








































TEMA 6. Herramientas. Funciones y utilidad 

SA006 

Reenviar Turno 

1 Trámite: seleccionar en el desplegable 
el serv1c10 de destino 

2 Puesto podremos especrficar un puesto de 
destino concreto En caso de que no se 
especifique un puesto concreto la crta sera 
llamada desde cualquier de los puestos que 
atiendan el trámite en cuestión 

Trámite " Puesto Tiempo retraso 

.... -_ S_e_le_c_c_io_n_a_r_-____ ... ,.. -Seleccionar- • 1 O segundos [:) 

4 Reenviar: Una vez seleccionado el trámite, 
puesto y tiempo de retraso, confirmaremos el 
reenvío haciendo click en el botón "Reenviar". 

Rellamada Automática 

3 Tiempo de retraso : En el caso de que no deseemos que 
la cita sea llamada de inmediato en el puesto/servicio de 
destino, el sistema permite especificar un tiempo de retraso 
en la llamada. Para definir el tiempo que tardará el turno en 
ser llamado de nuevo, simplemente seleccionaremos en el 
desplega'bfe "tiempo de retraso" el tiempo que creamos 
conveniente. 

Si no existe ninguna persona en espera para los servicios asignados (tanto al usuario como 
al puesto donde este usuario atiende), se mostrará un botón verde q_ue permite activar la 
funcionalidad de «Rellamada Automática». 

quendo 
. ...... ... .-._,_ 

, .... , .. . , ..... rw,e 

F,e~'!'cnPn:,smr;i, :,,,c,N~ • li11U>P*1;1 _.,11r.p Dn.ll'C:,PP'!rr,:,w,; 
lllWil:Jll!S'ld.:lue.;.u. .. eWlil!!li • 

Tum o atendiendo 

, .... 

Sr act1,1amos esta Junc1onalidad, tlactendo click 

en e menc10nado botón , el sistema llamará 
automáticamente a la primera persona que 
obtenga un ticket de tumo para alguno de los 
serv1cros que tengamos asignados 

En estos momentos no hay nmgun persona a la que pueda atender Pruebe en breves 
instantes o establezca la rellama automática 

Í Activar rellamada automaÜca) 

Esta función evitará q_ue sea necesario revisar cada cierto tiempo si ya existe alguna persona 
en espera, ya que nada más sacar el ticket será llamado en pantalla de forma automática 
y se presentará físicamente en el puesto. 
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TEMA 6. Herramientas. Funciones y utilidad 

• 

Una vez realizada la primera rellamada automática, esta función se deshabilitará automá­
ticamente. El usuario ATC podrá volver a activarla las veces q,ue q,uiera sin ningún tipo de 
limitación. 

Una vez pulsado el botón «Activar rellamada automática», el gestor de tumos permitirá des­
activar la función pulsando sobre el botón rojo q,ue pone «Desactivar rellamada automática», 
q,ue aparecerá en pantalla una vez esté activado. 

Turno atendiendo 

En estos momentos no hay ninguna persona a la que pueda atender_ Cuando haya una 
pendiente será llamada de manera automática. 

i Desactivar rellarnada automática I 

Menú «Generar Tickets» 

Esta funcionalidad pennite generar tlckets de atención de un modo similar al q,ue se realiza 
en el dispensador automático. 

Esta opción puede resultar muy útil en detenninadas situaciones, cuando el vestlbulo este 
vacío y no sea necesario coger tumo en la máq,uina dispensadora, cuando el dispensador 
se encuentra sin papel, averiado, persona mayor, etc • 

• quenda 
---

_mt,9S :o '=; 4>rt del ¡017 \c-.:eso Olo111raocr,es I cerrJr ~es1u ... ! 

1 ":•n1;:1:- o nl 1>11-t1 1 •'1t: et.lrl!•l<e1S I 

G.!rerarf1c, !!5 

1 Trámite· Permite seleccionar el trárnrte 

.... ,,_. / sobre el cual deseamos generar un trcket de 
..:nJn ... • i' ' 1, ... "''' " ¡-,.,.;,,, . ;-se.ec,;on01- v ( 
E"""' l:=...S&~e>:t">t1a1- " L 2 Puesto: $1 deseamos que el ticket a generar solo 

~ 
1¡G; ~ r-~T!!:JléJ I pueda ser atendido en un puesto en concreto, 

\ podremos especificarlo en este campo. Si n::i se 

\ 
especifica ningún puesto concreto el ticket podr.3 ser 
llamado desde cualquíera de los puestos disponibles 
para el servicio en cuestión. 

3 Generar Ticket: Una vez seleccionados los valores deseados 
en los apartados 'I y 2 haremos click en ªGenerar Ticket" para 
proceder a la creac1011 del ticket en cuesbon . 
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6.2.4. WUPOS 

Correos tiene concertada con Western Union la transferencia de dinero entre nuestras ofici­

nas y los países q,ue prestan el servicio de e Transferencia de dinero en minutos• (Will CalJ). 

A través de la aplicación WUPOS, el cliente puede enviar y retirar dinero en cualq,uiera de 

las oficinas de Correos q,ue Western Union tiene en más de 200 países. 

6.2.5. Hennes 

Aplicación q,ue permite la venta de productos de la ONCE. Para realizar la venta de cualq,uiera 

de los productos ONCE, se accede a través de Haciendo 

clic en Venta electrónica, se accede a la aplicación Hermes, y el usuario ha de legarse con 

el mismo cC• q_ue ha abierto IRIS. 

Desde esta pantalla de Inicio pueden verse todos los Juegos q_ue 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 deberá introducir su código de usuario y 
contraseña. 

• . 

El teclado se 
despliega al 

situar el 
dedo/ puntero 

sobre las zonas 
señalizadas 

. . . .. . . .. . . . . ,. .. 
. . . . . . . 

Volver a la 
pantalla 
anterior 

..... .. ......... 

• -

A .1 Pl,1,f' 
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Hora . . . . . 
¡ Estado de la : 
: batería : 
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Indicador de 
conexión red 

Permite 
cambiar de 
aplicación 

. ..... .. .... . 
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• 

6.3.2. Principales funcionalidades personal de reparto 

Tras introducir nuestro usuario y contraseña, se muestra la pantalla de acceso a la aplica­
ción. Aparecerá la pantalla principal y elegimos: tumo, secci6n y salida. 

En el menú principal se muestran diferentes ventanas: 

l!!!I O V · ..t • 11 oo 

~ Menu Pnnc1pal 

USE DE PRUEBAS 1 
Seccloci; ZOOl Tumo: M Salida: l 

~- Alta Unkf.ad 

& RfJOépclón de agrupaciones 

O B Cau:sas de devoluclon 

Sahr de la aplicación 

Esta herramienta permite al personal de reparto asignar los envíos a la sección de reparto, 
realizar las entregas y efectuar la liq,uidación una vez q_ue haya finalizado el reparto y esté 
de nuevo en la unidad. 

6.3.3. Apllcaclones dispositivo PDA 

Distribución 

Hera 

Es la aplicación q_ue utiliza el personal de reparto para la admisión de envíos y prestación de 
servicios. Para atender a cada nuevo cliente, se accede a Hera dentro del portal de aplica­
ciones de la PDA. En el menú principal se muestran accesos directos a las funcionalidades 
más habituales . 
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TEMA 6. Herramientas. Funciones y utilidad 

,6, HERA 

l>--<1 Emio postal 

~ Ventil de ~s 

~ contratar seMCJos 

Se accede al punto de menú de cada operación q,ue 
solicite el cliente, se cumplimentan los campos q,ue 
se req,uleran y se siguen las Instrucciones q,ue se 
muestran en la pantalla de los dispositivos (infor­
mación 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 q,ue supongan variación de la 
bolsa. 

Al finalizar la jornada de trabajo, siempre q,ue se 
haya accedido a Hera, es necesario cerrar la caja, 
aunq,ue no se haya realizado ninguna operación. 

~ Ú )R~D S : 

Usuario: Unidad: 

En el portal de aplicaciones de la PDA 

aparece el Icono MILLA 
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Pulsando sobre el icono MILLA 

se abre la apllcaclón 
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TEMA 6. Herramientas. Funciones y utilidad 

• 

fil • .o11111 D 9·06 

~ Selecciona tu vehículo 

5678-FGH 
NV250 

O O• 

Lo primero q_ue se muestra es la relación de vehículos asignados para la Unidad del Usuario. 
El último vehículo utilizado por el usuario está marcado con el icono de una estrella. 

Una vez seleccionado el vehículo q_ue se va a emplear, se solicita registrar el kilometraje 
de inicio. Por defecto, aparece el kilometraje registrado para el último trayecto realizado; si 
fuese necesario, se debe actualizar, y a continuación se pulsa « Terminar•. 

ji • ~ 0 9.0ó 

f.. Introduce los Km actuales 

G3 
cui:nla .lulómetros 

123 

-

TERMINAR 
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TEMA 6. Herramientas. Funciones y utilidad 

A la vuelta del reparto, se repite la misma operación, informándose en este caso el kilo­

metraje de fin de trayecto. Al registrar el kilometraje de inicio, el vehículo queda bloqueado 

para que otros usuarios no puedan seleccionarlo. El vehículo se desbloqueará cuando se 

registre el kilometraje final (o en su defecto al día 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 desempeño diario son importantes iniciativas que pueden ayudar 

para que nuestros clientes perciban un servicio de calidad. 

Para avanzar en esta línea, se han aplicado mejoras en las PDA que utiliza el personal de 

reparto y que van desde la incorporación de nuevos dispositivos más modernos y con me­

jores prestaciones, hasta el cambio en la aplicación donde se realizan todos los procesos 

de reparto, que pasa de TALOS a la nueva aplicación CORE. 

Algunas de la mejoras implican la reorganización de las diferentes pantallas y menús para 

realizar los procesos de asignación, reparto y fin de reparto. 

Oficinas 

Tallna 

Las Oficinas cuentan con terminales portátiles (PDA), como los que se usan en las unidades 

de distribución, para tratar los envíos a través de la aplicación TALINA. 

Admisión: únicamente pueden ser objeto de admisión tres modalidades de envíos prerre­

gistrados: 

• Cartas Certificadas de Franqueo Pagado. 

• Notificaciones de Franqueo Pagado. 

• Voto por Correo. 

Entrega: para poder entregar un envío con la PDA, deberá cumplir estos requisitos: 

• El envío tiene que estar dado de alta en la unidad. 

• El envío no puede tener importes asociados (sin reembolso). 

• El envío no puede llevar asociado a la entrega el escaneo de documentación. 
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• 

Para poder utilizar una PDA en Oficina, todo usuario debe contar con los siguientes permisos: 

• SIGUA · Portal de gestión de usuarios y accesos: solicitar el acceso a través de SIGUA 

de la PDA. 

• SGIE - Conflguracl6n de Usuario: modificar el perfil del usuario para poder utilizar la PDA, 

activando el check PDA. 

Para conectar la PDA se pulsa en el botón situado en lateral izq,uierdo y aparece la siguiente 

pantalla: 

~-
~ff(OS 

• .. 
i 

Usuario 

Contraseñ¡¡ 

ACEPTAR 

,., ..,,.·1· ~ ,11 ...=. 11 ¡ 

~ C0RR€0 5 : 

~ 
Talina 
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TENIA 6. Herramientas. Functones y UUllded 

1. Pulsar sobre el botón •Marco•. La PDA solicitará la Identificación del usuario. 
2. Introducir Usuario Corporativo (Cxxxx.Y.x). 
3. Introducir la Contrasella. 
4. Pulsar •Aceptar>. 
5. Telina: Aplicación de entrega, admisión y alta en almacén. 

6.4. Aplicaciones gestión de responsable 

6.4.1. SIGUA 

La aplicación SIGUA garantiza q,ue solo aq_uellas personas q_ue previamente han sido autori­
zadas pu8(fan acceder a los sistemas corporativos. Es el sistema qµe vertebra los permisos 
y supervisa jerárq_uicamente los accesos a las aplicaciones. 

u>s usuarios utilizan este servicio para geetionar: 

• El alta de identidades, ya sean de empleados cuyo alta aún no han sido informado por 
RR. HH. o no empleados (externos, o usuarios no personales). 

• La solicitud y revocación de aocesos para identidades ya existentes, ya sea para sí mismo 
o para q_ue los Responsables de Grupos de Trabajo (RGT) puedan pedir acceso para las 
personas a su cargo. 

• La asignación de responsables a usuarios y viceversa. 
• La gestión drversos códigos (Codlred) necesarios para el correcto funcionamiento de 

apllcaclonee de negocio. 
• Modificación de los datos personales ya sea para sí mismo o para q_ue loe Responsables 

de Grupos de Trabajo (RGT} puedan modificar los de los usuarios a su cargo. 
• La revocación o activación de usuarios e cargo de un RGT. 
• La gestión y consulta del estado de las peticiones solicitadas por el usuario. 
• La solución automatiza el proceso de solicitud y aprobación de peUclones por parte de los 

~nsables Implicados y ejecución de estas una vez ha sido confirmada la legitimidad 
de la petición. 

La aplicación cuenta con diferentes roles: 

• U.uallo peticionarlo: usuario q,ue accede a la aplicación para solicitar alguna funclonall­
dad Implementada. El usuarto puede hacer una petición para sí mismo o para otros usua­
rios de los q_ue él es responsable. El heeho de q_ue un usuario esté autorizado a reclamar 
un acceso de los gesüonados por la aplicaei6n tan solo concede la opción de solicitar1o. 
La petición debe ser revisada y aprobada por su responsable o el propietario del acceso 
solicitado como requisito indispensable para q_ue la petici6n sea cursada. 

• RGT: responsable de Grupos de Trabajo. Es el usuario encargado de aprobar o denegar 
una solicitud Iniciada por un usuarfo peticionarlo del q_ue él es responsable. Además de 
l'l!solver las peticiones, los usuarios RGT pueden a su vez ser usuarios peticionarlos y 
solicitar acceso para sr mismos o para los usuarios a su cargo. 

o SOCledad E81atal C0!!\10$ \j Telégrafos. $.A .• S.M.E. 
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TEMA 6. Herramientas. Funciones y utilidad 

Glosario 
CRM (Customer 

Relatlonshlp 

Management): 

Gestión de las 

Relaciones con el 

Cliente. 

• 

• RC: responsable de Codired de Distribución. Usuario que es RGT y además tiene asignado 

algún Codired de Distribución. 

• Propietario del Activo de Información (PAi): se trata de un usuario propietario de un rol 

y como tal debe aprobar o denegar la solicitud de asignación o desasignación de este a 

un usuario. 

• Administrador Local (AL): usuario encargado de llevar a cabo una operación manual si 

la petición así 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 Gestión de Identidades (AGI): los usuarios que pertene­

cen al grupo de administradores del sistema de gestión de identidades con acceso total 

a la aplicación, por un lado podrá consultar y en algunos casos gestionar peticiones. 

6.4.2. CRM. Gestión de relaciones con el cliente 

CRM hace referencia tanto a la estrategia de negocio focalizada hacia el cliente como a 

todas las aplicaciones informáticas (tanto software como hardware) necesarias para pro­

cesar, analizar y exponer la información resultante, así como para medir y retroalimentar 

la estrategia de negocio desarrollada. Así, el concepto CRM incluye desde el desarrollo 

de los modelos de gestión comercial, pasando por la integración de la información, hasta 

el análisis de los datos para convertirlos en información útil para la toma de decisiones y 

soporte estratégico de la acción comercial. 

La principal funcionalidad de CRM es disponer en cualquier momento de toda la información 

sobre cualquier cliente, para satisfacer sus necesidades y permitir unas mejores estrate­

gias comerciales. CRM debe permitir tener una visión única 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 realización de operaciones. Son datos que no varían 

en el tiempo, como, por ejemplo, el nombre de un cliente, su código de identificación, su 

dirección, los productos o las personas de contacto. 

• Cliente: se trata de un interlocutor con el que mantenemos una relación de prestación 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 

o prospecto. El contacto siempre está relacionado con el cliente o prospecto . 
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B) Datos transaccionales 

Son los datos q_ue indican q_ué interacciones se realizan con los clientes: 

• Actividad: las actividades en CRM permiten al gestor de ventas planificarse y prepararse 

de una manera más sencilla y eficaz. A través de la actividad se pueden registrar tareas 

q_ue se relacionarán con el cliente o contacto. 

• Oportunidad: la oportunidad refleja la negociación en curso. Cada oportunidad de ne­

gocio q_ue tengamos con cada uno de nuestros clientes almacenará toda la información 

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 prestación 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. 

• L.ead: un lead es una operación comercial q_ue 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 q_ue la oportunidad supone un negocio tangible, el 

Jead es una transacción q_ue 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 detallarán los productos y servicios req_ueridos por el cliente, 

los precios y las condiciones aplicadas. 

C) Clclo 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 crearán oportunidades en CRM, donde 

q_uedarán registradas tanto las actividades como los datos correspondientes a propuestas 

realizadas (ofertas). 

• Venta: el proceso de venta incluye la negociación y la contratación. Implica la formaliza­

ción de los acuerdos alcanzados con el cliente y, como resultado, se crearán 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 q_ue, tras la captación del cliente 

y la firma del correspondiente acuerdo, se deben realizan las actividades de mantenimiento 

necesarias para procurar conservarlo, así como detectar nuevas necesidades y convertirlas 

en nuevas oportunidades de negocio. 

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



TEMA 6. Herramientas. Functones y UUlldad 

Acciones 
realizadas a los 

clientes{ 
potenciales 

Contrato 

Actividades 

Leads 

Indica sl existe una 
oportunidad de 

negocio 

Formalización del 
acuerdo 

D) \llal6n 360 

Proceso de 
negociación 

Oportunidades 

Posibilidad de 
negocio tangiblo!! 

Para conseguir disponer de una visión completa del cliente, sea ooal sea el canal por donde 
se dirija a Correos, CRM se Integra con tas herramientas corporativas: 

{j) Correo electrónico 

"" / Comondio (J) (J) Gestión de usuarios 

"---._ / 
Firma electrónica @-~ CRM Atención al cliente 

Portal del Cliente 

El CRM de Correos se adapta continuamente a tas necesidades de ta organización, por 10 

q,ue el namero de aplicaciones con q,ue se integra se incrementa constantemente. 

6.4.3. SIE (lnfonnacl6n estadísUca) 

La aplicación estadística SIE permite le consulta de una serie de informes. En elle se pue­
den consultar tanto los datos grabados en el día como acceder a los de ceda fecha y a las 

respectivas acumulaclones mensuales y anuales. 
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6.4.4. GPVO (Suministros) 

Se trata del Sistema de Gestión de Productos de venta en Ofieina (GPVO). Este aplicación 
pennlte conocer la lnfonnaclón relaclonada con les llq,uldaclones u redistribuciones pen­
dientes de la oficina. 

Una vez realimda la comprobación de la productos de la oficina es necesario acceder a la 
aplicación de suministros-GPVO a través del acceso habilitado en IRIS > U111nadn a s 
ma. utemu > Herramlenta8 oficina > GPVO. 

El sistema abre la apllcaclón desde la opción de INICIO, donde se puede ver la Información 
relaclonada con las llq_uldaclones y redlstrlbuclones pendientes de la oficina. Las oficinas 
consultan diariamente este portal para revisar si tienen redistribuciones pendientes. 

El GPVO permite conocer tos datos de tos productos, tas mmesas, tas redistribuciones, los 
envfos, las regularlmclones, los pedidos extraordinarios las llq_uldaclones y les Incidencias. 
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