



























































TEMA 6. Herramientas. Funciones y utilidad

Rellamada Automatica

Si no existe ninguna persona en espera para los servicios asignados (tanto al usuario como
al puesto donde este usuario atiende), se mostrara un boton verde que permite activar la

funcionalidad de «Rellamada Automatican».

Esta funcion evitara que sea necesario revisar cada cierto tiempo si ya existe alguna persona
en espera, ya que nada mas sacar el ticket sera llamado en pantalla de forma automatica

y se presentara fisicamente en el puesto.
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TEMA 6. Herramientas. Funciones y utilidad

Una vez realizada la primera rellamada automatica, esta funcion se deshabilitara automa-
ticamente. El usuario ATC podra volver a activarla las veces que quiera sin ningun tipo de
limitacion.

Una vez pulsado el boton «Activar rellamada automatica», el gestor de turnos permitira des-
activar la funcion pulsando sobre el boton rojo que pone «Desactivar rellamada automatica»,
que aparecera en pantalla una vez esté activado.

Menu «Generar Tickets»

Esta funcionalidad permite generar tickets de atencion de un modo similar al que se realiza
en el dispensador automatico.

Esta opcion puede resultar muy util en determinadas situaciones, cuando el vestibulo este
vacio y no sea necesario coger turno en la maquina dispensadora, cuando el dispensador
se encuentra sin papel, averiado, persona mayor, etc.
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TEMA 6. Herramientas. Funciones y utilidad

6.2.4. WUPOS

Correos tiene concertada con Western Union la transferencia de dinero entre nuestras ofici-
nas y los paises que prestan el servicio de «Transferencia de dinero en minutos» (Will Call).
A través de la aplicacion WUPOS, el cliente puede enviar y retirar dinero en cualquiera de
las oficinas de Correos que Western Union tiene en mas de 200 paises.

6.2.5. Hermes

Aplicacion que permite la venta de productos de la ONCE. Para realizar la venta de cualquiera

de los productos ONCE, se accede a través de |kl [63 ST SR ETG TG TR Haciendo

clic en Venta electronica, se accede a la aplicacion Hermes, y el usuario ha de logarse con
el mismo «C» que ha abierto IRIS.

Desde esta pantalla de inicio pueden verse todos los juegos que se comercializan en las
oficinas de Correos.

6.3. Dispositivo PDA
6.3.1. Acceso a la PDA

Para acceder a la PDA, el personal de reparto debera introducir su cédigo de usuario y
contrasena.

------------
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TEMA 6. Herramientas. Funciones y utilidad

6.3.2. Principales funcionalidades personal de reparto

Tras introducir nuestro usuario y contrasena, se muestra la pantalla de acceso a la aplica-
cion. Aparecera la pantalla principal y elegimos: turno, seccion y salida.

En el menu principal se muestran diferentes ventanas:

Esta herramienta permite al personal de reparto asignar los envios a la seccion de reparto,
realizar las entregas y efectuar la liquidacion una vez que haya finalizado el reparto y esté
de nuevo en la unidad.

6.3.3. Aplicaciones dispositivo PDA
Distribucion
Hera

Es la aplicacion que utiliza el personal de reparto para la admision de envios y prestacion de
servicios. Para atender a cada nuevo cliente, se accede a Hera dentro del portal de aplica-
ciones de la PDA. En el menu principal se muestran accesos directos a las funcionalidades
mas habituales.
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TEMA 6. Herramientas. Funciones y utilidad

Se accede al punto de menu de cada operacion que
solicite el cliente, se cumplimentan los campos que
se requieran y se siguen las instrucciones que se
muestran en la pantalla de los dispositivos (infor-
macion para comunicar a los clientes, mensajes de
aviso, etc.).

Una vez concluidas todas las operaciones del clien-
te, se accede a la bolsa o carrito para cobrar el
importe total. No obstante, en algunas operaciones
es necesario gestionar los importes (cobro o pago)
individualmente, sin que supongan variacion de la
bolsa.

Al finalizar la jornada de trabajo, siempre que se
haya accedido a Hera, es necesario cerrar la caja,
aunque no se haya realizado ninguna operacion.

Usuario: Unidad:

En el portal de aplicaciones de la PDA Pulsando sobre el icono MILLA

aparece el icono MILLA se abre la aplicacion
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Lo primero que se muestra es la relacion de vehiculos asignados para la Unidad del Usuario.
El dltimo vehiculo utilizado por el usuario esta marcado con el icono de una estrella.

Una vez seleccionado el vehiculo que se va a emplear, se solicita registrar el kilometraje
de inicio. Por defecto, aparece el kilometraje registrado para el ultimo trayecto realizado; si
fuese necesario, se debe actualizar, y a continuacion se pulsa «Terminar».
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A la vuelta del reparto, se repite la misma operacion, informandose en este caso el kilo-
metraje de fin de trayecto. Al registrar el kilometraje de inicio, el vehiculo queda bloqueado
para que otros usuarios no puedan seleccionarlo. El vehiculo se desbloqueara cuando se
registre el kilometraje final (0 en su defecto al dia siguiente). Por lo tanto es importante que
siempre se haga un registro de inicio y otro de fin.

Futura operativa en la PDA

Optimizar los procesos de trabajo y mejorar las herramientas que utilizan nuestros emplea-
dos y empleadas en su desempeno diario son importantes iniciativas que pueden ayudar
para que nuestros clientes perciban un servicio de calidad.

Para avanzar en esta linea, se han aplicado mejoras en las PDA que utiliza el personal de
reparto y que van desde la incorporacion de nuevos dispositivos mas modernos y con me-
jores prestaciones, hasta el cambio en la aplicacion donde se realizan todos los procesos
de reparto, que pasa de TALOS a la nueva aplicacion CORE.

Algunas de la mejoras implican la reorganizacion de las diferentes pantallas y menus para
realizar los procesos de asignacion, reparto y fin de reparto.

Oficinas

Talina

Las Oficinas cuentan con terminales portatiles (PDA), como los que se usan en las unidades
de distribucion, para tratar los envios a través de la aplicacion TALINA.

Admision: unicamente pueden ser objeto de admision tres modalidades de envios prerre-
gistrados:

e Cartas Certificadas de Franqueo Pagado.
» Notificaciones de Franqueo Pagado.
e Voto por Correo.

Entrega: para poder entregar un envio con la PDA, debera cumplir estos requisitos:

e El envio tiene que estar dado de alta en la unidad.
¢ El envio no puede tener importes asociados (sin reembolso).
e El envio no puede llevar asociado a la entrega el escaneo de documentacion.
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Para poder utilizar una PDA en Oficina, todo usuario debe contar con los siguientes permisos:

* SIGUA - Portal de gestion de usuarios y accesos: solicitar el acceso a través de SIGUA
de la PDA.

* SGIE - Configuracion de Usuario: modificar el perfil del usuario para poder utilizar la PDA,
activando el check PDA.

Para conectar la PDA se pulsa en el boton situado en lateral izquierdo y aparece la siguiente
pantalla:

Correos
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TEMA 6. Herramientas. Funciones y utilidad

Pulsar sobre el boton «Marco». La PDA solicitara la identificacion del usuario.
Introducir Usuario Corporativo (CXXXXXX).

Introducir la Contrasena.

Pulsar «Aceptar».

Talina: Aplicacion de entrega, admision y alta en almacén.

R

6.4. Aplicaciones gestion de responsable

6.4.1. SIGUA

La aplicacion SIGUA garantiza que solo aquellas personas que previamente han sido autori-
zadas puedan acceder a los sistemas corporativos. Es el sistema que vertebra los permisos
y supervisa jerarquicamente los accesos a las aplicaciones.

Los usuarios utilizan este servicio para gestionar:

e E| alta de identidades, ya sean de empleados cuyo alta aun no han sido informado por
RR. HH. o no empleados (externos, o usuarios no personales).
e La solicitud y revocacion de accesos para identidades ya existentes, ya sea para si mismo
0 para que los Responsables de Grupos de Trabajo (RGT) puedan pedir acceso para las
personas a su cargo.
e La asignacion de responsables a usuarios y viceversa.
e La gestion diversos codigos (Codired) necesarios para el correcto funcionamiento de Glosario
aplicaciones de negocio.
* Modificacion de los datos personales ya sea para si mismo o para que los Responsables identificador
de Grupos de Trabajo (RGT) puedan modificar los de los usuarios a su cargo. de unidades de
e La revocacion o activacion de usuarios a cargo de un RGT. negocio.
e La gestion y consulta del estado de las peticiones solicitadas por el usuario.
¢ La solucion automatiza el proceso de solicitud y aprobacion de peticiones por parte de los
responsables implicados y ejecucion de estas una vez ha sido confirmada la legitimidad
de la peticion.

Codired: Codigo

La aplicacion cuenta con diferentes roles:

» Usuario peticionario: usuario que accede a la aplicacion para solicitar alguna funcionali-
dad implementada. El usuario puede hacer una peticion para si mismo o para otros usua-
rios de los que él es responsable. El hecho de que un usuario esté autorizado a reclamar
un acceso de los gestionados por la aplicacion tan solo concede la opcion de solicitarlo.
La peticion debe ser revisada y aprobada por su responsable o el propietario del acceso
solicitado como requisito indispensable para que la peticion sea cursada.

* RGT: responsable de Grupos de Trabajo. Es el usuario encargado de aprobar o denegar
una solicitud iniciada por un usuario peticionario del que él es responsable. Ademas de
resolver las peticiones, los usuarios RGT pueden a su vez ser usuarios peticionarios y
solicitar acceso para si mismos o para los usuarios a su cargo.
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Glosario

CRM (Customer
Relationship
Management):
Gestion de las
Relaciones con el
Cliente.

468

* RC: responsable de Codired de Distribucion. Usuario que es RGT y ademas tiene asignado
algun Codired de Distribucion.

* Propietario del Activo de Informacion (PAI): se trata de un usuario propietario de un rol
y como tal debe aprobar o denegar la solicitud de asignacion o desasignacion de este a
un usuario.

* Administrador Local (AL): usuario encargado de llevar a cabo una operacion manual si
la peticion asi lo requiere.

* Usuario con el rol Solicitantes de Externos: usuario que tiene asignado un rol que le
permite llevar a cabo el alta de nuevos usuarios de tipo externo.

* Administradores de Sistema de Gestion de Identidades (AGI): los usuarios que pertene-
cen al grupo de administradores del sistema de gestion de identidades con acceso total
a la aplicacion, por un lado podra consultar y en algunos casos gestionar peticiones.

6.4.2. CRM. Gestion de relaciones con el cliente

CRM hace referencia tanto a la estrategia de negocio focalizada hacia el cliente como a
todas las aplicaciones informaticas (tanto software como hardware) necesarias para pro-
cesar, analizar y exponer la informacion resultante, asi como para medir y retroalimentar
la estrategia de negocio desarrollada. Asi, el concepto CRM incluye desde el desarrollo
de los modelos de gestion comercial, pasando por la integracion de la informacion, hasta
el analisis de los datos para convertirlos en informacion util para la toma de decisiones y
soporte estratégico de la accion comercial.

La principal funcionalidad de CRM es disponer en cualquier momento de toda la informacion
sobre cualquier cliente, para satisfacer sus necesidades y permitir unas mejores estrate-
gias comerciales. CRM debe permitir tener una vision unica del cliente y transformar cada
experiencia del cliente en una ventaja de negocio.

En el CRM, como herramienta, se pueden distinguir dos tipos de datos: datos maestros y
datos transaccionales.

A) Datos maestros

Se trata de los datos esenciales para la realizacion de operaciones. Son datos que no varian
en el tiempo, como, por ejemplo, el nombre de un cliente, su codigo de identificacion, su
direccion, los productos o las personas de contacto.

* Cliente: se trata de un interlocutor con el que mantenemos una relacion de prestacion de
servicios, ya esté basada en un contrato, una tarjeta o incluso pago al contado.

* Prospecto: no es un cliente de Correos pero tiene potencial de consumo y puede tener
interés en nuestros productos. Se le identifica como «cliente potencial».

» Contacto: un contacto corresponde a la persona de contacto que tenemos en un cliente
0 prospecto. El contacto siempre esta relacionado con el cliente o prospecto.
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B) Datos transaccionales
Son los datos que indican qué interacciones se realizan con los clientes:

* Actividad: las actividades en CRM permiten al gestor de ventas planificarse y prepararse
de una manera mas sencilla y eficaz. A través de la actividad se pueden registrar tareas
que se relacionaran con el cliente o contacto.

* Oportunidad: la oportunidad refleja la negociacion en curso. Cada oportunidad de ne-
gocio que tengamos con cada uno de nuestros clientes almacenara toda la informacion
relacionada con cada intento de cerrar un trato, con un cliente ya existente o con un
prospecto.

» Oferta: la oferta se emplea para dejar constancia de los precios y condiciones comer-
ciales de prestacion de servicio propuestos por Correos para los servicios y productos
ofrecidos al cliente/prospecto, hacer un seguimiento de las etapas a completar para
cerrar el negocio, programar actividades para ejecutar en un momento determinado,
adjuntar documentos y generar las ofertas correspondientes, y finalmente informar la
causa de éxito o pérdida del negocio. Una oportunidad puede tener una o varias ofertas
asociadas.

* Lead: un lead es una operacion comercial que se utiliza para describir, almacenar, actua-
lizar y gestionar el posible interés de un cliente o prospecto. Un lead puede considerarse
como una «preoportunidad». Mientras que la oportunidad supone un negocio tangible, el
lead es una transaccion que permite determinar si existe una oportunidad de negocio.

* Contrato: el contrato en CRM se emplea para reflejar un acuerdo entre Correos y el
cliente. En el contrato se detallaran los productos y servicios requeridos por el cliente,
los precios y las condiciones aplicadas.

C) Ciclo de ventas
Conceptualmente, podemos distinguir tres fases en el ciclo de ventas comercial:

* Preventa: incluye el conjunto de actividades realizadas encaminadas a captar clientes
nuevos. Como resultado de estas acciones se crearan oportunidades en CRM, donde
quedaran registradas tanto las actividades como los datos correspondientes a propuestas
realizadas (ofertas).

* Venta: el proceso de venta incluye la negociacion y la contratacion. Implica la formaliza-
cion de los acuerdos alcanzados con el cliente y, como resultado, se crearan el contrato
y los anexos, documentos reflejo de estos acuerdos.

* Postventa: seguimiento del Cliente, sus consumos, incidencias, nuevas necesidades, etc.

El ciclo de ventas en Correos es un proceso continuo, en el que, tras la captacion del cliente
y la firma del correspondiente acuerdo, se deben realizan las actividades de mantenimiento
necesarias para procurar conservarlo, asi como detectar nuevas necesidades y convertirlas
en nuevas oportunidades de negocio.
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D) Visién 360

Para conseguir disponer de una vision completa del cliente, sea cual sea el canal por donde
se dirija a Correos, CRM se integra con las herramientas corporativas:

El CRM de Correos se adapta continuamente a las necesidades de la organizacion, por lo
que el numero de aplicaciones con que se integra se incrementa constantemente.

6.4.3. SIE (informacion estadistica)

La aplicacion estadistica SIE permite la consulta de una serie de informes. En ella se pue-
den consultar tanto los datos grabados en el dia como acceder a los de cada fecha y a las
respectivas acumulaciones mensuales y anuales.
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6.4.4. GPVO (Suministros)

Se trata del Sistema de Gestion de Productos de Venta en Oficina (GPVO). Esta aplicacion
permite conocer la informacion relacionada con las liquidaciones y redistribuciones pen-
dientes de la oficina.

Una vez realizada la comprobacion de la productos de la oficina es necesario acceder a la
aplicacion de suministros-GPVO a través del acceso habilitado en [[J{EERRETET EERE R 2

mas externos > Herramientas oficina > GPVO.

El sistema abre la aplicacion desde la opcion de INICIO, donde se puede ver la informacion
relacionada con las liquidaciones y redistribuciones pendientes de la oficina. Las oficinas
consultan diariamente este portal para revisar si tienen redistribuciones pendientes.

El GPVO permite conocer los datos de los productos, las remesas, las redistribuciones, los
envios, las regularizaciones, los pedidos extraordinarios las liquidaciones y las incidencias.

© Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A., S.M.E. @



