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GESTION DE LOGISTICA Y ENVIOS

OBIJETIVO

Establecer los lineamientos y procedimientos para la verificacion de identidad del destinatario
o de la persona autorizada que reclame un envio en oficina, garantizando la correcta entrega
de las encomiendas, la integridad de la cadena de custodia, la prevencion de fraudes o
suplantaciones y el cumplimiento del marco juridico colombiano aplicable al transporte de
mercancias y servicios postales.

ALCANCE

Aplica a todos los envios reclamados en oficinas fisicas de Tax Belalcazar -envios, incluyendo
mensajeria expresa, encomiendas, envios con alto valor declarado (valores), envios retenidos
O en rezago.
También aplica al personal operativo, personal de atencidon al cliente, destinatarios y terceros
autorizados.

MARCO NORMATIVO

Constitucion Politica de Colombia - Articulo 365 (servicios pUblicos).

Los servicios postales son considerados servicios pUblicos cuya titularidad pertenece al Estado
conforme al articulo 365 de la Constitucion Politica.

La Corte Constitucional ha reiterado que:

El Estado conserva la titularidad.

Puede delegar la prestacion a particulares mediante habilitacion.

Este principio fue reiterado en andlisis doctrinal del régimen postal colombiano basado en la
Ley 1369 de 2009.

Ley 1369 de 2009 - Régimen de los Servicios Postales.

Establece el régimen general para la prestacion de servicios postales y determina las
autoridades regulatorias y de control.

“La presente ley senala el régimen general de prestacion de los servicios postales... que son un
servicio publico... cuya fitularidad corresponde al Estado.”

Decreto 1078 de 2015 - Decreto Unico reglamentario del sector TIC.
Regula la prestacion del servicio postal.

Codigo de Comercio — Articulos 1030 a 1036

Establecen la responsabilidad del fransportador por:

pérdida
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dano
entrega incorrecta de la mercancia.

Ley 1480 de 2011 - Estatuto del Consumidor.
Establece obligaciones de informacién, calidad y responsabilidad frente al usuario.

Ley 1581 de 2012 - Proteccion de Datos Personales.
Regula el tratamiento de datos y la verificacion de identidad de los titulares.

Ley 1618 de 2013 - Derechos de las personas con discapacidad.
Garantiza derechos y accesibilidad para personas con discapacidad.

DEFINICIONES

Operador postal: Persona juridica habilitada para prestar servicios postales.

Destinatario: Persona natural o juridica a quien se dirige el envio.

Envio o encomienda: Objeto transportado por el operador desde un remitente hasta un
destinatario.

Cadena de custodia: Conjunto de procedimientos que garantizan el control del envio desde
suU recepcion hasta su entrega.

FUNDAMENTO PARA EXIGIR IDENTIFICACION

La normativa postal colombiana no establece expresamente la obligacion de presentar
documento de identidad para reclamar envios.

No obstante, la exigencia se fundamenta juridicamente en:

» Responsabilidad del transportador (Cédigo de comercio -articulos 1030 a 1036).

El operador debe responder por: pérdida, dano, entrega incorrecta.

* Principio de custodia del envio.

El operador tiene obligacion de entregar el objeto al destinatario correcto; Si enfrega a
persona equivocada, responde civimente.

* Principio de trazabilidad del objeto postal. (Ley 1369 y regulaciéon de mensajeria expresa)
Exige registro de eventos y prueba de enfrega.

* Prevencion de fraude y suplantacion.

* Proteccién de datos personales. (Ley 1581 de 2012).

El operador debe verificar la identidad del fitular de la informacion.

* Principio de buena fe contfractual. (arficulo 1603 del Cddigo Civil)

DOCUMENTOS VALIDOS

Cédula de ciudadania

Cédula de extranjeria

Copia del Rut o sello (cuando el Destinatario corresponda a una empresa o persona Juridica)
Pasaporte

Permiso de Proteccion Temporal (PPT)

Documento oficial equivalente reconocido por autoridades colombianas (libreta militar,
licencia de conduccion).
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ENTREGA A TERCEROS

Un tercero podrd reclamar el envio presentando:

* Documento de identidad original.

» Autorizacién escrita del destinatario junto a la fotocopia del documento de identidad del
destinatario.

* la imagen de guia del envio no es un documento valido para reclamar, solo identifica el
envio.

CASOS ESPECIALES

e Menores de edad

Pueden recibir envios si el envio no implica obligaciones contractuales presentando su tarjeta
de identidad.

e Personas con discapacidad

Debe garantizarse accesibilidad Y trato preferencial (Ley 1618 de 2013)

PROCEDIMIENTO OPERATIVO

Revisar el PROCEDIMIENTO OPERATIVO ESTANDAR — ENTREGA DE ENCOMIENDAS EN OFICINA.
. Usuario presenta niUmero de guia.

. Operador consulta el sistema logistico.

. Se solicita documento de identidad.

. Se valida coincidencia con el destinatario.

. se verifica coincidencia con la guia del paquete.

. Se registra en el sistema la informacion del receptor.

. Se enfrega el envio.

N O NWN —

REGISTRO DE ENTREGA

Se registrard obligatoriamente en la prueba de entrega:

* Nombre legible completo del receptor (Destinatario o Tercero)
* NUmero de documento

* Fecha y hora de entrega

e Teléfono

NEGACION DE ENTREGA

El operador podrd negar la enfrega cuando:

* No se presente documento vdlido segun lo expuesto en este documento.
* Existan inconsistencias de identidad

* El envio tenga orden de retencion

* Existan indicios de fraude o suplantacion.
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PROTECCION DE DATOS PERSONALES

La informacion recolectada serd tratada conforme a la Ley 1581 de 2012 y la politica de
fratamiento de datos personales del operador.

DIVULGACION DE LA POLITICA

La politica deberd divulgarse mediante:

» Pagina web del operador

» Carteles visibles en oficinas

» Canales digitales (correo, SMS, redes sociales)

CAPACITACION

El personal deberd recibir capacitacion periddica sobre verificacidon de identidad,
procedimiento de enfrega, atencién al usuario y prevencion de fraude.

IMPLEMENTACION

Se recomienda:

e Aprobar la politica mediante acto administrativo interno
* Integrarla al sistema de gestion de calidad

* Publicarla en medios institucionales

8. CONTROL DE CAMBIOS
VER. FECHA ELABORO DESCRIPCION DEL CAMBIO

01 31/01/2026 | Supervisor logistico Creacion del documento
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