos.- Son las condiciones minimas con las que debe contar un operador que preste
cl servicio postal conforme su categoria,

¢) Prueba dc Entrega- La constancia de que el envie fuc enticgado en el lugar de
destino, estableciendo datos precisos de la entrega en destino.

d) Manifiesto de Despacho: Documento donde se registran los datos de los envios postales, ¢l cual
permite documentar el cambio de custodia en las diferentes etapas del proceso.

¢) Rastreo: Es la capacidad de poder informar en cualquier momento ta ubicacion de un envio postal,
q desde la admisién hasta la entrega.

f) Infracstructura Postal: Es el espacio fisico destinade exclusivamente para el desarrolle de
actividades postales

g) Medios de Transportc de Correspondencia: Son los autos, motocicletas, bicicletas entre otros de
uso exclusivo para ¢l desarrollo del servicio postal,

TITULO 1I
CONDICIONES GENERALES DE PARAMETROS DE CALIDAD NO BASICO

CAPITULO I
PARAMETROS DE CALIDAD DEL SERVICIO POSTAL PARA PRESTAR
EL SERVICIO POSTAL NO BASICO
COMO ACTIVIDAD PRINCIPAL

. ARTICULO 4. (DEBER DE INFORMACION)

Previo uso del servicio y en todo momento durante la prestacion del mismo, los operadores postales facilitaran
a los usuarios informacién clara, veraz, suficiente, precisa, completa, oportuna y gratuita, acerca de las
caracteristicas del servicio ofrecido, concordante con los incisos ¢) y g) del articulo 56 del D.S. 2617.

ARTICULO 5. (INVIOLABILIDAD)

Son inviolables la correspondencia, los papeles privades y las manifestaciones privadas contenidas en
cualquier soporte, éstos no podran ser incautados salvo en los casos determinados por la ley para la
investigacion penal, en virtud de orden escrita y motivada de autoridad judicial competente,

ARTICULQ 6.- (PERIODICIDAD Y REGULARIDAD DEL SERVICIO POSTAL NO BASICQ)

I. El Servicio Postal No Basico, es diferente al corrco tradicional que a diferencia del Servieio Basico,
necesariamente debe contar con los siguicentes valores agregados: wl
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a) Rapidez;

b) Tiempo de entrega cierto y garantizado;

¢) ldentificac1on individual por cnvio a través del ndmero de registro;
d) Constancia de aceptacion individual;

¢) Disponibilidad de prueba de entrega;

f)  Seguimiento y rastreo;

g) Recoleceidn a domicilio y

h)  Seguro opcional.

II. Sc cstablece la periodicidad y regularidad del Scrvicio Postal No Bésico a nivel nacional:

a) Diariamente en capitales de departamento, en un tiempo transcurrido entre la fecha de
imposicton del remitente (D) nas un (1) dia de la recepeion del destinatario (D+1);

b)  Minimo cinco {5) dias a la semana en ciudades intermedias, en un tiempo transcurrido entre la
fecha de imposicion del remitente (D) mas tres (3) dias de la recepeion del destinatario (DH3);

¢} En las restantes localidades del drea rural, de acuerdo a las caracteristicas geograficas y
accesibilidad periodica del transporte,

III.  En el ambito internacional, los tiempos de transito dependerdn de la logistica operativa internacional
de cada Operador Postal, ¢l cual serd de conocimiento previo de las usuarias y los usuarios.

IV. El operador del servicio postal no bésico de categoria internacional debe comunicar los resultados del
control de calidad de la franquicia internacional quc represcnta en Bolivia a la ATT,

TITULO IT1
CONDICIONES DE ENTREGA DEL ENVIO POSTAL NO BASICO COMO ACTIVIDAD
PRINCIPAL

CAPITULO I
. CONDICIONES DE ENTREGA DEL ENVIO POSTAL

ARTICULO 7. (GUfA DEL ENVIO POSTAL Y PRUEBA DE ENTREGA)

I.  Cada cenvio postal debe tener adherido obligatoriamente una guja o documento equivalente, desde la

admision hasta su entrega cn destino.

II.  La Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Tclecomunicaciones y Transportes —ATT, es la Gnica
entidad que aprobaré la guia o documento equivalente para que sea utilizado por cada operador en
cada envio postal.

I, La guia o documento equivalente en tres (3) copias y con corrclativo individual por cada envié
postal; debe ser llenado de manera legible y clara, ademdas contener minimamente los siguientes

datos:
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1. Datos del operador postal: Razdn social (nombre del operador), signo distintivo exclusivo de
cada operador (logo), cstos datos deberdn estar en la parte supertor de la guia con un tamafio
mayor al resto de la informacion que contiene la guia o documento cquivalente, dircecion y
teléfonos de contacto.

2. Datos del remitentc: nombre o razon social, cédula de ldClltldad direcetdon, niimero de contacto,
ciudad vy pais de origen;

3. Datos del destinatario: nombre o razon social, direceion, namero de contacto, ciudad y pais de

destino;

4. Descripcion del contenido: Peso real del envio, expresado en Kilogramos, valor declarado dcl
contenido.

5. Fecha y hora de adnision;

6. Valor del servicio expresado en bolivianos;

7. Informacion para rastreo: pagina web

8. Dia en el cual se tiene programada la entrega al destinatario;

9. Espacio para observaciones;

10. Cobro por servicios manipuleo, expresado y desglosado en bolivianos.

Ademas cada guia o documento equivalente debe contener minimamente [os siguientes términos y
condicioncs:

Naturaleza y partes;
Alcanec;

Derechos del transportador;
Derechos de los usuarios;

1

2

3

4,

5. Prohibiciones;
6. Responsabilidad por dafio al envio postal;
7. Obligaciones al remitcente;

8. Obligaciones al dcstinatario;

9. Valor no declarado;

10. Reclamos administrativos (mireclamo.bo)

La prucba de entrega para ¢l servicio postal, debera contencr como minimo la siguiente informacion:

1. Nombre legible y documento de identificacion de la persona que recibe ¢l objcto postal en lafje’ &
direccion del destinatario; '
Espacio para observaciones de quien recibe ¢l objeto postal;

Fecha y hora de entrega en la direccién del usuario destinatario;

Intentos de cntrega con inclusion de la fecha y hora;
Motivos de devolucién cuando no se puede realizar la entrega;
Fecha en la cual sc devuelve al usuario remitente ¢l objeto postal cuando éste no se ha podido

e

entregar al usuario destinatario.

Los operadores postales expediran tres (3) copias tanto de la guia, como de la prueba de entrega que

consideren necesarias para la prestacion del servicio. iy
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VIL.  El operador deberd implementar los mecanismos necesarios para suministrar en cualquier momento
una copia de la guia, a requerimiento de los usuarios remitentes como destinatarios o de las
autoridades competentes, ya sca a través de medios electronicos o fisicos.

VII.  En caso de prestacion del servicio postal de ambito internacional, la prueba de entrega para el usuario
remitente deberd estar a su disposicién en la pagina web del operador.

TITULO 1V
CONDICIONES DE DEVOLUCIONES DE ENVIOS POSTALES

CAPITULO 1
DEVOLUCION DE ENVIOS POSTALES

ARTICULO 8. (MOTIVOS DE DEVOLUCION)

1. Los operadores postales deberan registrar en la prucba de entrega el motivo de Ia devolucion por el
cual no fue posible cntregar el objeto postal al usuarto destinatario y procederdn a su devolucion sin
costo alguno para el usuario remitente,

II.  Se consideraran como motivos de develucion los siguientes:

a) Desconocido: Corresponde a aquellas situaciones en las cuales la persona que se encuentra en la
dircccton registrada cn la guia manifiesta no conoce al usuario destinatario.

b) Rehusado: Corresponde a la situacion en la cual el usvario destinatario rechaza o se niega a
recibir el objeto postal.

¢) No reside: Corresponde a la sttuacion en la cual la persona que se encuentra en la direccion
registrada en la guia ya no reside en esc lugar.

d) Direccién errada: Corresponde a la situacion en la cual la direccion indicada en la guia por el
usuario remitentc carcce de algim elemento que permita su identificacion o no exista,

¢) Otros: Corresponde a aquellas situaciones que impiden que ¢l objeto postal sea entregado al
destinatario registrado en la guia por fuerza mayor, caso fortuito u otros cventos que considere
necesario ¢l operador, especificando la descripeién.

ARTICULO 9. (INTENTOS DE ENTREGA)

I.  Es el evento en que el operador del servicio postal proceda a efectuar la entrega del objeto postal en
el domicilio del usuario destinatario consignado en la guia y éste no encuentra a nadic, debera expedir
un documento por medios fisicos o clectrénicos, en el que informe que tuvo lugar un intento de
entrega de dicho objeto.

II.  Los opcradores postales deberan cfectuar al menos dos (2) intentos de entrega, entre los cuales no
debe transcurrir un tiempo superior a un (1) dia habil. Si después de dos (2) intentos no s¢ logra llevar =
a cabo la entrcga dcl objeto postal, se debe dejar un una copia de la prueba de entrega en cl lugar de
destino, donde se describa el dia y hora que se realizaron los intentos,

Oh=
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ITI,  Se dcbe informar al usuario remitente o destinatario que no s¢ pudo realizar la entrega por lo que
pucdc recoger el objeto en una determinada oficina dcl operador, indicando la fecha limite de retiro,
la cual sera treinta (30) dias calendario, a partir del Gltimo intento de cntrega.

IV.  Los intentos de entrega deberan quedar registrados ¢n la informacion materia de rastrco que debe
estar disponible en pagina web o sistema de registro.

TITULO V
RECOLECCION DEL ENVIO POSTAL
CAPITULO1Y
RECOLECCION DEL ENVIO POSTAL A DOMICILIO

ARTICULO 10, (RECOLECCION A DOMICILIO)

. I.  Los opcradores postales deberan prestar el servicio de recoleceidn a domucilio de envios postales.

II.  Para tal efecto, los operadores deberan habilitar un nimero de teléfono, pagina web o cormreo
electronico con el fin de quc los usuarios de este servicio puedan programar el servicio de
recolcecion, segin la fecha y hora de su conveniencia.

IIT,  El tiempo maximo para la recoleccion a domicilio en las ciudades capitales de departamento no debe
ser supertor a un (1) dia hdbil, contando a partir de la fecha en la cual cl usuario solicito ¢l scrvicie,
para zonas mas alejadas ¢l tiempo méximo de recoleccidon a domictlio no debe ser superior a dos (2)
dias habiles.

TITULO VI
ESPECIFICACIONES TECNICAS DEL SERVICICO POSTAL NO BASICO COMO ACTIVIDAD
PRINCIPAL

CAPITULO1
ESPECIFICACIONES TECNICAS POR CATEGORIA

ARTICULO 11. (ESPECIFICACIONES TECNICAS PARA LA CATEGORIA INTERNACIONAL)

Se establecen las sigutentes especificaciones técnicas para los operadores del Servicio Postal No Basico como
actividad principal cn la catcgoria intcrmactonal:

I. INFORMACION

a) Certificado Anual de Operaciones Vigente, Debera contar con cl Certificado Anual de Operacionces
de la gestion correspondiente v el mismo debe estar exhibido en un lugar visible cn la casa matriz y
sucursales de su Red Postal.

b) Signos de identificacion. Deberd contar con al menos un (1) signo de identificacion en su casa
maltriz v sucursales de la red postal del operador: letrero, logotipo, banner, pintado de pared, entre
otros, los mismos deberdn estar exhibidos en un lugar visible, esta identificacidon debe tener un

tamaiio no menor a 2 x 2.50 metros. LLp-2a04
I
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¢) Idcntificacién de personal. El personal dc la casa matriz y sucursales que forman la red postal del
operador, deberdn portar en lugar visible un gafete, el cual debe contener minimamente: nombre,
nimero de cedula de identidad, foto y nombre del operador; asimismo deberdn portar ropa de trabajo
con logotipo del operador para el cual trabajan.

d) Informacién. Los operadores deberan facilitar a los usuarios informacion clara, veraz, suficiente,
precisa, completa, oportuna y gratuita, acerca de las caracteristicas, condiciones del servicio ofrecido,
tarifas, tiempo de trdnsito, cobros por manipuleo y desaduanizacién a través de la pagina web, ¢en la
casa matriz v sucursales de la red postal, esta informacidn debe ser exhibida cn un lugar visible y
proporcionar al usuario infornacidn impresa.

e) Difusion de la informacién por medios digitales. La pagina web del operador debe ecstar
actualizada, debiendo contener minimamentc la siguiente informacién:

Misién, Vision y Politica de Calidad;

Servicios que presta;

Tarifas actualizadas de cada servicio;

Derechos y obligaciones del usuario;

Objetos prohibidos para tmportacién o exportacion;

Numeros y direcciones de contacto de sucursales y oficinas de la empresa,

Rastreo de envios.

Exhibir e informar los cobros por manipuleo y desaduanizacion, de manera clara y precisa

il. CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO

00 N A

Se refiere a la entrega efectiva de todos los envios en forma correcta. Los envios postales se presumen
entregados por el usuario remitente en buen estado, salvo cuando el operador postal pueda constatar que no
lo estan en el momento de la admisién del objeto postal. Lo anterior, sin perjuicio de la inviolabilidad de la
correspondencia.

a) Cumplimiento de plazos de admisiéon y entrcga. Se debe dar cumplimiento a los plazos de
entrega conforme lo establecido en el artieulo del 6 presente reglamento.

b) Conformidad de entrega. El porcentaje de envios postales entregados en buen estado se determinara
de acuerdo: (envios entregados/total envios recolectades)* 100

Envies Entregados x 100
Total de Envios Recolectados

¢) Cumplimiento en atencion de reclamaciones de usuarios y usuarias. Deberan  contar  con
personal encargado para recibir, atender, y responder los reelamos en tiempo oportuno, teniendo que
presentar reportes semestrales de enero a junio y de julio a diciembre de cada afio o a solicitud de la
ATT para fines estadisticos.

III, PROCESO

a) Sistema de registro y seguimiento. Dcberd contar con un sistema informatico de registro y
seguimiento de envios postales.
b) Pesaje de paquetes con balanza autorizadas. Deberd contar minimamente con una (1) balanza

. . . I-LP-2494
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¢) Clasificacién de las érdenes. Debe contar con un area cspecifica para admision y clasificacion de los
envios de acuerdo al scrvicio y zona de entrega / recoleceidn para que individualice cada envio.

d) Confirmacion de la entrega. El operador debera contar con un sistema informatico que confirme la
entrega del envio, o en caso de no haberse realizado la entrega, registrar el descargo correspondiente.

¢) Registro de 6rdenes de manifiesto. Dcbe registrar en un sistema informaético a diario las ordenes a
ser entregadas / recolectadas para tener el control de las piezas asignadas al cartero.

) Rastreo. Sc deberan contar con un sistemna de rastreo por GPS.

Deberan registrar en este sistema de rastreo minimamente lo siguiente:
1. Fechay Hora de admision del envio;
Admisién en cl punto de recepeidn/ recoleccion en el domicilio del usuario remitente.
Llegada al punto de recepeidn de recoleccion a doniicilio.
Salida del punto de recepeion,
Realizacion del tramite aduanero.
Llegada a la oficina de distribucién.
Intentos fallidos de entrega del objeto postal.
Entrega final al usuario destinatario.

CO -1 N LS e N

En la pagina web del operador se debe reflejar los eventos de pérdida o averia del objeto postal,
especificar los motives por {os cuales un objeto no es distribuible y motivos del caso fortito.

Iv. INSTALACIONES

a) Infracstructura postal, Los operadores dcberan contar con una casa matriz y sucursales las cuales
establecen su red postal autorizada por la ATT, esta infraestructura postal es de uso cxclusivo para la
actividad postal; en la infraestructura postal no sc debe realiza una actividad diferente.

b) Bodega — Almacenes. Debe contar con un drca espeeifica para clasificar los cnvios de acuerdo al
servicio y/o zona de entrega / recoleccion para que se derive al irea de transportes.

¢) Mobiliario. La casa matriz y sucursales que son la red postal del operador, deberdn contar con
muebles y enseres apropiados para la prestacion del servicio, eseritorios, equipos de computacion,

. mesas y estantes para la clasificacion de envios postales.

d) Sistema de seguridad. La casa matriz y sucursales que son la red postal del operador, deberan contar
con céimaras de seguridad miniinamente, lo que generard elemento de proteccidn tanto para el usuario
como para cl operador al poder identificar mediante grabaciones, las perdidas o extravios de
encomiendas u olras pertenencias en este sector.

¢) Medios de Transporte de correspondencia. La casa matriz y sucursales que forman la red postal
del operador deberan contar con medios de transporte de correspondencia propios los cuales deberan
estar identificados con logotipos del operador,

ARTICULO 12. (ESPECIFICACIONES TECNICAS PARA LA CATEGORIA NACIONAL)
Se establecen las siguientes especificaciones téenicas para los operadores del Servicio Postal No Basico como
actividad principal en la categoria nacional:

1-LE-2494
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I. INFORMACION

a} Certificado Anual de Operaciones Vigente. Debera contar con el Certificado Anual de Operacioncs
de la gesttén correspondicnte y ¢l mismo debe estar cn un lugar exhibido en un visible en la casa
matriz y sucursales de su Red Postal.

b) Signos de identificacién. Deberd contar con al menos un (1) signo de identificaciéon en su casa
matriz y sucursales dc la red postal del operador: letrero, logotipo, banner, pintado de pared, entre
otros, los mismos deberdn estar exhibidos en un lugar visible, esta identificactén debe tener un
tamafio no menor a 1 x 1.50 metros.

¢} Identificacion de personal. El personal de cada operador debe portar en lugar visible un gafete, el
cual deberd contener minimamente: nombre, ninero de cedula de identidad, foto y nombre del
operador; asimismo deberdn portar ropa de trabajo con logotipo del operador para el cual trabajan.

Informacién. Los opcradores deberan facilitar a los usuarios informacién clara, veraz, suftciente,
precisa, completa, oportuna y gratuita, acerca de las caracteristicas, condiciones del servicio ofrecido,
tarifas y tiempo de trdnsito a través dc su pagina web v en la casa matriz y sucursales de Ia red postal,
esta mformacidn debe scr extubida en un lugar visible

d) Difusién de la informacién por medios digitales. La pagina web del operador debe estar
actualizada, debiendo contener minimamente la siguiente informacion:

Misién, Vision y Politica de Calidad;

Servicios que presta;

Tarnfas actualizadas de cada servicio;

Derechos y obligaciones del usuario;

Objetos prohibidos para importacion o exportacion;

Nimeros y dirceeiones de contacto de sucursales y oficinas de la empresa;
Rastreo dc envios.

N9 A —

IL. CUMPLIMIENT( DEL SERVICIO

Sc refiere a la cntrega cfectiva de todos los envios cn forma correcta. Los envios postales se presumen

. entregados por ¢l usuario remitente en buen estado, salvo cuando ¢l operador postal pucda constatar que no
lo estan en ¢l momento de la admision del objeto postal. Lo anterior, sin perjuicio de la inviolabilidad de Lz
correspondeneia.

a) Cumplimiento de plazos de admision y entrega, Se¢ debe dar cumplimiento a los plazos de
entrega conforme lo establecido en el articulo 6 del presente regiamento.

b) Conformidad de entrega. El poreentajc de envios postales entregados en buen estado se determinara
de acuerdo: (envios entregados/total envios recolectadosy* 100

Envies Entregados x 100
Total de Envios Recolectados

¢) Cumplimiento en atencién de reclamaciones de usuarios y usuarias. Deberdn  contar  con
personal encargado para recibir, atender, y responder los reclamos en tiempo oportuno, teniendo que
presentar reportes semestrales de cnero a junio v de julio a diciembre de cada afio o a solieitud de la
ATT para fines estadisticos.
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III. PROCESO

a) Sistema de registro y seguimiento. Dcbe contar con un registro computarizado y scguimiento de
envios postales.

g) Pesaje de paguetes con balanza autorizadas. Debe contar minimamente con una (1) balanza
autorizadas por ¢l ente regulador de medida y peso "IBMETRO” en su oficina central y sucursales dc
su red postal.

b) Clasificacion de las érdenes. Debce contar con un drca especifica para admision y clasificacion de los
envios de acuerdo al servicio v zona de entrega / recoleccion para que individualice cada envio.

¢) Confirmacion de la entrega, El operador debera contar con un registro computarizado que respalde
. y confirme la entrega del envio, o cn caso de no haberse realizado la entrega, registrar ¢l descargo
correspondiente.

d) Registro de érdenes de manifiesto. Debe realizar el registro computarizado a diario las ordenes a ser
cntregadas/ recolectadas para tener ¢l control de las piezas asignadas al cartero.

e) Rastreo. Se deberan contar con un registro computarizado de rastreo del envio postal.
Deberén registrar en cste sistema de rastreo mintmamente lo siguientc:

Fecha y Hora de:

Admisién en el punto de recepcién/ recoleceion en el domicilto del usuario remitente,
Llegada al punto de recepeion en cl cado de recoleccion a domiceilio.

Salida del punto de recepcion. ‘

Llegada a la oficina de distribuetdn.

Intentos fallidos de entrega del objeto postal.

G

Entrega final al usuario destinatarto.

. En la pagina web del operador esta debe reflejar los eventos de pérdida o averia del objeto postal,
cspecificar los motivos por los euales un objeto no es distribuible y motivos del caso fortuito.

IV, INSTALACIONES

a) Infraestruectura postal. Los operadores dcberan contar con una casa matriz y sucursales las cuales
establecen su red postal autorizada por la ATT, esta infraestructura postal es de uso exclusivo para la
actividad postal; en la infraestructura postal no se debe realiza una actividad diferente.

a) Bodega — Almacenes. Debe contar con un drea especifica para clasificar los envios de acuerdo al
scrvicio y/o zona de cntrega / recoleccidn para que se derive al arca de transportes.

b) Mobiliario. La casa matriz y sucursales que son la red postal del operador, deberan contar con
muchles v enscres apropiados para la prestacion del servicio, escritorios, equipos de computacion,
mesas y estantes para la clasificacion de envios postales.

¢) Sistema de seguridad. La casa matriz y sucursales quc son la red postal del operador, deberan contar =] Lraa

/:/‘J\ con cdmaras de seguridad minimamente, lo que generara clemento de proteceidn tanto para ¢l usuario
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como para cl operador al poder identificar mediante grabaciones, las perdidas o extravios de
encomicendas u otras pertencncias en este sector.

ARTICULO 13. (ESPECIFICACIONES TECNICAS PARA LA CATEGORIA DEPARTAMENTAL)

Sc establecen las siguientes especificaciones téenicas para los operadores del Servicio Postal No Bésico como
actividad prineipal:

I. INFORMACION

a) Certificado Anual de Operaciones Vigente. Deberd contar con el Certificado Anual de Operaciones
de la gestidn comrespondiente y ¢l mismo debe estar en un lugar exhibido en un visible en la casa
matriz y/o sucursales de su Red Postal.

b) Signos de identificacién, Deberd contar con al menos un (1) signo de identificacion en su casa
matriz y/o sucursales dc la red postal del operador: letrero, logotipe, banner, pintado de pared, entre
otros, los mismos deberdn estar exhibidos cn un lugar visible, esta identificacion debe tener un
tamarnio 1o menora 1 x 1.50 metros.

a) Identificacién de personal. El personal de cada operador debe portar en lugar visible un gafete, el
cual debe contener minimamente: nombre, nimero de cedula de identidad, foto y nombre del
operador.

b} TInformacion. Los operadores deberan facilitar a los usuarios informacion clara, veraz, suficiente,
precisa, completa, opertuna y gratuita, acerca de las caracteristicas, condiciones del servicio ofrecido,
larifas y tiempo de trdnsito en la casa matriz y/o sucursales de la red postal, esta informacién debe scr
exhibida en un lugar visible.

¢} Difusion de la informacién. En la casa matriz y/o sucursalcs de la red postal del operador se debe
exhibir en lugar visible minimarmcente la siguiente informacién:

Mision, Vision y Politica de Calidad;

Servicios quc presta;

Tarifas actualizadas de cada servicio:

Derechos y obligaciones del usuario;

Objetos prohibidos para importacion 0 exportacion;

Numeros y direcciones de contacto de sucursales y oficinas de la emnpresa;
Rastrco de envios.

N -

II. CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO

Se refiere a la entrega efectiva de todos los envios en forma correeta. Los envios postales se presumen
entregados por el usuario remitente en buen estado, salve cuando el operador postal pueda constatar que no
lo estan en el momento de la admisién del objeto postal. Lo anterior, sin perjuicio de la inviolabilidad de la

correspondencia. o glra
. ) #
4
a} Cumplimiento de plazos de admisién y entrega. Conforme lo establecido cn el articulo 6 del b
. L4
presente reglamento, en cuanto a tiempo de entrega. 2194
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b) Conformidad de entrega. El porcentaje de cnvios postales entregados cn bucn estado sc determinara
de acuerdo: (envios entregados/total envios recolectados)*100

Envios Entregados x 100
Total de Envios Recolectados

¢) Cumplimiento en atencion de reclamaciones de usuarios y usuarias. Deberan  contar  con
personal encargado para recibir, atender, y responder los reclamos cn tiempo oportuno, tenicndo que
presentar reportes semestrales de enero a junio y de jutic a diciembre de cada afio 0 a solicitud de la
ATT para fincs estadisticos.

I1I. PROCESO

. a) Sistema de registro y seguimiento. Debe contar con una base de datos de los envios postales y
poder acceder al mismo a solicitud del usuario o la ATT.

h) Pesaje de paquetes con balanza autorizadas. Debe contar minimamente con un (1) balanza
autorizadas por el ente regulador de medida y peso "IBMETRO” en su oficina central.

b) Clasificacton de las drdenes. Debe contar con un drea cspecifica para admision y clasificacion de los
envios de acuerdo al servicio y zona de entrega / recoleccidn para que individualice cada envio.

¢) Confirmacion de la entrega. El operador deberd contar con un documento vy registro que respalde y
confirme la entrega del envio mismo gue deberan estar et una base de datos, o en caso de no haberse
realizado la entrega, registrar el descargo correspondiente.

d) Registro de drdenes de manifiesto. Dcbe registrar en una basce de datos a diario las ordenes a ser
entregadas / recolectadas para tener el control de las piezas asignadas al cartero.

Deberan registrar en esta base de datos minumamente lo siguiente:

Fecha y Hora de admisién;

Punto de recepeion/ recoleccidn en ¢l domicilio del usuario remitente,
Llegada al punto de recepcion en el cado de recoleccidn a domicilio.

Salida del punto de reeepeion.

Realizacion del tramite aduanero en caso de envios internacionales salientes.
Llegada a la oficina de distribucion.

Intentos fallidos de entrega del objeto postal.

Entrega final al usuario destinatario,

GO ~1 O LA B W D e

El operador debe reflejar los eventos de pérdida o averia del objeto postal, especificar los motivos por
los cuales un objeto no es distribuible y motivos del caso fortuito en su base de datos.

[A INSTALACIONES
b) iInfraestructura. Los operadores deberdn contar con una casa matriz y sucursales las cuales

establecen su red postal autorizada por la ATT, esta infraestructura postal es de uso exclusivo para la
actividad postal; en la infraestructura postal no se debe realiza una actividad diferente.

1-LP-2454
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a) Bodega — Almacenes. Debe contar con un drca especifica para clasificar los envios de acuerdo al
servicio y/o zona de entrega / rccoleccion para que se derive al drea de transportes.

b) Mobiliario. La casa matriz y/o sucursales que son la red postal del operador, deberdn contar con
mucbles vy enscres apropiados para la prestacion del scrvicio, escritorios, cquipos de computacion,
mesas y estantes para la clasificacién de envios postales.

¢) Sistema de seguridad. La casa matriz dcl operador, debe centar con cdmaras de seguridad
minimamente, lo que generard clemento de proteccion tanto para ¢l usuario como para el operador al
poder identificar mediante grabaciones, las perdidas o extravios de encomicndas u otras pertenencias
cn este sector.

ARTICULOQ 14. (INSPECCIONES)

Las inspecciones se rcalizaran periddicamente, en virtud de lo que cstablece el Articulo 5, del Deereto
Supremo N° 2617 de 02 de diciembre de 2015, la ATT se constituye en la Ginica entidad con competencia para
regular y fiscalizar las actividades del sector postal en todo el territorio nacional.

ARTICULO 15. (METODO DE EVALUACION)

L. La evaluacion se realizard imediante una inspeceidn administrativa en cada oficina de la red postal
de cada operador.

II.  Las observaciones identificadas durante la primera inspeccién serdn de conocimiento del
responsable al finalizar ka inspeccidn, las mismas que deberén ser subsanadas de acuerdo a las
recomendaciones.

III. La nota de aprobacion para determinar el cumplimiento de los pardmetros técnicos de calidad,
debe ser igual o superior a los (B0 puntos), que es el equivalente al 80%. Una cvaluacién por
debajo de lo sefialado (80%) serd sujeto a proceso sancionatorio.

.1 IV.En el mes de encro de cada gestidn, ¢l operador debe verificar y mejorar los parametros de calidad en
cada oficina de su red postal a nivel nacional.

¥.  Las inspecciones administrativas daran inicio en el mes de febrero de cada gestion, a efectos de
verificar el cumplimicento y la mejora de los pardmetros de calidad.

ARTICULO 16, INCUMPLIMIENTO A LOS PARAMETROS TECNICOS DE CALIDAD)

El incumplimiento a los eslandares técnicos de calidad, aprobado mediante Resolucion Administrativa
Regulatoria, constituiria en una mfraecién grave contra la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de
telecomunicaciones y Transportes, de acuerdo al inciso b), articulo 76 del D.8. 2617; “Incumplimiento total o
parcial u obstaculizacién de las resoluciones dictadas por la ATT”. Por tanto se proccdera con la aplicacion
de la sancion pecuniaria que establece su Articulo 77.

1-LP-2454
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