
CEP C 3 GSIP 2015.1–Doc 5e
(CEP C 3 GEIP 2015.1–Doc 5e) 

Traducción del francés

DER.PAE
Agz/Mca
23.03.2015

CONSEJO DE EXPLOTACION POSTAL
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Devolución de mercaderías

Informe de Países Bajos
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1. Asunto

Informe sobre el estado de avance de la introducción del servicio de 
devolución de mercaderías.

Referencias/Párrafos

§§ 1 a 11 y anexo 1

2. Decisión esperada

Se solicita al Grupo que:

– tome nota de los avances y resultados de los trabajos relativos al 
servicio de devolución de mercaderías;

– tome nota de que las disposiciones relativas al servicio de devolución 
de mercaderías fueron agregadas en la Guía de Operaciones EMS y 
en la Compilación de Encomiendas Postales en línea;

– examine las instrucciones para la liquidación que figuran en el 
artículo 8 de la Guía del usuario del servicio de devolución de 
mercaderías presentada a la Comisión 3 del CEP para aprobación;

– tome nota de que la Oficina Internacional prepara una circular y una 
guía informativa para introducir el servicio de devolución de 
mercaderías;

– examine la posibilidad de asignar identificadores que cumplan con la 
norma S10 para las encomiendas devueltas en el marco del servicio 
de devolución de mercaderías.

§§ 1 a 7

§ 5

§ 7 y anexo 1

§ 6

§§ 8 a 11

I. Introducción

/

1. El servicio de devolución de mercaderías es un nuevo servicio suplementario facultativo amparado 
por el artículo RC 134 del Reglamento relativo a Encomiendas Postales. La descripción y los 
procedimientos operativos del servicio se detallan en la Guía del usuario del servicio de devolución de 
mercaderías (ver el anexo 1).
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2. Se trata de una solución que permite a un cliente en un país determinado devolver mercaderías al 
vendedor en el país de origen, sin gastos suplementarios. El vendedor autoriza la devolución de la mercadería 
y suministra al cliente y al operador designado de origen una etiqueta especial que permite devolver la 
mercadería por vía postal.

3. El servicio permite a los operadores designados ofrecer a los vendedores a distancia un servicio de 
devolución internacional para sus clientes. Por lo tanto, este elemento de servicio suplementario permite a los 
vendedores a distancia ofrecer a sus clientes internacionales una solución de comercio electrónico más 
atractiva.

II. Avance de los trabajos

4. La Oficina Internacional validó el cumplimiento de la plataforma de devolución de mercaderías de 
International Post Corporation (IPC) con las especificaciones de la Guía del usuario del servicio de devolución 
de mercaderías de la UPU.

5. Se agregó en la Guía de Operaciones EMS y en la Compilación de Encomiendas Postales en línea 
para los operadores designados una anotación relativa a la prestación facultativa del servicio de devolución 
de mercaderías.

6. La Oficina Internacional prepara en estos momentos toda la información necesaria para la introducción 
de este servicio. Esta guía informativa será enviada a todos los Países miembros por oficio 
0205(DOT.PCL)1026 a fin de ayudar a los operadores designados a introducir el citado servicio.

7. Habida cuenta de que las instrucciones para la liquidación cumplen con el artículo RC 176 del 
Reglamento relativo a Encomiendas Postales, fueron agregadas en el § 8 de la Guía del usuario del servicio 
de devolución de mercaderías (ver el anexo 1).

III. Próximas etapas

8. El artículo 3.2 de la Guía del usuario del servicio de devolución de mercaderías describe las 
especificaciones para las etiquetas y la obligación de utilizar un identificador de encomiendas conforme a la 
norma S10 de la UPU. Con el fin de facilitar la asignación de los identificadores de envíos y el uso de estos 
identificadores para la devolución de las encomiendas, se propone asignar identificadores de servicio 
específicos para el servicio de devolución de mercaderías.

9. En la actualidad, la serie CA–CZ abarca las encomiendas, CV se recomienda para las encomiendas 
con valor declarado y CZ está reservada para los acuerdos bilaterales. Del mismo modo, la serie HA–HZ 
abarca las encomiendas del comercio electrónico, HX y HI están reservadas para los acuerdos multilaterales 
y HZ para los acuerdos bilaterales.

10. Se propone adaptar las series anteriores asignando CR y HR al servicio de devolución de mercaderías, 
de la manera siguiente:

– CR se recomendaría para las encomiendas devueltas en el marco del servicio de devolución de 
mercaderías.

– HR sería obligatoria para las encomiendas del comercio electrónico devueltas en el marco del servicio 
de devolución de mercaderías.

11. Si el Grupo «Estrategia e Integración de los Productos» recomienda este método, el asunto será 
remitido al Grupo «Definición de datos y códigos – Intercambios electrónicos» del Grupo «Normas» para 
examen.

Berna, 2 de marzo de 2015
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Guía del usuario del servicio de devolución de mercaderías

Generalidades

El servicio de devolución de mercaderías es un servicio suplementario que se define en el artículo 15.2.8 del 
Convenio Postal Universal y se describe en más detalle en el Reglamento relativo a Encomiendas Postales 
de la UPU. Este servicio prevé un proceso de logística inversa en el cual los gastos de franqueo son pagados 
por el vendedor a distancia1 de la mercadería devuelta, de conformidad con las normas y los procedimientos 
técnicos y operativos que se definen en la presente guía del usuario del servicio de devolución de mercaderías 
(en adelante, «guía del usuario»).

El servicio de devolución de mercaderías funcionará como se indica a continuación:

1. Principios básicos

1.1 A efectos de la presente guía del usuario y de conformidad con las instrucciones establecidas en la 
resolución C 83/2012 del 25º Congreso de la UPU, un «sistema centralizado» implicará cualquier 
sistema informático (ya sea proporcionado por un proveedor de servicios aparte u operado directamente 
por un operador designado que ofrezca el servicio de devolución de mercaderías) utilizado entre dos 
operadores designados y aprobado por la Oficina Internacional de la UPU, que cumpla con las normas 
y los procedimientos técnicos y operativos que se definen en la guía del usuario, particularmente en lo 
que se refiere al suministro de etiquetas de devolución y códigos de barras a los operadores 
designados, al seguimiento y los informes sobre los envíos y a la transmisión segura de todos los datos 
electrónicos relevantes a la Oficina Internacional de la UPU con fines de evaluación.

1.2 De conformidad con las disposiciones precedentes, el intercambio de datos necesario para la 
prestación del servicio de devolución de mercaderías estará regido por el principio de neutralidad 
tecnológica, según el cual la prestación del servicio no dependerá del uso de una tecnología particular 
o patentada.

1.3 Para intercambiar los datos necesarios para la prestación del servicio de devolución de mercaderías, 
los sistemas centralizados usados por los operadores designados deberán ser interoperables. En este 
sentido, las redes utilizadas por los operadores designados deberán estar interconectadas, según sea 
necesario, para asegurar el intercambio de datos electrónicos relativos al servicio de devolución de 
mercaderías y la transmisión segura de todos los datos electrónicos relevantes a la Oficina Internacional 
de la UPU con fines estadísticos y de calidad de servicio.

2. Proceso general (véase Anexo 1.Sección 1)

2.1 El cliente a distancia2 contacta al vendedor a distancia para obtener la autorización para devolver un 
artículo comprado previamente.

2.2 Una vez que se autoriza, el vendedor a distancia envía una solicitud electrónica al operador designado 
de su país.

2.3 El operador designado del país del vendedor a distancia transmite esta solicitud al sistema centralizado, 
con toda la información necesaria.

2.4 El sistema centralizado genera y envía un documento que incluye una etiqueta doble al operador 
designado del vendedor a distancia en forma de archivo PDF.

1 También denominado «vendedor de origen» en el Reglamento relativo a Encomiendas Postales.
2 También denominado «cliente/destinatario» en el Reglamento relativo a Encomiendas Postales.
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2.4.1 La parte superior de la etiqueta doble se basa en el boletín de expedición CP 71 e incluye la dirección 
del cliente a distancia y del vendedor a distancia. Esta parte de la etiqueta es la que debe utilizar el 
cliente a distancia para devolver la mercadería. 

2.4.2 La parte inferior de la etiqueta doble contiene instrucciones para el cliente a distancia/la oficina de 
Correos y constituye un recibo de depósito.

2.4.3 El sistema centralizado también puede generar un archivo electrónico para el operador designado del 
cliente a distancia; el archivo puede utilizarse con fines de preaviso en la red interna (de puntos de 
venta). 

2.5 El operador designado del vendedor a distancia transmite la etiqueta doble al vendedor a distancia.

2.6 El vendedor a distancia transmite la etiqueta doble (por vía electrónica o física) al cliente a distancia 
que devuelve la mercadería. 

2.7 La etiqueta doble se coloca en la encomienda, acompañada de toda otra documentación relevante 
(p. ej. declaración de aduana CN 23 y facturas; véase §6 a continuación) utilizando un sobre 
transparente autoadhesivo CP 91 o CP 92 o un medio similar.

3. Especificaciones para las etiquetas dobles, el recibo y la fórmula CN 23

3.1 Las fórmulas, los indicadores de servicio y la documentación se presentan en las secciones 2 y 3 del 
anexo 1.

3.2 La etiqueta de devolución de mercaderías es generada por el sistema centralizado, accesible 
únicamente para los operadores designados que ofrecen el servicio. La etiqueta incluye una parte 
superior y una parte inferior.

3.2.1 La parte superior izquierda debe incluir un identificador de encomiendas específico del operador 
designado del cliente a distancia conforme a la norma S10 (o cualquier otro identificador de 
encomiendas acordado de forma bilateral), así como todos los demás elementos transmitidos por un 
operador designado para su encomienda de salida (tramo 1).

3.2.2 La parte superior derecha está diseñada en función de la presentación y las especificaciones de los 
posibles códigos de barras internos del operador designado del vendedor a distancia (tramo 3). De 
conformidad con el artículo RC 167.1.1 del Reglamento relativo a Encomiendas Postales, el código de 
barras interno no puede utilizar un formato S10.

3.2.3 La parte inferior de la etiqueta puede utilizarse para las instrucciones y como un recibo de depósito.

3.3 Se utiliza una fórmula CN 23 con un indicador de devolución de mercaderías para todas las 
declaraciones de aduana relativas a la devolución de mercaderías.

3.3.1 Esta fórmula se genera automáticamente mediante la transmisión de toda la información electrónica 
brindada por el vendedor a distancia.

3.3.2 El vendedor a distancia proporciona la información aduanera en la fórmula y el cliente a distancia 
simplemente debe indicar la fecha y firmar la fórmula. 

3.3.3 Al firmar la fórmula, el cliente a distancia que devuelve la mercadería confirma que la descripción de 
los artículos mencionados en las fórmulas corresponde a las mercaderías que se están devolviendo al 
vendedor a distancia.

3.4 Para identificar las devoluciones de mercaderías se utiliza un indicador de servicio. En la etiqueta doble 
y en la fórmula CN 23 se incluye un recuadro que indica «Devoluciones de mercaderías».

4. Intercambio electrónico de datos

4.1 La etiqueta de devolución de mercaderías y la fórmula CN 23 son generadas mediante la transmisión 
de todos los datos electrónicos necesarios en un archivo XML conforme a una norma específica de la 
plataforma de devolución de mercaderías. Este archivo XML es enviado por el operador designado del 
vendedor a distancia, que recibe las etiquetas completadas en formato PDF desde el sistema 
centralizado.

4.2 En caso de que se solicite, puede enviarse un archivo XML del sistema centralizado al operador 
designado del cliente a distancia que devuelve la mercadería, para utilizar como un preaviso.
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4.3 El procedimiento de devolución internacional de mercaderías también exige que el operador designado 
que devuelve el envío transmita un mensaje EDI que incluya el peso bruto unitario de cada devolución 
de mercadería. En principio, este mensaje se enviará ya sea en un mensaje EMSEVT (para un 
acontecimiento EMA o EMC) o en un mensaje PREDES.

4.4 Los mensajes EMSEVT para los acontecimientos EMA, EMC, EMD y EMH/EMI son datos de 
seguimiento obligatorios. Los operadores designados podrían adoptar de forma bilateral otros 
acontecimientos de seguimiento.

5. Transporte de las mercaderías devueltas

5.1 La mercadería devuelta se introduce sin pago en cualquier punto de contacto designado del operador 
designado que devuelve la mercadería con la etiqueta doble y, de ser necesario, la fórmula CN 23 
adjunta, como mínimo. 

5.2 El transporte entre el punto de aceptación y la oficina de cambio del operador designado del cliente a 
distancia que devuelve la mercadería se realiza conforme al mismo desempeño de servicio que para 
una encomienda prioritaria de salida.

5.3 Las devoluciones de mercaderías son clasificadas para el transporte en un despacho prioritario, sin 
necesidad de colocarlas en una saca o despacho separado para la devolución.

5.4 Una vez que llega a la oficina de cambio del operador designado del vendedor a distancia, el envío es 
distribuido al vendedor a distancia conforme a las normas de distribución para las encomiendas 
prioritarias de llegada.

5.5 En principio, las devoluciones de mercaderías pueden contener cualquier objeto que cumpla con lo 
dispuesto por el Convenio Postal Universal y el Reglamento relativo a Encomiendas Postales. Sin 
embargo, un operador designado puede excluir del servicio de devolución de mercaderías algunos 
contenidos, tales como los desechos, si la legislación interna o supranacional lo establece.

6. Procedimiento aduanero para las devoluciones de mercaderías

6.1 Las devoluciones de mercaderías se basan en un proceso electrónico y se limitan a las devoluciones 
autorizadas a un vendedor a distancia. En caso de que se necesite una fórmula CN 23, deben 
suministrarse al menos dos ejemplares, además de cualquier otra documentación necesaria (factura 
original, nota de crédito, licencia, certificado, etc.).

6.2 Esta fórmula es generada en base a la información electrónica solicitada del vendedor a distancia y 
transmitida por el operador designado del vendedor a distancia. Si bien el servicio de devolución de 
mercaderías proporciona la documentación aduanera necesaria, no se garantiza la devolución de los 
derechos de aduana al momento de la exportación ni que no se cobren tasas aduaneras al momento 
del reingreso. Por el momento, esto es responsabilidad de los operadores designados y de sus 
autoridades aduaneras locales. 

6.3 La transmisión de un mensaje ITMATT desde el operador designado del cliente a distancia al operador 
designado del vendedor a distancia, de ser posible, puede admitir los requisitos relativos al preaviso 
electrónico con fines de seguridad, de transporte o aduaneros.

7. Responsabilidad

7.1 La a responsabilidad estándar de la UPU, tal como se define en el artículo 21 del Convenio y en el 
artículo RC 154 del Reglamento relativo a Encomiendas Postales, es aplicable al servicio de devolución 
de mercaderías en caso de pérdida, expoliación o avería.

8. Liquidación

8.1 De acuerdo con el artículo RC 176, según el método de liquidación convenido, las encomiendas 
devueltas a través del servicio de devolución de mercaderías deberían anotarse individualmente en la 
hoja de ruta, indicando el importe de los gastos que deberán pagarse o la cuota-parte correspondiente. 
La cantidad y el peso de estas mercaderías devueltas no deberán incluirse en la cantidad y en el peso 
bruto de las encomiendas indicadas en la parte «Inscripción global» de la hoja de ruta.
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Proceso general

Parte que acepta Parte que autoriza
País B País A

                   10
Preaviso XML Solicitud de etiqueta XML

6 3
5

9                Sistema Respuesta XML + etiqueta del
              centralizado servicio de devolución de mercaderías  
                     4   2  7  11 

8 Se suministra la etiqueta de devolución al cliente a distancia

1 
   Contacta al vendedor a distancia

Flujo de datos
Flujo físico

1 El cliente a distancia solicita 
una devolución al vendedor a 
distancia o recibe una 
etiqueta de devolución con la 
encomienda original

5 La etiqueta de devolución y 
la respuesta XML son 
enviadas al Correo A

9 Depósito del envío devuelto

2 El vendedor a distancia, 
ubicado en el país A, brinda al 
Correo A la información 
relativa a la encomienda a 
devolver

6 El preaviso XML y una parte 
de la información son 
enviados al Correo B

10 Procedimiento operativo y 
transporte internacional 
conforme a las normas de 
prioridad acordadas para las 
encomiendas

3 El Correo A envía la solicitud 
de etiqueta como XML al 
sistema centralizado

7 El Correo A pone la etiqueta 
de devolución a disposición 
del vendedor a distancia

11 Distribución al vendedor a 
distancia

4 El sistema centralizado 
genera la etiqueta de 
devolución

8 El vendedor a distancia 
suministra la etiqueta de 
devolución al cliente a 
distancia

Vendedor a 
distancia

Correo ACorreo B 

Cliente a 
distancia
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Muestra de etiqueta doble del servicio de devolución de mercaderías
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Muestra de fórmulas CN 23 del servicio de devolución de mercaderías


