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9.1. Distribucion y entrega. Cuestiones generales

La distribucion de «iltima milla» es el concepto que se emplea para referirse al reparto
capilar de los envios, es decir, a la operacion de entrega de envios desde el dltimo punto
de distribucion, nuestras unidades de reparto, hasta el punto donde el destinatario final los
recibe, ya sean los domicilios de los ciudadanos, sedes de profesionales, administraciones,
empresas o terminales de entrega.

Los envios distribuidos abarcan, en términos generales, dos grandes segmentos:

« El sector postal tradicional, que comprende la prestacion de servicios de envio de cartas
y paquetes postales de peso reducido en condiciones estandarizadas, asi como el envio
de publicaciones periddicas, libros, catalogos y publicidad directa.

¢ Paqueteria comercial.

El auge del comercio electronico ha convertido la distribucion en una herramienta funda-
mental para satisfacer las expectativas de nuestros clientes, los cuales son cada vez mas
exigentes y esperan entregas con un servicio excelente y a un precio competitivo.

Adicionalmente, los objetivos de desarrollo sostenible y las politicas medioambientales
ejercen una presion constante en las operaciones de distribucion. Por este motivo, es
imprescindible ser proactivos a la hora de realizar una distribucion sostenible, aumentando
la eficiencia del reparto, promoviendo la movilidad limpia y reduciendo los efectos negativos
como el ruido y la contaminacion.

9.1.1. Normas generales sobre la distribucion y la entrega
de los envios postales

Todos los usuarios remitentes o destinatarios de envios postales tienen derecho a un ser-
vicio postal universal de calidad y a precios asequibles, conforme a la normativa europea
y nacional de aplicacion.

El Servicio postal universal es el conjunto de servicios postales cuya prestacion garantiza
el Estado de forma permanente en todo el territorio nacional y a precio asequible para todos
los usuarios.

Este servicio incluye las actividades de recogida, admisién, clasificacion, transporte, dis-
tribucién y entrega de envios postales nacionales y transfronterizos en régimen ordinario,
tanto de cartas y tarjetas postales de hasta 2 kg de peso, como de paquetes postales de
hasta 20 kg de peso (art. 21 de la Ley 43/2010, de 30 de diciembre, del servicio postal
universal, de los derechos de los usuarios y del mercado postal).

El servicio postal universal incluye también la prestacion de los servicios de certificado y
valor declarado para los envios antes indicados.
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El Estado ha encomendado la prestacion del servicio postal universal a la Sociedad Estatal
Correos y Telégrafos, Sociedad Anénima, por un periodo que finaliza el afo 2026 (disposi-
cion adicional primera de la Ley 43/2010, de 30 de diciembre, del servicio postal universal,
de los derechos de los usuarios y del mercado postal).

Derechos de los usuarios de los servicios postales:

¢ Plena garantia del secreto de las comunicaciones postales.

* Fidelidad en la custodia y gestion de los envios postales.

* No facilitar ninguin dato relativo a la existencia del envio postal, a su clase, a sus circuns-
tancias exteriores, a la identidad del remitente y del destinatario, ni a sus direcciones.

* Prestacion de un servicio postal universal de calidad prestado de forma permanente, en
todo el territorio nacional y a precios asequibles.

« Facilitar al remitente de cualquier envio certificado, a peticién del mismo y previo pago del
importe que corresponda, resguardo acreditativo de su admision, donde conste la fecha
y hora de su presentacion y, asimismo, de su recepcion por el destinatario de su envio.

La prestacion del servicio postal universal, asi como las relaciones de los usuarios con el
operador designado, se regiran por los principios de equidad, no discriminacién, continui-
dad, buena fe y adaptacion a las necesidades de los usuarios.

El operador estara obligado, en el ambito del servicio postal universal, con caracter gene-
ral, a realizar la distribucién y entrega en la direccion postal que figure en la cubierta del
envio, al menos, todos los dias laborables, de lunes a viernes. En particular, las solicitudes,
escritos y comunicaciones que los ciudadanos o entidades dirijan a los 6rganos de las Admi-
nistraciones Publicas, en las condiciones establecidas reglamentariamente, se entregaran
conforme a las previsiones legales y reglamentarias, debiendo dejar el operador, designado
expresamente, constancia de su recepcion por el destinatario o su negativa a hacerlo.

Esta regla general de distribucion y entrega se podrd modificar en las siguientes condiciones:

a) Se podra modificar la forma general de distribucion y entrega de los envios postales
incluidos en el ambito del servicio postal universal pudiendo realizarse en instalaciones
apropiadas distintas al domicilio postal del destinatario previa autorizacién de la Comi-
sion Nacional de los Mercados y la Competencia y en las condiciones fijadas por la Ley
43/2010, de 30 de diciembre y su normativa de desarrollo.

En ningun caso se podrd modificar la forma general de distribucion y entrega para los
envios postales certificados.

b) Se podra modificar la frecuencia general de distribuciéon y entrega de los envios inclui-
dos en el ambito del servicio postal universal cuando concurran circunstancias o con-
diciones geogréficas especiales y en las condiciones establecidas por la Ley 43/2010,
de 30 de diciembre y su normativa de desarrollo.

Se entenderé que concurren, a estos efectos, circunstancias especiales cuando existan
situaciones climatoldgicas extremas, cortes en las vias de comunicacion, circunstancias
que pongan en peligro la seguridad de los empleados u otras similares.
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Asimismo, se entendera que concurren, a estos efectos, condiciones geograficas espe-
ciales en las zonas de muy baja densidad de poblacion, entendidas estas como aquellos
entornos singularizados de desarrollos de construccién horizontal tipo urbanizacién cuya
poblacién censada sea inferior en un 15 por ciento al nimero de viviendas existentes
en dicho entorno.

Las excepciones a la frecuencia de entrega, cuando concurran condiciones geogréficas
especiales en las zonas de muy baja densidad de poblacion, no afectarén a los envios
de caracter certificado.

De cualquier manera, ambas situaciones deberan ser puestas en conocimiento de la
Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia para su autorizacién y, en su caso,
para establecer condiciones especificas de entrega de los envios en dichos ambitos.
En ninglin caso se tomara como criterio de valoracion para autorizar una alteracion de la
frecuencia general de distribucion y entrega la naturaleza rural de una zona.

En relacion con la distribucion y entrega, la calidad en la prestacion se mediré a través del
porcentaje de envios entregados en plazo entendiendo este como el tiempo que transcurre
desde el depdsito del envio hasta la entrega a su destinatario.

Se establecen los siguientes objetivos de plazo de entrega de los envios nacionales:
* Entrega en tres dias desde el depésito (D+3):

— EI 93% de las cartas ordinarias.
— EI' 93% de las cartas certificadas.
— EI 80% de paquetes.

» Entrega en cinco dias desde el depésito (D+5):

— EI 99% de las cartas ordinarias.
— EI' 99% de las cartas certificadas.
— EI 95% de los paquetes.

El control del cumplimiento de estos objetivos en lo que se refiere a las cartas ordinarias
se realizara mediante muestreo en computo anual, utilizando una medicion de extremo
a extremo, segun la formula D+n, en la que «D» representa la fecha de depésito y «n»
el nimero de dias laborables que transcurren desde tal fecha hasta la de su entrega al
destinatario.

9.1.2. Nuevos puntos de distribucion, entornos o circunstancias
especiales de reparto o condiciones especiales

La declaracion de entorno especial, contemplada en el Real Decreto 1829/19949, supone
la supresion del servicio de reparto a domicilio y la instalacion de buzones individuales o
agrupados no domiciliarios en los accesos de ciertos entornos para que nuestro personal
de reparto deposite alli la correspondencia.
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Se trata de una excepcion a la prestacion del servicio postal universal (SPU) dnicamente en
lo referido a la entrega en el domicilio del destinatario. En ningun caso implica la supresion
de la entrega diaria de los envios, que se sigue realizando en la forma habitual, todos los
dias laborables y, al menos, cinco dias a la semana.

Por lo tanto, lo tnico que cambia es el lugar donde se realiza esta entrega, que pasa de
hacerse en el buzén o casillero domiciliario, a un buzén individual o agrupado ubicado al paso
0 en un punto de aproximacion entre las viviendas y la via de circulacion, o en los paneles
de casilleros concentrados pluridomiciliarios que estaran ubicados en lugares estratégicos
para facilitar el acceso de todos los usuarios.

En los buzones solo se depositan los envios ordinarios, ya que los de caracter registrado
(certificados, notificaciones, etc.) se deben entregar a domicilio.

Correos, como operador designado por el Estado para la prestacion del servicio postal uni-
versal, realiza la entrega de los envios en la direccion postal que figura en su cubierta.
No obstante, se realiza la entrega en instalaciones apropiadas distintas al domicilio postal,
previa autorizacion de la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia (CNMC),
cuando concurran las condiciones fijadas en la normativa.

El articulo 8.1 de la Ley 3/2013, de creacidon de la Comisidon Nacional de los Mercados y
la Competencia, sobre supervision y control del mercado postal, dispone que corresponde
a esta comision «velar para que se garantice el servicio postal universal, en cumplimiento
de la normativa postal y la libre competencia en el sector, ejerciendo las funciones y com-
petencias que le atribuye la legislacion vigente».

A este respecto, las obligaciones que tiene Correos se contemplan en:

* Articulo 24, referido a las condiciones de distribucion y entrega de los envios postales,
de la Ley 43/2010, de 30 de diciembre, del servicio postal universal, de los derechos
de los usuarios y del mercado postal.

 Articulo 37, referido a la entrega de envios postales en entornos especiales o cuando
concurran circunstancias o condiciones excepcionales, del Real Decreto 1829/1999, de
3 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regula la prestacion
de los servicios postales, en desarrollo de lo establecido en la Ley 24/1998, de 13 de
julio, del Servicio Postal Universal y de Liberalizacion de los Servicios Postales.

Internamente, el 9 de febrero de 2018 se publicé una instruccion emitida conjuntamente
por la Direccion de Relaciones Institucionales y Coordinacion y la Direccion de Operacio-
nes, sobre la entrega de envios en instalaciones distintas al domicilio postal, a raiz de la
observacion de la remision por parte de responsables de Correos a vecinos, a comunidades
de propietarios, etc., de escritos comunicandoles que residian en un entorno considerado
como especial, cuando no habia sido previamente declarado por la CMNC. En la misma se
solicitaba que «en aquellos casos en que hubiera indicios de que un entorno pudiera ser
calificado como especial, se proceda a remitir, a través de los canales habituales, toda la
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informacion existente a esos efectos, para que sea enviada a la CNMC, y se pronuncie al
respecto».

A continuacion se resumen los puntos normativos mas relevantes que se deben considerar:
Consideracion de entorno especial

En la Ley 43/2010, en particular, se considera que se realizarad una entrega en instalaciones
apropiadas distintas al domicilio postal, previa autorizacion de la Comision Nacional del Sec-
tor Postal (actualmente CNMC), cuando concurran las condiciones fijadas en la normativa de
desarrollo de esta ley, con arreglo a lo previsto en la Directiva 97/67/CE. A estos efectos,
reglamentariamente se definiran las zonas de muy baja densidad de poblacion, entre las
que no se incluiradn las zonas rurales.

En el Real Decreto 1829,/1999, se establece que, para los entornos declarados especiales,
la entrega de los envios postales ordinarios se realizara a través de buzones individuales
no domiciliarios y de casilleros concentrados pluridomiciliarios.

El articulo 37, en su apartado 4 establece que tendran la consideracion de entornos espe-
ciales los siguientes supuestos:

a) Cuando se trate de viviendas aisladas o situadas en entornos calificados como disemi-
nados y estén situadas a mas de 250 metros de la via piblica habitualmente utilizada
por cualquiera de los servicios publicos.

El reparto se realizard mediante buzones individuales o agrupados ubicados al paso o
en un punto de aproximacion entre las viviendas y la via de circulacion.

b) En entornos de gran desarrollo de construccion y minima densidad de poblacion,
entendiendo por tal desarrollos de construccion horizontal, que sean viviendas indi-
viduales o agrupadas, naves industriales o cualquier otro tipo de edificacion indivi-
dualizada.

En estos entornos el reparto se realizard mediante casilleros concentrados pluridomici-
liarios cuando concurran, al menos, dos de las siguientes condiciones:

1. El nimero de habitantes censados sea igual o inferior a 25 por hectérea, considerando
a estos efectos la superficie urbana.

2. El nimero de viviendas o locales sea igual o inferior a 10 por hectérea, considerando
a estos efectos la superficie urbana.

3. El volumen de envios ordinarios en el entorno no exceda de 5 envios semanales, de
media por domicilio y en cdmputo anual.

En caso de entornos de nueva construccion donde no sea posible determinar algunas
de las condiciones anteriores, se adoptara, de forma provisional y por un plazo maximo de
dos anos, el sistema de reparto que previsiblemente pudiera corresponderle por analogia
con entornos similares de la zona, dando cuenta de ello al regulador postal en el plazo
de tres meses desde el inicio del reparto.
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c) En otros entornos especiales, considerando, a efectos postales, los siguientes:

4. Mercados, centros comerciales y de servicios, entendiendo por estos aquellos en-
tornos caracterizados por una concentracion de establecimientos independientes de
caracter comercial o de servicios.

5. Conjunto residencial de inmuebles que sean viviendas unifamiliares con un unico nu-
mero de policia y sin identificacion oficial individualizada de cada una de las viviendas,
0 areas industriales cuyas naves tengan, asimismo, un tnico nimero de policia y sin
identificacion oficial de cada una de ellas.

El reparto se efectuara en todo caso mediante casilleros concentrados pluridomicilia-
rios, que en el segundo de estos supuestos debera ser expresamente autorizado por el
regulador postal.

En el apartado 5, se indica que la entrega de envios postales ordinarios a través de buzones
individuales no domiciliarios o casilleros concentrados pluridomiciliarios podra realizarse
cuando se acuerde, de forma expresa y fehaciente, con los destinatarios de los envios
postales o sus representantes.

El mismo articulo, en su apartado 6, establece que cuando concurran circunstancias o
condiciones geograficas excepcionales, que afecten a la regularidad del reparto, o a las con-
diciones de entrega de la correspondencia, como en el caso de situaciones climatolégicas
extremas, cortes en las vias de comunicacidn, circunstancias que pongan en peligro la
seguridad de los empleados, u otras similares, el operador encargado de la prestacion
del servicio postal universal debera ponerlo en conocimiento del érgano regulador para su
valoracién y, en su caso, establecer condiciones especificas que faciliten la entrega de los
envios en dichos ambitos.

Comunicacion a los destinatarios

En el apartado 3, se indica que si las viviendas o edificaciones del entorno afectado no dis-
pusiesen de las instalaciones apropiadas para la entrega de los envios postales o estas no
se encontrasen en condiciones de uso adecuadas, el operador encargado de la prestacion
del servicio postal universal facilitara la entrega de los envios postales en la oficina postal
mas préxima, previa comunicacion escrita a los destinatarios de dicha circunstancia y del
horario en el que podrén ser retirados, dando cuenta de ello al regulador postal en el plazo
de tres meses a contar desde el inicio de este sistema de reparto.

Obligaciones de informacion

En el apartado 7, parrafo primero, se establece que el operador al que se ha encomendado
la prestacion del servicio postal universal remitird a la Subdireccion General de Régimen
Postal (antes Subdireccién General de Regulacion de Servicios Postales), trimestralmente,
relacion actualizada de los @mbitos en los que, por concurrir cualquiera de los supuestos
establecidos en el presente articulo, se han implantado casilleros concentrados pluridomi-
ciliarios o buzones individuales no domiciliarios.
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Pérdida condicion de entorno especial

En el apartado 7, parrafo segundo, se expone que en todo momento, mediante resolucion
razonada, el regulador postal podra declarar que en un determinado entorno han dejado
de darse los supuestos que permitian autorizar la excepcionalidad en la entrega a la
que se refiere este articulo. En tal caso, en el plazo de seis meses, la entrega en dicho
entorno debera hacerse conforme a las condiciones ordinarias que se establecen en este
reglamento.

9.1.3. Referencias normativas

En este apartado se enumeran las diferentes reglamentaciones oficiales, dictadas a
diferentes niveles, a las que esta sujeto el servicio de distribucion y entrega que realiza
Correos.

Internacional
¢ Directiva 97/67/CE.
Nacional

* Ley 43/2010, de 30 de diciembre, del servicio postal universal, de los derechos de los
usuarios y del mercado postal.

* Real Decreto 1829,/1999, de 3 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento por
el que se regula la prestacion de los servicios postales, en desarrollo de lo establecido
en la Ley 24/19498, de 13 de julio, del Servicio Postal Universal y de Liberalizacion de
los Servicios Postales.

* Real Decreto 503/2007, de 20 de abril, por el que se modifica el Real Decreto
1829/194949, de 3 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regula
la prestacion de los servicios postales en desarrollo de lo establecido en la Ley 24/1998,
de 13 de julio, del servicio postal universal y de
liberalizacion de los servicios postales.

* Ley 3/2013, de 4 de junio, de creacion de la
Comisioén Nacional de los Mercados y la Com-
petencia.

Comision Nacional de los Mercados y la Compe-
tencia

 STP/DTSP/042/19, mediante la que se solici- E
ta facilitar informacién relativa a los locales, al —
modo actual de entrega de los envios y a la exis-
tencia de posibles representantes de los vecinos
afectados.
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Interna Correos

¢ Instruccion del 9 de febrero de 2018 emitida conjuntamente por la Direccién de Rela-
ciones Institucionales y Coordinacion y la Direccion de Operaciones, sobre la entrega de
envios en instalaciones distintas al domicilio postal.
Esta instruccion se refiere a la entrega de envios en instalaciones distintas al domicilio
postal y se ha hecho referencia a ella anteriormente, al hablar sobre las obligaciones
que tiene Correos. No obstante cabe senalar que la CNMC, tras recibir quejas de los
residentes afectados, ha advertido a Correos en el siguiente sentido: «La practica de
considerar un entorno como especial, de manera auténoma, sin la previa autorizacion
del 6rgano competente para ello, la CNMC, podria ser constitutiva de una infraccion
de las tipificadas en la Ley Postal, ya que esa Sociedad carece de legitimacion para
pronunciarse sobre si se cumplen o no las condiciones necesarias para considerar la
existencia de un entorno especial». Por lo tanto, es necesario impulsar las medidas
necesarias para utilizar los canales reglamentarios en los casos de consideracion de
entornos especiales.

9q.2. Unidades de distribucion

La dltima milla determina la calidad final del producto. Por |o tanto, la mejora en la eficien-
cia de la gestion de las Unidades de Reparto es un elemento determinante para que nuestro
sistema de produccion continte avanzando por el camino de modernizacion y reorientacion
hacia las nuevas demandas de los clientes que nos consolida como lideres en nuestro
sector, sustentado todo ello sobre la calidad y la eficiencia en todos los procesos y sobre
la preparacion y capacitacion de su equipo humano.

Una gestion eficiente implica optimizar los recursos materiales y humanos. Por otra parte,
la necesidad de homogenizar y sistematizar el proceso de la distribucion desde la 6ptica de
la prestacion de un servicio de calidad hace imprescindible redefinir los esquemas operativos
estableciendo un método que permita el tratamiento de los productos en todo el territorio
siguiendo criterios comunes, normalizados.

Es necesario abordar la modernizacion del sistema mediante la introduccion y desarrollo
integral de la informatizacion y automatizacion, lo que obligara a determinadas modifica-
ciones en los procesos logisticos y de distribucion.

Las unidades de reparto completan el ciclo logistico iniciado con la admision de la corres-
pondencia y determinan los indices de calidad final.

No obstante, y aunque estas unidades forman uno de los pilares basicos de nuestro siste-
ma productivo, ninguna medida serd plenamente eficaz si no alcanza al conjunto de cada
una de ellas.
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Las unidades de distribucion tienen como objetivo el reparto domiciliario de los productos
postales, telegraficos y financieros que le han sido confiados segtin su tipologia, asi como
la prestacion de los servicios de valor anadido de acuerdo con las caracteristicas de cada
producto o las contratadas por el cliente.

Se ubican en el local de la propia oficina de Correos o en locales independientes. Cuando
la poblacion esta dividida en codigos postales, suelen establecerse en centros de distribu-
cion especificos, en cuyo caso, cada uno de dichos centros (que comprende a uno o varios
codigos postales) funciona, a todos los efectos, como una unidad de reparto.

El trabajo en las unidades de distribucion tiene dos tareas claramente diferenciadas:

* Tarea de caracter colectivo: descarga, apertura, clasificacion por cédigos y alta y liqui-
dacion de envios registrados.

» Tarea de caracter individual: embarriado, reparto y tratamiento de la correspondencia
no entregada.

Los objetivos de una unidad de distribucion vienen determinados fundamentalmente por:

El plan estratégico de la empresa.

* El cumplimiento normativo derivado de la obligacion de la prestacion del Servicio Publico
Universal encomendado a Correos y Telégrafos S.A.E. como operador publico.

Los objetivos y planes de accion anuales o plurianuales.

¢ Las necesidades de los clientes.

Como criterio general, todas las unidades deben orientar su modelo de gestion y funciona-
miento a la consecucion de los siguientes objetivos:

 Distribuir diariamente los productos confiados por los clientes.

* Conseguir la calidad exigida para cada uno de los productos, estableciendo para ello, si
fuera necesario, criterios de prioridad en todas las fases del proceso.

¢ Garantizar la calidad de retorno de informaciéon al cliente de los productos registrados
mediante el uso adecuado de las herramientas de control informatico.

Objetivos/Plan
de accion

Necesidades L. .
. Objetivos Plan estratégico
clientes

Cumplimento S.P.U.
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En una unidad de distribucion, como unidad de trabajo, intervienen diversos elementos que
deben valorarse para coordinar los diferentes procesos y actividades, y que pueden estruc-
turarse en dos grandes grupos:

* Equipo humano.
* Medios o recursos materiales.

Las complejidades actuales derivadas de las necesidades de los clientes con la aparicion de
nuevos productos, introduccion de nuevos medios tecnoldgicos, nuevos sistemas de trabajo,
adaptacion a las exigencias de un mercado competitivo, etc., hace que el equipo humano
sea fundamental para el éxito del trabajo. Hoy dia no puede concebirse la realizacion de un
servicio eficiente y de calidad si no hay una adaptacion del personal a las nuevas exigencias.

La asignacion de las personas a los distintos procesos debe realizarse, por tanto, teniendo en
cuenta los criterios de flexibilidad, polivalencia y rotacion en las distintas tareas comunes de la
unidad. Ello nos llevard, sin duda, a una verdadera profesionalizacion de la plantilla de reparto.

Por otro lado, el uso de los medios materiales debera ser lo més eficiente posible para la
realizacion de las distintas tareas. Esto se consigue:

e Compartiendo unos mismos elementos en los distintos procesos cuando estos se realizan
en momentos diferentes.

« Utilizando el mobiliario normalizado especifico y adaptado a las necesidades de cada
proceso.

 Disponiendo las zonas de tratamiento diferenciado y con un orden I6gico que evite gran-
des desplazamientos de la correspondencia entre procesos encadenados.

Diariamente se iran ajustando los recursos disponibles en funcidn de la correspondencia reci-
bida y las contingencias imprevistas para asegurar que las distintas tareas de la unidad se
realicen en su totalidad. De ahi, la importancia de la flexibilidad y polivalencia del personal.

Por tanto, la planificacion de la jornada se realiza:

Asignando los recursos necesarios a cada proceso.

Identificando a las personas que van a dedicarse a cada uno de los procesos.
Estableciendo turnos especificos de descarga cuando, por el tamafo de la unidad, ho-
rario de llegada de la ruta o volumen de correspondencia que se recibe, se aconseje su
implantacion.

¢ Reforzando de forma gradual los procesos de apertura y clasificaciéon general, en funcién

de los envios recibidos, para conseguir una mayor fluidez.

Las unidades de distribucion pueden ser Unidades de Reparto Ordinario (URO) y Unida-
des de Reparto de paqueteria (USE y URP). Como norma general, se utiliza la plantilla
interconect para segregar la correspondencia de formato mayor, que repartird la USE y la
correspondencia de formato menor, que repartiran las URO. Estos tamafos pueden variar
dependiendo del volumen de los envios recibidos.
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9.2.1. Unidad de reparto ordinario (URO)

Las unidades de reparto ordinario estan divididas en secciones. Una seccion es el conjunto
de calles o zonas cuyo reparto estéd asignado a un auxiliar de clasificacion y reparto (ACR).

El personal de la unidad de reparto clasifica la correspondencia por secciones para su pos-
terior reparto. Cuando en una unidad hay varios c6digos postales, y el nimero de secciones
es elevado, se suele hacer una clasificacion previa por PFD. Un PFD (Punto Final de Distri-
bucion) es un cddigo postal o agrupacion de varios cédigos con un nimero de secciones
no muy elevado que posibilita la clasificacion directa a seccion.

Existen planes de contingencia para gestionar la unidad en los casos de ausencia del per-
sonal de plantilla, de manera que se garantice la distribucion de todas las secciones de
reparto, teniendo en cuenta la prioridad de los productos.

La estructura de las unidades de reparto ordinario puede variar en funcién de su tamano,
tanto en lo relativo a la estructura de supervisién y control como a la organizacion interna
de alguno de sus procesos, aunque el desarrollo posterior de los mismos debe realizarse de
forma homogénea en todas las unidades.

Las zonas de trabajo dentro de la unidad deben estar claramente definidas y diferenciadas.
Estén establecidas las siguientes:

* Zona de descarga. Es la zona de acceso a la unidad, donde se realiza la descarga de los
distintos contenedores. Esta zona también puede utilizarse para:

— El estacionamiento de vehiculos (dependiendo de su tamano).

— El depdsito de las bolsas de alcance, organizadas por rutas.

— El almacén de los contenedores vacios (carros y bandejas).

— El almacén de salida de los envios (devueltos o mal encaminados).

— Almacén de paqueteria: se situara a ser posible en la zona mas préxima de la entrada/
salida de la unidad.

— Almacén de estacionados: deberéa estar identificado para asi poder facilitar su salida
al segundo reparto respetando sus plazos.

» Zona de entrada, comprobacion y consolidacion. Es la zona de recepcién de los conte-
nedores dentro de la unidad donde se efectua la ruptura de cargas, la comprobacion y
consolidacion del contenido de las bandejas para poder realizar de forma fiable el primer
recuento estadistico y la posterior distribucion de cargas al personal clasificador. Normal-
mente estara situada cerca de la entrada de la unidad.

* Zona de clasificacién general de correspondencia no normalizada.

» Zona de clasificacion de correspondencia normalizada y de secciones. Comprende la
clasificacion general de correspondencia normalizada y el preembarriado y embarriado de
los envios. Ambas tareas se realizan generalmente en el mismo puesto (mesa-casillero
de seccion).
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Zona de control de productos registrados. Tratamiento y control de los envios registrados
(tratamiento en SGIE de envios con y sin importe, valijas...).

Zona de devolucién y liquidacion de envios ordinarios. Con caracter general, estara
situada cerca de la salida de la unidad.

Zona de almacén de contenedores vacios y evacuacion de productos. Estard situada
dentro de la zona de descarga, o proxima a ella, si su tamano no permite compatibilizar
la descarga y la evacuacion.

Archivo. Aimacena documentacion y envios con imposibilidad de entrega durante el plazo
establecido.

La disposicion del mobiliario y zonas puede estar condicionada por la estructura del local
y volumen de envios recibidos.

Ejemplo de unidad de distribucién.

Documentacion general de la unidad
de reparto ordinario:

¢ Plano de la localidad, plano del c6-
digo o codigos postales de su area
de influencia.

e Cuadro de clasificacién general,
ordenado tanto por calles en for-
ma alfabética como por secciones
de reparto.

¢ Base de datos actualizada del calle-
jero de la unidad compatible con la
informacion requerida por los pro-
gramas de clasificacion automati-
ca de los Centros de Tratamiento

Automatizados (Adex).

«Plan de contingencia» de la unidad para garantizar el reparto en caso de ausencias.
Plano de la seccion o servicio y lista de embarrie.

Documentacion de las secciones y del personal de ruta:

Cuadro de clasificacion general. Es el mismo documento que el establecido como docu-
mentacion general de la unidad y estara disponible en cada una de las secciones para el
proceso de clasificacion general de correspondencia normalizada.

Plano de la seccion o servicio y lista de embarrie.

Unidad de Distribucion (UD)

Las Unidades de Distribucién son aquellas en las que no existe USE (Unidad de Servicios Espe-
ciales) en la localidad, por lo que distribuyen todo tipo de productos, independientemente del
tamano y tipo de envio. Pueden existir servicios rurales que dependan de este tipo de unidades.
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Unidad de Reparto (UR)

Las Unidades de Reparto se encargan de repartir todo tipo de correspondencia, la diferencia
radica en el reparto de paqueteria de menor tamano, ya que las USE repartiran la de mayor
volumen, teniendo como referencia la plantilla interconect.

En algunos momentos, se puede producir derivacion de paqueteria de las USE a las UR, y
viceversa.

Pueden existir servicios rurales que dependan de ellas.

Oficinas mixtas

Las oficinas mixtas disponen de empleados de reparto y atencion al cliente en la misma
unidad. Los empleados de reparto son similares al resto de unidades de la Red de distribu-
cién (empleados de reparto a pie, en coche, en moto y servicios rurales).

Disponen de la figura de un JEI (jefe de equipo itinerante), como maximo responsable, de
él dependen varias oficinas mixtas, ademas de la figura del director de la oficina.

El jefe de equipo itinerante, o bien el director de la oficina en ausencia del primero, es
responsable de:

e Planificacion y control de la unidad.

e La organizacion del centro y distribucién del trabajo.

e Orientar los equipos hacia la consecucion de objetivos.
¢ Gestion de recursos materiales.

e Actualizar y transmitir la informacién a los empleados.

Servicios rurales

El personal de reparto que preste sus servicios en oficinas y enlaces rurales procedera a
la admisidn de los productos postales, telegraficos, financieros y parapostales, asi como
a las tareas anteriores y posteriores inherentes a esa funcion.

Los Servicios rurales son puestos ACR, que dependen de una URO (UR o UD) u oficina mix-
ta, y atienden zonas de ambito rural. Pueden realizar tareas de reparto a pie, en moto y en
coche, con jornadas parciales o completas.

Los servicios rurales pueden ser:

e Servicio rural integrado: inician la jornada de trabajo en la unidad de reparto ordinario u
oficina mixta.
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e Servicio rural integrado con lista propia: integrado en la unidad, pero atienden una oficina
auxiliar o parte del recorrido cuyos envios avisa en oficina rural.

 Servicio rural con liquidacion diferida: inician la jornada en un centro de trabajo diferente
a la unidad de reparto ordinario u oficina mixta; reciben el correo a través de otra circular
o conduccion directa.

Los servicios rurales pueden aportar:

¢ Vehiculo (coche o moto).
e Local.

Por la aportacion del vehiculo o del local reciben una contraprestacion econémica (suplido
por seguro y amortizacion, suplido por mantenimiento y combustible).

A continuacién, se detalla el recorrido maximo a realizar por los servicios rurales a diario:

¢ Enlaces a pie: 15 kildmetros.

¢ Enlaces en motocicleta: 35 kildmetros.
* Enlaces en ciclomotor: 30 kilémetros.

e Enlaces en automovil: 200 kildometros.

Existen rurales que no tienen aportacion y realizan el reparto con vehiculos de Correos.

Los servicios rurales pueden tener horario de atencion al cliente en oficinas auxiliares, rea-
lizando tareas de admision, durante un tiempo de la jornada.

Los servicios rurales pueden realizar admision, venta de productos y servicios con la apli-
cacion Hera instalada en PDA «al paso», durante el recorrido del reparto.

La oficina técnica o sucursal de la que dependen los servicios rurales (SS. RR.) es la encar-
gada de llevar el control financiero de los movimientos de metélico generados por la actividad
de las oficinas auxiliares, asi como el almacén de material.

9.2.2. Unidad de reparto de paqueteria (USE y URP)

Las Unidades de Servicios Especiales (USE) son unidades de reparto de paqueteria que
se encargan de repartir paquetes de mayor volumen; en algunas ocasiones pueden ser
concentradoras del turno de tarde de notificaciones.

Cada USE tiene dividido su ambito de influencia en sectores. Estos sectores estan com-
puestos por varias zonas de reparto y constituyen un equipo de trabajo. Una zona de
reparto es el conjunto de calles que se asignan a un ACR. Las zonas de reparto son
variables en funcion de la carga de trabajo y del nimero de carteras y carteros. En estas
unidades, la clasificacion de la correspondencia consiste en distribuirla por los sectores
en los que la USE esta dividida.
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Posteriormente, se clasifica a zona de reparto. En las USE donde por su tamano sea acon-
sejable, se clasificara directamente a zona de reparto. Los envios voluminosos se clasifican
directamente a zona de reparto en el espacio destinado a tal fin.

En las USE no hay secciones, sino zonas de reparto, y de ellas no dependen ACR rurales.
Las zonas de trabajo establecidas son las siguientes:

* Zona de descarga. Es |la zona de acceso a la unidad, donde se realiza la descarga de
los distintos productos que distribuye la USE. Esta zona también puede utilizarse para la
clasificacion de las valijas y de la paqueteria voluminosa, asi mismo puede servir para:

— El estacionamiento de vehiculos.
— El almacén de los contenedores vacios.
— El almacén de los carros sobrantes.

* Zona de alta y clasificacion de envios. Aqui cada ACR clasifica los envios a las zonas
de reparto de su sector, cuando sea necesario, y embarria la correspondencia de la zona
que tiene asignada.

* Puestos SGIE.

* Archivo. Aimacena documentacion
y envios con imposibilidad de en-
trega durante el plazo establecido.

Documentacion general de la unidad
de servicios especiales:

¢ Plano de la localidad dividido en
sectores.

¢ Plano de cada sector.

¢ Listado de clasificacion donde es-
tarén las calles correspondientes
al ambito de influencia de la USE
con el codigo postal y sector al que
pertenecen.

Plano de sector de una USE:

Las Unidades de Reparto de Paquete-
ria (URP) son aquellas unidades que
han evolucionado y en las que existe
una demanda de la figura de «paque-
tero»; pueden integrar USE de menor
densidad y reparto de paqueteria de
otras localidades.
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9.3. Equipamiento y mobiliario especifico

en distribucion

En este punto del capitulo se hace una presentacion del equipamiento y mobiliario que forma
parte de la operativa de distribucion. Pasando por el equipamiento que el personal puede
tener que llevar consigo para realizar su trabajo, por el equipamiento auxiliar de uso en las
diferentes unidades fisicas, por el mobiliario de estas unidades, hasta llegar a los vehiculos
que pueden ser necesarios en funcién de las distancias y volimenes de los productos a
entregar. También se ofrece una exposicion de operativas relacionadas con el uso algunos

de estos elementos de trabajo.

9.3.1. Equipamiento

Equipamiento de reparto

CARRO DE REPARTO

Vomme

M Elservicio de Corkeos

e F |

que tu empresa necesita.

s

=

El servei de (oRReOS
que la teva empresa necessita.

902197197

Caracteristicas

Carro de gran capacidad con cuatro ruedas, regulable en altura y con bolsa
frontal para publicidad. Incorpora dos candados de seguridad

Color

Colores corporativos:
e Amarillo
e Azul

Uso

Reparto a domicilio de la correspondencia y pequena paqueteria

Forma de pedido

Anualmente en la prevision de necesidades remitida a la Subdireccion de
Red de Distribucion

Mantenimiento

La limpieza de las bolsas esta sujeta al Plan Limbo

846
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CARRO DE REPARTO GRANDE

Dispone de 4 ruedas en dos ejes, las 2 delanteras giratorias.
Caracteristicas El compartimento principal lleva una cerradura con llave.
En su interior lleva dos baldas abatibles.

Medidas Alto: 1.248 mm. Ancho: 1.025 mm. Frontal: 810 mm. Peso: 14 kilos
Uso El carro se utiliza para el transporte de cartas y paquetes en el reparto
Material de Bastidor en tuberias de acero pintado y piezas de polipropileno. Bolsa en
fabricacion tejido de poliéster con recubrimiento impermeabilizante

COFRE DE MOTO

Caracteristicas Capacidad 80 litros

Peso 7,5 kilos
Medidas (cm) Ancho: 50. Largo: 55. Altura: 41,5
Color CoIores;
e Amarillo
Uso Reparto a domicilio de la correspondencia en secciones dispersas o con

elevado desplazamiento

Para reposicion se solicitan anualmente en la prevision de necesidades

accralisipecii remitida a la Subdireccién de Red de Distribucion
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CARTERA DE REPARTO

Caracteristicas Bolsa de poliéster plastificado

Largo: 30
Dimensiones (cm) | Ancho: 14

Alto: 40

Colores corporativos:
Color e Amarillo

e Azul
Uso Reparto a domicilio de la correspondencia

q Anualmente en la prevision de necesidades remitida a la Subdireccién de

Forma de pedido e

Red de Distribucion
Mantenimiento Sujeto al Plan Limbo
Observaciones Su uso sera preferentemente en el mundo rural

BOLSA DE ALCANCE

Caracteristicas Bolsa poliéster plastificado

Longitud: 38
Dimensiones (cm) | Anchura: 20
Altura: 30

(continda en la pagina siguiente)
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Colores corporativos:

Color e Amarillo

e Azul

Confeccionar rutas directas y las que se alojaran en los buzones de alcance
Uso Cuando se recoge el buzén de alcance se introduce directamente en el carro

de reparto/cofre de moto

Forma de pedido

Anualmente en la prevision de necesidades remitida a la Subdireccién de
Red de Distribucion

Mantenimiento

Sujeto al Plan Limbo

Observaciones

Uso previsto para su introduccién en carros de reparto, cofres de moto. Util
también para rutas directas

BANDOLERA PARA PRODUCTOS REGISTRADOS

Caracteristicas

Bolsa poliéster plastificado

Dimensiones (cm)

Longitud: 28
Anchura: 6,5
Altura: 22

Color

Colores corporativos:
¢ Amarillo
e Azul

Uso

Bolsa para poder llevar envios registrados y dinero siempre encima

Forma de pedido

Se solicitaran al almacén de la Plataforma Logistica de lllescas

Mantenimiento

Sujeto al Plan Limbo
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Valijas

VALIJAS PARA SERVICIOS RURALES

Construidas en poliéster recubierto con PVC

Caracteristicas . . .
Dispone de dos compartimentos con cremallera (uno se puede precintar)

q . Largo: 46
Dimensiones (cm) Ancho: 30
Color Rojo

Encaminamiento de dinero, tarjetas de crédito y toda la documentacion
Uso generada por la correspondencia certificada, asegurada, reembolsos y giros
en entornos rurales de tipologia 3

Forma de pedido | Se solicitaran al almacén de la Plataforma Logistica de Illescas

Observaciones Aumenta la seguridad y mejora la operativa de SGIE en su @mbito de utilizacion

VALIJAS INTRAZONALES Y CENTRO DIRECTIVO Y CLIENTES

Caracteristicas Construidas en poliéster recubierto con PVC

(continua en la pagina siguiente)
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VALLJAS INTRAZONALES Y CENTRO DIRECTIVO Y CLIENTES

Color Amarillo y azul corporativos

Envio de documentacion entre las unidades administrativas repartidas por

Uso o ) .
todo el territorio nacional y uso en clientes

Anualmente en la prevision de necesidades remitida a la Subdireccién de

D cd de Distribucion

Modelo unificado y homogéneo a las valijas de cliente, existente desde
2011

Utiliza los precintos azules y verdes. Los precintos amarillos y rojos estan
reservados para Clientes

Observaciones

Buzones
BUZONES DE DEPOSITO, DE AYUDA EN RUTA O ALCANCE
_
+
m
|! 0 |
Caracteristicas Conjunto fabricado en chapa de acero laminado pintado en epoxy
Color Azul
Exclusivo para uso interno de Correos
Uso Utilizado como almacén temporal de la correspondencia durante el
reparto, en aquellas secciones con elevado volumen de envios
. Anualmente en la prevision de necesidades remitida a la Subdireccion
Forma de pedido R
de Red de Distribucion
. Su uso se debe restringir a grandes poblaciones
Observaciones . .
Permite alojar dos bolsas de alcance

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



TEMA 4. Procesos operativos Ill: Distribucion y Entrega

BUZONES MURALES

I

_,Q
(ORREOS

sz a7 u7

T

Conjunto fabricado en chapa de acero laminado pintado en epoxy
Se coloca adosado en la pared

Dimensiones (cm) Largo: 40; Alto: 50; Fondo: 20

Caracteristicas

Color Amairillo

Buzones de admision para entornos rurales y puntos significativos

Uso )
(hoteles, locales de eventos especiales, etc.)

Anualmente en la prevision de necesidades remitida a la Subdireccion de
Red de Distribucion

Observaciones Sustituye al boca buzén en el entorno rural

Forma de pedido

BUZON CILINDRICO, UNA BOCA

Caracteristicas Conjunto fabricado en chapa de acero laminado pintado en epoxy
(continua en la pagina siguiente)
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BUZON CILINDRICO, UNA BOCA

Color Amarillo

Uso Buzdn de admision de la correspondencia

Anualmente en la prevision de necesidades remitida a la Subdireccion de

D i i Distribucion

Observaciones Sustituye al buzén rectangular dos bocas

Equipamiento auxiliar

CARRO EXPOSITOR DE BANDEJAS

Se suministra con cuatro baldas, permitiendo las siguientes
configuraciones que van a depender del tipo de bandeja que se utilice:
e Cuatro baldas: 16 bandejas tipo A

e Tres baldas: 12 bandejas tipo A o B, o 6 bandejas tipo C

Base: 1250x 740
Altura: 1845

Caracteristicas

Dimensiones (mm)

Color Gris

Para configurar ring de bandejas para:
Uso ¢ Refundir las «monteras» que tengan un mismo destino. Clasificar
directamente a bandejas.

Anualmente en la prevision de necesidades remitida a la Subdireccion de

DN Rcd de Distribucion

Sustituye a los aros portasacas

LT L) Unifica los dos modelos anteriores: Tipo A y tipo B
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CARRO PORTABANDEJAS

Grande Pequeno

Caracteristicas Capacidad para 6 bandejas tipo «A» o | Capacidad para 4 bandejas tipo «A» 0

«B», 0 2 bandejas tipo «C» «B», 0 2 bandejas tipo «C»
Dimensiones Base: 990x480 mm? Altura: 1035 mm | Base: 655x480 mm? Altura: 1035 mm
Color Gris

Transporte interno de bandejas y elemento auxiliar para los puestos de

Uso e
clasificacion

Anualmente en la prevision de necesidades remitida a la Subdireccion de Red

Forma de pedido | . nyiciribucion

Observaciones Se conoce también como «camarera»

CARRETILLA MANUAL CON PALA PLEGABLE

-

S Lo

Modelos en aluminio, ligeras, con ruedas de goma, telescépicas y palas
plegables. Soportan hasta 90 kg de carga

Caracteristicas

(continua en la pagina siguiente)
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CARRETILLA MANUAL CON PALA PLEGABLE

Pequena: 101 altura. 28x48,50 base

PIREEREIEES () Grande: 108 altura. 34x48,50 base

Transporte de cargas en las unidades de reparto y entrega de envios

Uso .
voluminosos

Anualmente en la prevision de necesidades remitida a la Subdireccion de

D R de Distribucion

TRANSPALETA MANUAL

=

Capacidad de Carga Maxima: 2200 Kg
Caracteristicas Accionamiento de traslacion y elevacion completamente manual
No necesita bateria

Longitud total: 1550

Dimensiones (mm) | . |- inima/maxima: 690,/1160

Uso Apoyo a la carga y descarga de palets en las unidades de reparto

Anualmente en la prevision de necesidades remitida a la Subdireccion de

Forma de pedido | o "¢ pistribucion
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CARRO TRASPORTADOR DE PAQUETES

Conjunto fabricado en acero al carbono y acabado de zincado
electrolitico, con un espesor de entre 15 y 30 micras

Ruedas giratorias de 125 mm de didmetro, dos de ellas con freno
Dotado de balda del mismo material, removible

Caracteristicas

Alto: 1755
Dimensiones (mm) Ancho: 1176

Fondo: 595
Color Gris

Clasificar y transportar paquetes postales y envios con grandes

Uso . )
dimensiones

Anualmente en la prevision de necesidades remitida a la Subdireccion de

e 86 ety Red de Distribucion
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9.3.2. Mobiliario especifico

Casilleros

CASILLERO PARA CORRESPONDENCIA NO NORMALIZADA CNN-50 (5X5)

||
L

o

A

|
-
-‘-

Casillero para correspondencia no normalizada de 25 casillas (300 mm
ancho x 250 mm alto)

Alto: Entre 1615 y 1655 (regulable en altura)
Dimensiones (mm) | Ancho: 1560

Caracteristicas

Fondo: 350
Color Gris
Uso Clasificacion de correspondencia no normalizada

Forma de pedido A través de Solicitud de Pedido en el sistema SAP

La base de las casillas lleva perforaciones y en la parte posterior una
Observaciones chapa movil que permite la retirada de la correspondencia
Sustituye al CD 10 y CD11

CASILLERO PARA CORRESPONDENCIA NORMALIZADA CN-50

7x5 3x5
Caracteristicas Casillero de 35 casillas (210 mm | Casillero de 15 casillas (210 mm ancho
ancho x 180 mm alto) x 180 mm alto)

Alto: entre 1615 y 1655

(regulable en altura) Alto: entre 1615 y 1655 (regulable en

Dimensiones (mm) Ancho: 1530 I?(I;[rl:(rj?))- 200
Fondo: 300 ’

Color Gris

Uso Clasificacion de correspondencia normalizada

(continua en la pagina siguiente)
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CASILLERO PARA CORRESPONDENCIA NORMALIZADA CN-50

Uso Clasificacion de correspondencia normalizada

Forma de pedido A través de Solicitud de Pedido en el sistema SAP

La base de las casillas lleva perforaciones y en la parte posterior una
chapa movil que permite la retirada de la correspondencia

Sustituye a los casilleros CD3, CD5 Y CD14

Con caracter general la clasificacion se realizara en la mesa-casillero

Observaciones

Conjunto fabricado en chapa de acero laminado
Se suministra con 10 baldas moéviles y regulables en altura (cada 50 mm)

(continua en la pagina siguiente)

Caracteristicas
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CASILLERO PAQUETES CP8

Permite configurar el nimero de casillas y el tamano en funcion de los

Caracteristicas envios postales
Dispone de punto de luz independiente
Alto: 2000

Dimensiones (mm) | Ancho: 1200
Fondo: 550

Color Gris

Clasificar o almacenar paquetes postales y envios con grandes

Uso . .
dimensiones

Forma de pedido A través de Solicitud de Pedido en el sistema SAP
Observaciones Utilizar, preferentemente, en el entorno rural

MESA-CASILLERO

1fofos)

b
SEOO0

El casillero estd formado por 20 casillas, en 4 filas y 5 columnas, de
Caracteristicas 228 mm ancho x 245 mm alto. Dispone de separadores para dividir las
casillas

Casillero: 1105 alto x 1200 ancho x 310 fondo
Mesa: 1200 largo x 860 ancho x 776 alto

Mesa y casillero con separadores para clasificacion simultanea de
correspondencia normalizada tipo UPU, formato C-5 o asimilado y FLAT
Clasificacion a seccion y clasificacion general de correspondencia
normalizada

Dimensiones (mm)

Uso

Forma de pedido A través de Solicitud de Pedido en el sistema SAP

Sustituye al casillero de correspondencia ordinaria CD3 y a la mesa de
distribucion MD3BIS

Observaciones
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CASILLEROS AVISOS DE RECIBO CD-14

Caracteristicas (mm) | 40 casillas de 180 ancho x 150 alto
Largo: 1500
Dimensiones (mm) Fondo: 300
Alto: 880
Color Gris
Uso Clasificacion de Avisos de Recibo
Forma de pedido A través de Solicitud de Pedido en el sistema SAP
Complementos
PAPELERA-CONTENEDOR DISTRIBUCION
_— ?
Caracteristicas Papelera construida en polipropileno. Se suministra con tapa
Capacidad: 80 |
Dimensiones Alto: 570 mm
Diametro: 515 mm
Color Azul
Uso Recipiente para facilitar la recogida de los desechos producidos en las
unidades de reparto
Forma de pedido A través de Solicitud de Pedido en el sistema SAP
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PANEL DE CLASIFICACION GENERAL

Panel de doble hoja de metacrilato para introducir los listados de
clasificacion general

Longitud: 1200
Dimensiones (mm) | Altura: 400
Inclinacién: 30° hacia delante

Caracteristicas

Color Transparente

Se coloca en la parte superior de los casilleros de clasificacion general. En
su interior se colocan los listados de clasificacion general

Forma de pedido Desde 2012, a través de Solicitud de Pedido en el sistema SAP
Observaciones Se atornilla a la parte superior del casillero. Inicio de implantacion: 2005

Uso

q.3.3. Control de vehiculos

Preparar material necesario

El conductor tendré las llaves y la documentacion correspondiente a su vehiculo, después
de haber firmado su recepcion en el impreso habilitado para tal fin.

Recoger y usar EPI (Equipo de Primera Intervencion)

Cuando se utilice un vehiculo para el reparto es obligatorio utilizar los EPI reglamentarios
para circular. El listado completo de EPI se puede consultar en el Procedimiento de Gestion
de EPI (PROO13), aunque los principales son los siguientes:
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¢ Vehiculos de 2 o 3 ruedas (motocicletas, bicicletas o triciclos):

— Casco.

Chaleco de alta visibilidad.
Cubrepantalon.
Chaqueton.

Forro interior de casco.
Guantes.

Botas de moto.

e Vehiculos de 4 ruedas:

Chaleco de alta visibilidad.
Lumbostato.

Botas de seguridad.
Chaqueton.

Guantes de carga/descarga.

NOTA. La no utilizacion de los EPI es responsabilidad del personal de reparto.
Los responsables de las unidades informaran de la importancia y de la obliga-
cion de su uso, sobre todo en el aspecto de la seguridad personal.

Comprobar niveles y presiones

Se comprobaran los niveles de aceite, refrigerante, liquido de frenos, gasolina, presion de
los neumaticos (incluido el de repuesto), etc.

NOTA. Al finalizar cada turno, los vehiculos nunca deben dejarse con el depdsito
de combustible en reserva.

Comprobar niveles y presion de los neumaticos

Se comprobard la presion de las ruedas y si el nivel no es correcto, se corregird en una
estacion de servicio. Si faltara gasolina, se pedira la tarjeta de combustible al responsable
y se firmara su recepcion en el impreso correspondiente. En el caso del resto de niveles, si
se detecta que alguno esté por debajo del nivel marcado, se daré aviso al responsable de
la unidad para que este traslade la incidencia al gestor de FLOTA.

Comprobar el funcionamiento del vehiculo
Se comprueba que el funcionamiento general del vehiculo es el adecuado o si hay alguna

incidencia que impida salir a reparto con el vehiculo.
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Si se percibe cualquier incidencia en el vehiculo, el conductor informara al responsable de
la unidad de reparto antes de sacar el vehiculo a reparto. Se procurara dar los maximos
detalles de en qué consiste la incidencia para que el reporte a la empresa de mantenimiento
o alquiler sea lo mas completo posible y se agilice al méximo el proceso de la reparacion o
sustitucion.

Registrar kilometraje inicial

Utilizando la aplicacion MILLA de la PDA, cada cartero o cartera debera seleccionar el vehi-
culo que va a utilizar y registrar el kilometraje de inicio (por defecto aparece el kilometraje
del dltimo recorrido, si es necesario habra que actualizarlo). Al registrar el kilometraje de
inicio, el vehiculo queda bloqueado para que otros usuarios no puedan seleccionarlo.

Es necesario que el responsable de la unidad se asegure de que el personal de reparto
emplea la aplicacion y registra adecuadamente la informacion.

El personal de reparto realizara la ruta de reparto con el vehiculo.

Tras el reparto se volvera a la unidad de reparto para liquidar los envios y preparar el vehi-
culo para el préximo turno de trabajo.

Recargar el vehiculo

Cada vehiculo eléctrico de cuatro ruedas tiene un cargador especifico y se debera cargar
exclusivamente en ese cargador. Dicho cargador debera estar rotulado con la matricula del
vehiculo.

Los vehiculos eléctricos, tanto de dos como de cuatro ruedas, se deberan dejar siempre
cargando al final de cada turno, independientemente de cuando se vaya a volver a usar el
vehiculo.

Registrar kilometraje final

A la vuelta del reparto, se accedera de nuevo a la aplicacion MILLA para registrar el kilome-
traje de fin de trayecto. El vehiculo quedara desbloqueado para su seleccion en el siguiente
turno.

Es necesario que el responsable de la unidad se asegure de que el personal de reparto
utiliza la aplicacién y registra adecuadamente la informacion.
9.3.4. Entrega de utiles de reparto

Firmar la recepcion del material

En el mismo momento en el que el personal de reparto recibe cada uno de estos utiles,
debera firmar la hoja de recogida correspondiente.
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Firmar la recepcion de las llaves del vehiculo

Diariamente, el personal de reparto que realiza el reparto con vehiculo (dos o cuatro ruedas)
debe firmar tanto la recepcion como la devolucién de las llaves de dichos vehiculos. En la
hoja se deben indicar como minimo los siguientes campos:

Matricula del vehiculo.

¢ Kilémetros iniciales.
e Firma a la recepcion.
Firma a la devolucion.

En la carpeta de Plantillas se encuentra un modelo de la hoja de firmas que se debe cum-
plimentar.

Firmar la recepcion de la tarjeta de combustible

El responsable de la unidad custodiard las tarjetas de combustible en la unidad y las entre-
gara al personal de reparto bajo firma.

Cada vehiculo debe tener su propia tarjeta de combustible. Si por motivos excepcionales
(deterioro, pérdida...) no se tuviese, hasta su reposicion y con autorizacion del jefe de sector,
se podra utilizar, si la hubiese, la de otro vehiculo.

Ademas, se debera contar con autorizacion del jefe de sector para su uso ajeno al repostaje
de combustible. Se autorizarad solamente para los siguientes conceptos:

¢ Peajes.

¢ Aparcamiento.

e Lavados.

Hinchado de neumaticos.

Cuando el personal de reparto necesite repostar, debera solicitar al responsable de la uni-
dad la entrega de |a tarjeta de combustible. En el momento de la entrega, el personal de
reparto debera firmar en una hoja (que se encuentra en la carpeta de Plantillas del Portal
de Procesos) que contenga los siguientes campos:

e Matricula del vehiculo.

¢ Datos del conductor.

¢ Fecha y hora de entrega.
Fecha y hora de devolucion.
Firma de la entrega.

Firma de la devolucion.

En el momento de la entrega de la tarjeta al conductor, se le informara de lo siguiente:

¢ Punto de repostaje.
e Combustible a repostar (dentro de su categoria el mas econémico).
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e Instrucciones necesarias para el repostaje (llenar el depdsito, informar sobre el kilome-
traje, procedimiento en el caso de gas o empleo de aditivos ADBLUE).

Una vez en el punto de repostaje, el personal de reparto repostara el combustible adecuado
al vehiculo llenando el depésito. A continuacion solicitara el ticket del repostaje o servicio e
informara de la matricula y los kildmetros del vehiculo en el punto de repostaje.

Firmar la recepcién del bono transporte

Para aquel personal de reparto que requiere de una tarjeta de transporte publico, periddi-
camente es necesario recargarla para poder realizar los desplazamientos entre la unidad y
los puntos inicial o final del reparto.

Cuando el personal de reparto recibe la tarjeta con la recarga de viajes, debe firmar el
correspondiente recibi. En la hoja se deben indicar como minimo los siguientes campos:

e Numero de seccion.

¢ Numero identificativo de la tarjeta.
e Ndmero de viajes recargados.

e Firma de la entrega.

e Firma de la devolucion.

En la carpeta de Plantillas se encuentra un modelo de hoja a cumplimentar.
Firmar la recepcion de la llave del buzon de alcance

En las secciones en las que se dispone un buzdén de alcance para distribuir la carga a
distribuir, el personal de reparto debe recoger la llave que permite su apertura antes de la
salida a reparto.

Todas las llaves entregadas al personal de reparto deben reflejarse en la correspondiente
hoja de firmas, con los siguientes campos:

¢ Numero de seccion.

* Numero de llave.

¢ Firma de la recogida.

e Firma de la devolucién.

En la carpeta de Plantillas se encuentra un modelo de la hoja a cumplimentar.
Firmar la recepcion de la llave maestra

En las comunidades que asi lo dispongan, el personal de reparto puede abrir el casillero
domiciliario en el que los vecinos de la comunidad depositan las cartas que han recibido de
forma errénea. Para estos casilleros (buzén 1), en las unidades se debe hacer entrega al
personal de reparto de una llave que permita su apertura a lo largo de su seccion de reparto.

Igualmente, la entrega y devolucion de esta llave debe quedar documentada en la corres-
pondiente hoja de firmas.
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9.4. Procesos de trabajo en las unidades de distribucion

Este proceso se compone basicamente de cinco fases: descarga de los productos, clasifica-
cion, embarriado, reparto tras la catalogacion y la liquidacion y salida de los productos que
no han podido ser entregados por los diferentes motivos que estan ya predefinidos. Cada
una de estas fases se presenta con el mayor detalle necesario para la correcta comprension
y desarrollo posterior de la tarea.

9.4.1. Descarga, clasificacion y embarriado

Recepcion de envios y distribucion
Recepcionar envios

Una vez que llega a la unidad la correspondencia y paqueteria transportada por la ruta, se
comprueba la hora de llegada de la misma. El horario de entrada de los trabajadores, con
caracter general, se adaptaréd a las necesidades del servicio. Existe un cuadro de servicios
expuesto en el tablén con los turnos correspondientes indicando qué persona o personas
entran con antelacion a la hora general de entrada.

En caso de no llegar la ruta a la hora prevista, se comunica siempre la incidencia al respon-
sable, y este hara lo propio al jefe de sector.

Los envios procedentes de Centros llegan contenerizados en:

e Bandejas A de carta normalizada clasificada a seccion.

¢ Bandejas A de carta normalizada no clasificada a seccion (dirigida al distrito o unidad de
distribucion).

Bandejas B de carta no normalizada (tanto automatizable como manual).

Bandejas de envios registrados.

Carros de paqueteria (a granel o contenerizada en bandejas).

¢ Palet.

NOTAS. Los envios recibidos en la unidad que tengan modalidad de entrega en
oficina se cursaran a la oficina correspondiente en el primer enlace disponible,
diferenciados de los avisados. En ninguin caso se liquidaran en SGIE ni se daran
de alta en la unidad, dado que esto le corresponde a la oficina de entrega.

Los envios procedentes de oficinas son:

¢ Envios mal encaminados: paqueteria a domicilio que ha llegado a la oficina por error, etc.

e Sobrantes: son aquellos envios que, habiendo finalizado el plazo de permanencia en ofici-
na, son devueltos a la unidad de reparto de referencia para ser entregados al remitente.

¢ Envios para los que el destinatario solicita de nuevo la entrega a domicilio (portes a pagar
por el destinatario).
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* Giros: la oficina hace entrega a la carteria de los giros SEDI (ensobrados) junto con un docu-
mento que sera firmado por el responsable de la unidad o personal de reparto autorizado.

Recepcion de sobres de giro SEDI procedentes de la oficina pagadora.

¢ El encargado de retirar los sobres de la oficina pagadora (rutero, personal de reparto o
responsable de la unidad) firmara la recepcion de los mismos. Esta recepcion se podra
documentar, seguin cada caso, mediante la firma fisica de un impreso o con la introduccion
del usuario corporativo (Cxxxxxx) y contrasena en la sesion de la oficina pagadora, gene-
randose dos copias del justificante para que el receptor firme fisicamente. Este documento
firmado quedara custodiado por la oficina, con una copia para la unidad de distribucion.
Este documento se archivara con el cuadre de giros y reembolsos (serie documental 100).

Los envios ordinarios llegaran a las unidades de distribucion junto a la correspondencia regis-
trada. Solo al darlos de alta en seccién con la PDA se identificaran los importes de cada uno.

Todos los envios internacionales con importes (EMS, paqueteria internacional, Paq, light,
certificados y ordinario mercancia) no vendran acompanados de etiquetas de cobro de
importes, ni DTA o libranza de ningun tipo.

Diariamente hay que dar de Alta en Unidad todas las Notificaciones recibidas en el dia y
que no salgan a reparto.

El primer dia en el que se lleve a cabo esta operativa, ademas de las Notificaciones recibi-
das en el dia, habra que dar de Alta en Unidad todas las Notificaciones de dias anteriores
que no hayan salido a reparto.

Descargar carros o palets

Descarga y comprobacion del destino de los carros o palets que ha traido la ruta. En el caso
de los palets, se localizara la etiqueta adjunta, se leera con la pistola en SGIE dentro del
apartado Entrada/Control de palets y se indicara una de estas tres opciones:

o Alta.
¢ Mal encaminado por Correos.
e Mal encaminado por el cliente.

Si en el momento de la descarga se detecta algun carro/palet mal encaminado, se devuelve
al camidn en ese mismo momento.

Se retiraran las etiquetas de los contenedores y de los carros vacios.

Si el carro o el palet no son para la unidad, se seguira el proceso descrito en «Curso mal
encaminado».

Tratar el contenido de los carros

Descargados los carros, se hace una ruptura de la carga por tipologia de producto. Se
separan las bandejas de envios ordinarios (el correo internacional ordinario llega mezclado
con el resto de envios ordinarios), registrados, valijas y paqueteria.

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



TEMA 4. Procesos operativos lll: Distribucion y Entrega

Se separa lo ordinario de lo registrado, el formato pequeno (bandejas A) del formato grande
(bandejas B).

Dentro de lo ordinario:

¢ Las bandejas dirigidas al distrito en unidades urbanas o a la unidad de reparto en pueblos
se colocan cerca de los casilleros de clasificacion.

¢ Las bandejas de correspondencia normalizada ya clasificadas a seccion se depositan en
la mesa de cada cartero.

¢ Las bandejas y los envios dirigidos a SS. RR. (Servicios Rurales) se colocan en su zona de
clasificacion o encaminamiento, separados de los que van dirigidas a secciones urbanas.

Estacionar los envios necesarios

Si durante la recepcion se detecta una incidencia en algun envio estacionable (Pag Premium,
Paq Estandar, Pag Today o Paq, Ligero), se debe entregar al responsable de la unidad para
proceder a su estacionamiento en la aplicacién SGIE por asignacién directa. Las causas
posibles de estacionado por asignacion directa pueden ser:

* Rotura. Bien porque se comprueba directamente que el contenido del envio se ha roto, o
bien porque de los darios exteriores que se observan se pudiera suponer que el contenido
se ha deteriorado.

* Falta de contenido. Cuando se puede comprobar que el envio ha sido expoliado estando
su contenido incompleto.

* Faltan datos. En el caso de que la informacion que aparece en la caratula del envio o en
SGIE es claramente insuficiente para realizar el intento de entrega (falta nimero, etc.).

* Faltan importes. Cuando en SGIE no figuran los importes o estos son diferentes a los
que figuran en la cubierta.

¢ Incidencia en terminal automatizado. Cuando se sabe que el Citypaq no esté operativo
0 no hay hueco.

* No entregado: falta envio de vuelta. Cuando se ha llamado al destinatario por teléfono
y no tiene envio de vuelta.

* Cadigo postal incorrecto. Cuando el CP del envio no se corresponde con la calle y nimero
que aparece en la direccion.

» Expedicion incompleta. Cuando el envio pertenece a una expedicion y faltan envios de
la expedicion por llegar a la unidad.

* Entrega concertada.

— En el caso de clientes particulares solo se podra utilizar la clave de entrega concertada
cuando se haya contactado con el destinatario para acordar el momento de la entrega
a domicilio. Se podra concertar la entrega del envio en cualquier turno de la unidad
dentro de los cinco dias siguientes a su estacionamiento.

— En el caso de empresas cerradas durante el turno de reparto, se podra estacionar por
entrega concertada para efectuar la entrega al dia siguiente.
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Si durante la recepcion se detecta algun paquete internacional o Paquete Azul con direc-
cion incorrecta, el envio se pasara a lista, liquidandolo en SGIE con la clave «Avisado por
direccion incorrecta».

1. Una vez estacionado hay que posicionarlo en el almacén, siguiendo la ruta: SGIE/Liqui-
dacion/Gestion de estacionados/Asignacién directa (imagenes 1 y 2).

2. Después se ubicara el envio en un hueco del almacén (imagen 3).

3. Y por dltimo se seleccionara la causa del estacionamiento (imagen 4). El envio se depo-
sitara en el archivo fisico que le hemos asignado en SGIE: EO02, EO03, EO04, etc. Aqui
puede permanecer un méaximo de 120 horas (5 dias), en espera de recibir informacion.
Tanto si se agota este plazo como si se soluciona antes, el sistema nos avisa de que
tenemos envios pendientes de gestidn al entrar en la aplicacion SGIE, y si ya estamos
dentro, lo vemos a través de la bandera roja de SGIE.

Imagen 1.

Imagen 2.

Imagen 3.
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Imagen 4.

Ensobrar productos telegraficos

Una vez impresos todos los productos telegraficos, se ensobrarédn prestando especial aten-
cion al introducir cada burofax o telegrama con su correspondiente niimero de hojas (que
figura en la caratula del producto) dentro de cada sobre.

Imprimir avisos de llegada

Mediante la funcionalidad de SGIE «impresion Avisos» se imprimiran los avisos de las noti-
ficaciones avisadas en el turno anterior.

Clasificacion general
Consolidar envios
Antes de clasificar a seccion debemos consolidar los envios:

¢ Depésito: son los envios trabajados del turno anterior que tienen que volver a salir a
reparto.

* Pendiente: son los envios del turno anterior sin trabajar que no han salido a reparto.

* Recibidos del CTA en el dia.

Con el fin de dar la calidad a los productos registrados, se utilizaran tres casilleros para
controlar el «pendiente». Una vez se produzca la salida de todas las secciones, se agrupa-
ran en monteras por seccion y fecha los registrados pendientes, ubicandolos en el hueco
del casillero correspondiente.

Siguiendo la prioridad en los certificados, el primer reparto se realizard siempre antes del
tercer dia, por lo que estos certificados pasarian ese dia al casillero de primer reparto prio-
ritario que, estando por secciones, debe salir obligatoriamente en el dia.

Los certificados que necesiten un segundo reparto se pasaran obligatoriamente al segundo
casillero, que corresponde por secciones a los repartos obligatorios en el otro turno.
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NOTA. En el supuesto de que fuera necesario priorizar la entrega de los envios,
tendremos en cuenta el siguiente orden:

¢ Ordinaria:

— Aviso de llegada de notificaciones.

— Carta basica con fecha.

— Paq ligero.

— Carta basica sin fecha (sea o no masiva).
— Impresos con compromiso de entrega.

— Resto de impresos.

Se clasificara en casilleros diferenciados, que se levantaran secuencialmente
por prioridades. Se clasificara la segunda vuelta de cada prioridad antes de
levantar la siguiente.

* Registrada:

— Valija.

— Paq Premiun+EPG + Paquete Azul + Giros + Burofax + Telegraficos.

— Depositos del dia anterior+Valores declarados.

— Registrados con fecha.

— Resto de registrado.

— Pagq Estandar.

— En el caso de las notificaciones se debe garantizar que se cumple con el
proceso notificador tanto para el primer intento como para el segundo.

Realizar la clasificacion general a la zona de reparto

Una vez el turno de descarga/recepcion ha colocado los envios en los puntos establecidos,
se pasa a la fase de clasificacion.

El personal de la unidad debe consultar en el cuadro de servicio, en el cual habra:
* Tareas anteriores al reparto:

— Los turnos de clasificacion establecidos para el personal de la unidad: correo ordinario
normalizado, ordinario sin normalizar, registrada y paqueteria voluminosa.

— Distribucion del personal para la clasificacion, independientemente del lugar o mobi-
liario que se utilice para la clasificacion. La distribucion del personal y la necesidad
del mismo, X, quedarén supeditadas a la gestion diaria del responsable de la unidad
segun la entrada de correspondencia.

1. X numero de carteros y carteras clasificaran a seccion y destinos directos el correo
normalizado, en mesa o casillero segun separaciones a realizar.
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2. X nimero de carteras y carteros clasificaran a seccion y destinos directos el correo no

3.

normalizado, en mesa o casillero segun separaciones a realizar.
X numero de carteros y carteras clasificaran a seccion y destinos directos, siempre en
casillero diferenciado.

. X ndmero de carteros y carteras clasificaran a seccion los envios registrados, los envios

normalizados Yy no normalizados en casillero CNN50 o similar, los envios de paqueteria
pequena en casillero CPO8 o similar, y los envios voluminosos en carros transportadores,
separando los prioritarios de los no prioritarios.

En este momento se gestionaran los envios «estacionados» (por ejemplo, envios deterio-
rados, envios con cddigos postales incorrectos, desconocido, direccion incorrecta, etc.).
En este momento se estacionan en SGIE para que el remitente resuelva la incidencia.
Estos envios se colocan en una estanteria especifica para su tratamiento posterior.

X nimero de carteros y carteras imprimiran desde SGIE los productos telematicos
(menu principal-entradas-buzon electronico), hay que imprimir todos los envios reflejados
(telegramas, burofax, aviso de servicio y servicios de recogida). Los telegramas, burofax
y los avisos de servicio se imprimen y se ensobran en sobres especificos para estos
productos. A posteriori, estos productos se depositan en la seccion correspondiente junto
con los envios registrados. Clasificar a seccion o zona de reparto y otros destinos (rutas
directas, apartados, servicios rurales y mal encaminado).

Los envios de correspondencia que no llegan a la unidad clasificados directamente a la
seccion de reparto desde el CTA tienen que clasificarse a seccion. Si es formato peque-
no, se clasifican en la mesa del cartero haciendo monteras. Cada una de ellas es una
seccion del distrito o de la unidad de reparto.

Todos los envios registrados se clasifican también a seccién en la unidad de reparto y
a otros destinos (rutas directas, apartados, servicios rurales o malo).
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NOTA.
¢ Correspondencia ordinaria normalizada:

— Hasta 24 separaciones en mesa-casillero (mesa cartero).
— A partir de 25 separaciones en casillero CN50 o similar.

* Correspondencia ordinaria no normalizada:

— Hasta 14 separaciones en mesa-casillero (mesa cartero).
— A partir de 15 separaciones en casillero CNN50 o similar.

* Correspondencia registrada:
— La correspondencia registrada se clasifica también en casillero diferencia-

do, no en mesa-casillero. Segun tamano de los envios en casilleros CN50
o casilleros CPO8 o similar (imagen 3: CN50; imagen 4: CPO8).
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Tratar como mal encaminado

Se trata como un envio mal encaminado y se sigue el proceso descrito en «Curso mal
encaminado».

Recoger envios de Clasificacion General
Cada cartero o cartera (urbano o rural) recoge sus envios de los distintos lugares de clasificacion.

Una vez finalizada la clasificacion, cada cartero o rural recoge sus envios de los distintos
lugares de clasificacion:

» Envios ordinarios: se recogen los envios normalizados y los no normalizados de los casi-
lleros correspondientes, y junto con la bandeja directa a seccidn (solo las unidades que
reciben correo a seccién) ya pueden clasificar todo el correo en la mesa del cartero para
su posterior embarrie y reparto.

* Envios registrados: cada cartero revisara sus envios registrados.

El responsable de la unidad comprobara que todos los carteros hayan recogido todos los
casilleros de clasificacion.

Una vez que los carteros han salido a reparto, hay que contabilizar el correo ordinario que
ha quedado pendiente en la unidad, tanto el pendiente en general (envios sin clasificar a
seccion), como el pendiente en seccion (envios pendientes en la mesa del cartero). Antes
de las once horas debe estar grabado en SIE.

Preembarriado y embarriado
Clasificar envios

Se clasifican los envios en el casillero que corresponda con la anotacion de las etiquetas
de la mesa de clasificacion de cartero. Normalmente la mesa esta ordenada de izquierda
a derecha y de arriba hacia abajo, siempre siguiendo el orden de reparto en calle o por
orden alfabético.

Debera tener en la mesa el plano de la seccion o servicio y la lista de embarrie (clasificacion).
En ocasiones, si el casillero abarca varios nimeros, se debera ordenar por casas o portales.

En caso de existir envios sin la etiqueta CD, debemos separar los envios que vienen sin la
etiqueta CD para luego poner esa etiqueta blanca de CD y poder grabarlos.

Las etiquetas blancas de CD deberan ponerse por delante de la carta y en el aviso de recibo.

A continuacion, si se requiere la grabacion de datos del envio, se dara de alta en la unidad
en SGIE, los datos del envio se anadiran desde «Alta en Unidad» pinchando en el bot6n
«Detalle» 0 desde el apartado «Modificacion de envios». Si no se graban datos del envio se
asignara a seccion directamente desde la PDA.
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Realizar preembarriado

Identificar si las monteras y bandejas son de la seccion correspondiente, en caso de que
existan envios que no corresponden a esa seccion, se ha de separar:

e Si es de otra seccion, se entregara en mano al cartero.

e Si es para varias secciones, clasificar en casillero CNN50.

¢ Si el envio es para otra unidad, ubicar en lugar habilitado para ello.

¢ En caso de tener una bandeja completa de otra seccion que viene del CTA ya clasificada,
se ha de comunicar al responsable de la unidad para que eleve esta incidencia al jefe de
logistica de la zona.

En el preembarriado debemos tener en cuenta:

* Envios ordinarios voluminosos. En el caso de que el envio sea demasiado voluminoso
para su depdsito en buzdn, se debe analizar si es posible su entrega (va dirigido a una
empresa o a un local, se le puede dejar a un portero o al conserje, el destinatario tiene
buz6n adaptado a envios voluminosos, etc.). Ante la duda, el envio sale a reparto.

En el caso de que la entrega no sea posible y el envio sea demasiado voluminoso para
su depdsito en el buzon, se dejara en la unidad donde se confeccionara un aviso de lle-
gada del modelo de oficinas, modelo M-40, que se depositara en el casillero domiciliario
del destinatario.

En el caso de la carta urgente ordinaria, se sacara siempre a reparto.

Desde SGIE se gestionara y cumplimentara tanto el aviso de llegada para depositar en
buzén, como la generacion de la etiqueta adherible al envio. De esta forma el envio es
facilmente almacenable e identificable en la oficina de entrega a la que se avise.

No se debe enviar a oficinas ningun paquete que tenga alguna posibilidad de ser entre-
gado en reparto.

Nunca se dejaran envios fuera de los casilleros domiciliarios.

En este caso, el envio se respalda como se especifica a continuacion: indicar en el reverso
del envio: fecha, causa, seccion, firma e identificacion del personal de reparto, asi como
la numeracion secuencial que se ha indicado en el aviso de llegada.
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* Apartados. Se encaminaran por las unidades de reparto a la oficina de referencia los en-
vios ordinarios cuando el titular de un apartado autorice por escrito a la unidad de reparto
la entrega en apartados de los envios ordinarios que lleven consignada la direccion de un
domicilio, en lugar del nimero de apartado. Los envios se separaran por nimero de apar-
tado, atados en legajos y consignando el nimero de apartado en el primer envio del atado.
En el caso de los envios registrados, financieros y telegréficos, se podrén pasar también
a la oficina si el destinatario lo ha autorizado expresamente por escrito. En este caso, una
vez clasificados los envios en el proceso de embarriado, se separaran del reparto y se
reencaminaran a la oficina. Previamente se habran dado de alta los envios en unidad y
reencaminado en SGIE para evitar la pérdida de calidad y trazabilidad del envio. Queda
exceptuada de este procedimiento la entrega de notificaciones que, por sus especiales
caracteristicas, deberan seguir entregandose a domicilio, salvo que haya una peticion for-
mal de reenvio postal y que sea de aplicacion a este tipo de productos segun normativa.

* Retencion judicial. Si en un casillero hubiera un testigo que indique «retencién judicial»,
se entregara toda la correspondencia al responsable de la unidad para su reencamina-
miento a donde proceda.

Es al responsable de la unidad al que se le haré llegar un documento judicial en el que se le
indica direccion y razon social o persona juridica a la que se le retiene la correspondencia.

* Reenvio postal y buzén de vacaciones.

1. Si hay envios sujetos a reenvio postal para la misma unidad, se entregardn en mano
al personal de reparto correspondiente; si son para otra unidad, se encaminaran al
destino correspondiente en la primera ruta disponible como se especifica en el proceso
«Gestion de reenvio postal y buzon de vacaciones».

2. Si hay envios sujetos a buzon de vacaciones, se procedera como se especifica en el
proceso «Gestion de reenvio postal y buzon de vacaciones».

» Entrega en oficinas. Se encaminaran a la oficina postal de referencia los envios ordinarios
que no puedan ser entregados a domicilio por alguno de los siguientes motivos:

— Zonas de nueva ocupacion que no tienen aun asignada la denominacion de viales ni
numeracion de viviendas, o de la que dispongan no es la oficial, o que no dispongan
de instalacion de buzones y en las que todavia no se ha iniciado el servicio de reparto.

— Zonas en las que no es posible realizar el reparto por diferentes factores (imposible
acceder a los edificios, buzones desordenados, etc.). Se deja nota en el portal para
que pasen a recoger el correo a la oficina.

— Zonas que, de acuerdo con la actual normativa, deben entregarse en casilleros con-
centrados pluridomiciliarios, pero aiin no estan instalados.

— Zonas donde la Comision Nacional del Mercado de la Competencia (CNMC) ha dictado
resolucion para la entrega en oficina.

La base de datos de la CNMC sobre los entornos especiales declarados en resolucion puede
consultarse en: https://www.cnmc.es/ambitos-de-actuacion/postal/entornos-especiales.
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Finalizado el preembarriado, hay que revisar que no haya nada en el casillero CNN50 de la
seccion y establecer la prioridad de envios.

Tipo de envio

RATA DD

Liquidacion

= 0 ) ACA 0

Tratamiento

Ordinario

No aplica.

Se enviara diariamente (o cuando reciba envios) a la
oficina de referencia del domicilio indicado en el contrato
los envios destinados al buz6n de vacaciones en un sobre
colector que ira etiquetado con el cédigo del buzén.

Registrado

Liquidacion > Liquidacién Envios
Reparto > Buzén de vacaciones.

Los envios con esta liquidacion, se trataran como
avisados, se confeccionaréa el aviso de llegada (este aviso
de llegada se confecciona manualmente) que es lo que
se introduce en el sobre colector que seré lo que se envia
al Buzon de Vacaciones, el envio registrado asociado al
aviso de llegada tendra el tratamiento de avisado y se
mandara en el despacho con el resto de avisados.

Carta Ordinaria Urgente y
Aviso de Servicio

Liquidacion > Liquidacion Envios
Reparto > Buzdn de vacaciones.

La carta urgente ordinaria y el aviso de servicio se
liquidan como «Buzdn de vacaciones» y se introduce en el
sobre colector no se pasan a lista.

Notificaciones

Primer intento: Ausente.
Segundo intento: Se liquidara el
envio con el motivo «Buz6n de
Vacaciones», al dia siguiente del
primer intento y guardando la
hora de diferencia.

Los envios con esta liquidacion, se trataran como
avisados, se confeccionard el aviso de llegada (este aviso
de llegada se confecciona manualmente) que es lo que
se introduce en el sobre colector que sera lo que se envia
al Buzon de Vacaciones, el envio registrado asociado al
aviso de llegada tendra el tratamiento de avisado y se
mandara en el despacho con el resto de avisados.

Notificaciones con acuerdo especial

¢ De tercer intento turno
de tarde

Primer intento: Ausente.
Segundo intento: Ausente, al dia
siguiente del primer intento y
guardando la hora de diferencia.
Tercer intento en USE: Se
liquidara como «Buzén de
vacaciones».

Los envios con esta liquidacion, se trataran como
avisados, se confeccionara el aviso de llegada (este aviso
de llegada se confecciona manualmente) que es lo que
se introduce en el sobre colector que sera lo que se envia
al Buzon de Vacaciones, el envio registrado asociado al
aviso de llegada tendra el tratamiento de avisado y se
mandara en el despacho con el resto de avisados.

* De depésito en buzon

Primer intento: Ausente.
Segundo intento: Se liquidara el
envio con el motivo «Buzén de
vacaciones», al dia siguiente del
primer intento y guardando la
hora de diferencia.

Estos envios se introducen en el sobre colector con el
resto de envios ordinario y avisos de llegada.

Clasificar por formato o prioridad

Se clasificaréan los envios por formato y prioridad:

¢ La paqueteria de formato grande ya esta clasificada en carros por prioridades, bien porque
desde centros se envia de esta forma, bien porque se ha clasificado previamente en el

alta en la unidad.

¢ Los envios menos voluminosos (notificaciones, certificados normalizados) se clasificaran

en casilleros CNN50.
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e Los envios voluminosos (excepto paqueteria de formato
grande que ya esta clasificada en carros) y con mayor prio-
ridad se clasifican en casilleros CP8, o en carros expositores
con bandejas C identificadas con cada una de las secciones.

Embarriar envios registrados y asignacion a seccion en PDA

Previamente a la grabacion en PDA hay que embarriar los
envios; el embarriado consiste en colocar los envios en el
orden de entrega. El embarriado de envios voluminosos se

realiza preferiblemente sobre los carros de paqueteria.

A tener en cuenta:

¢ Sien la zona de reparto aparece un envio que no es de esta zona de reparto, se entregara
el envio al personal de reparto que reparte dicha zona.

¢ Si hay envios sujetos a retenciones judiciales, se encaminaran al destino correspondiente
en la primera ruta posible.

» Si hay envios sujetos a reenvio postal para la misma unidad, se entregaran en mano al
personal de reparto correspondiente; si son para otra unidad, se encaminaran al destino
correspondiente en la primera ruta disponible como se especifica en el proceso «Gestion
de reenvio postal y buzén de vacaciones».

¢ Si hay envios sujetos a buzén de vacaciones, se procedera como se especifica en el
proceso «Gestion de reenvio postal y buzén de vacaciones».

Se asignaran en la PDA los envios registrados, para ello el personal de reparto se logara en
la PDA y seleccionara el turno/seccion/salida que le corresponda. Cuando el envio tenga
importes, debera confirmarse que coincide el importe de la cubierta del envio con el que
indica en la PDA, en caso contrario debe apartarse el envio y entregarlo al responsable de
la unidad para que actie segun la instruccion operativa de envios con importe.

Al asignar los envios a seccion se deberan agrupar, cuando haya mas de un envio para el
mismo destinatario, los envios en relaciones miltiples, habituales o relaciones en Citypagq; El
personal de reparto puede crear destinatarios habituales o entregas multiples desde la PDA.

Si, durante la asignacion a reparto en la PDA, se tuviera algun error o cambio, puede sub-
sanarse directamente desde la PDA, sin necesidad de acudir al puesto SGIE, utilizando la
opcion «Borrado de envios» disponible en la PDA.

Si durante la asignacion a reparto en la PDA se detectara un envio con «Devolucion por orden
del remitente», se etiquetara con la correspondiente etiqueta de devolucién y se devolvera
a origen lo antes posible siguiendo esta operativa:

Como norma general para Paq Premiun (PK) y Pag Estandar (PQ), cuando el Remitente pida
Devolucion desde ATC, llamaran a SGIE y dejaran el envio en situacion «Pdt. Devolver por
Orden de Remitente».
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La Unidad de Reparto que tenga el envio, al encontrérselo asi, no lo puede ni debe sacar
a reparto, sino que debe ir a SGIE a liquidarlo como «Devuelto por Orden de Remitente»
(Menu Liquidacion/Liquidacion Envios de Reparto), luego se debera reetiquetar para crear el
nuevo cddigo de Devolucion «DX/DQ» correspondiente (Menu Entrada/Reetiquetar Envios).

Diariamente hay que dar de Alta en Unidad todas las notificaciones (en cualquier formato)
y certificados en forma de carta normalizada que no vayan a salir a reparto.

El primer dia en el que se lleve a cabo esta operativa, ademas de las Notificaciones recibi-
das en el dia, habra que dar de Alta en Unidad todas las Notificaciones de dias anteriores
que no hayan salido a reparto.

Diariamente, los envios registrados, estén o no clasificados a seccién, que finalmente
vayan a quedar sin repartir por falta de capacidad, se daran de alta en unidad en SGIE para
tenerlos controlados. Estas altas se realizardn antes de las 11:00, hora de consolidacién
de los datos de SIE.

Para ello, el responsable o responsables de la unidad deberan realizar una de estas operativas:

1. Una vez que el personal de reparto haya salido a reparto, todos aquellos envios que se
quedan en la unidad, que no van a salir a reparto, deben ser dados de alta en la Unidad,
y quedaran a la espera de salir a reparto en el siguiente turno. El alta de estos envios
se realizara por parte del responsable o responsables de la unidad.

2. Antes de salir a reparto, personal de reparto debera grabar el alta de aquellos envios que
no se van a llevar a reparto y que quedaran en depdsito en la unidad hasta el préximo
turno de reparto. Podra hacerse directamente desde la PDA.

3. Si de forma sistematica los envios no han sido clasificados a distrito, seccion o zona,
sera necesario establecer equipos rotatorios de clasificacion y grabacion en SGIE antes
de salir a reparto.

En ambos casos, la operativa sera decidida por el responsable o responsables de la unidad.
Se aplicaréd una u otra segun las necesidades de la unidad.

Si durante el embarriado se detecta una incidencia en algin envio estacionable (Paq Pre-
mium, Pag Estandar, Paq Today o Pag Ligero), se debe entregar al responsable de la unidad
para proceder a su estacionamiento en la aplicacion SGIE por asignacion directa. Las causas
posibles de estacionado por asignacion directa pueden ser:

* Rotura. Bien porque se comprueba directamente que el contenido del envio se ha roto, o
bien porque de los danos exteriores que se observan se pudiera suponer que el contenido
se ha deteriorado.

* Falta de contenido. Cuando se puede comprobar que el envio ha sido expoliado estando
su contenido incompleto.

* Faltan datos. En el caso de que la informacion que aparece en la carédtula del envio en
SGIE es claramente insuficiente para realizar el intento de entrega (falta nimero, etc.).
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* Faltan importes. Cuando en SGIE no figuran los importes o estos son diferentes a los
que figuran en la cubierta.

¢ Incidencia en terminal automatizado. Cuando se sabe que el Citypaq no esté operativo
0 no hay hueco.

* No entregado. Falta envio de vuelta. Cuando se ha llamado al destinatario por teléfono
y no tiene envio de vuelta.

» Codigo postal incorrecto. Cuando el CP del envio no se corresponde con la calle y nimero
que aparece en la direccion.

» Expedicion incompleta. Cuando el envio pertenece a una expedicion y faltan envios de
la expedicion por llegar a la unidad.

* Entrega concertada. En ocasiones, y exclusivamente a criterio de cada unidad para
optimizar el reparto, se podrd contactar con el destinatario para acordar el momento de
la entrega a domicilio. Se podra concertar la entrega del envio en cualquier turno de la
unidad dentro de los cinco dias siguientes a su estacionamiento.

Si durante el embarriado se detecta algin paquete internacional o Paquete Azul con direc-
cion incorrecta, el envio se pasara a lista liquidandolo en SGIE con la clave «Pasado a lista
por direccién incorrecta».

Para la actividad del embarriado de los envios podra utilizarse la aplicacion TAURO, una vez
que se hayan asignado los envios a seccion en la PDA.

Previamente a la grabacion en PDA hay que ordenar los envios de cada seccion segun el
recorrido de la misma. Para hacer el embarriado hay que seguir la lista de embarrie que
indica el orden en el que se va a realizar el recorrido. Para ello, las mesas-casillero de sec-
ciones Yy SS. RR. deben tener actualizados en los dos paneles de metacrilato tanto la lista
de embarrie como el plano del recorrido.

Junto con la correspondencia registrada, se embarriardn también los productos de entrega
en buzdn para los que es necesario leer el codigo de barras: Carta Urgente Nacional, Paq,
Ligero, Paq Light.

Se asignaran en la PDA los envios registrados, para ello el personal de reparto se logara
en la PDA y seleccionara el turno/seccion/salida que le corresponda.

Si durante la asignacién a reparto en la PDA se tuviera algun error o cambio, puede sub-
sanarse directamente desde la PDA, sin necesidad de acudir al puesto SGIE, utilizando la
opcion «Borrado de envios» disponible en la PDA.

Si durante la asignacion a reparto en la PDA se detectara un envio con «Devolucién por orden
del remitente», se etiquetara con la correspondiente etiqueta de devolucion y se devolvera
a origen lo antes posible.

Al asignar los envios a seccion se deberan agrupar, cuando haya mas de un envio para el
mismo destinatario, los envios en relaciones mdltiples, habituales o relaciones en Citypaq,. El
personal de reparto puede crear destinatarios habituales o entregas mdltiples desde la PDA.
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En el caso de secciones rurales se procedera de la siguiente forma:

* Tipo I (rural integrado). Se comporta igual que una seccién urbana mediante asignacion
directa a seccion con la PDA.

 Tipo Il (rural integrado con lista propia). Los envios deberan ser dados de alta en la
seccion a través de SGIE por el responsable de la unidad y apareceran asignados a la
seccion directamente en la PDA.

* Tipo Ill (rural diferido). Los envios deberén ser dados de alta en la seccién a través de
SGIE por el responsable de la unidad. El personal rural deberé asignarse los envios a la
seccion con la PDA para darlos como recepcionados.

Diariamente, los envios registrados estén o no clasificados a seccion, que finalmente vayan
a quedar sin repartir por falta de capacidad, se daran de alta en unidad en SGIE para tener-
los controlados. Estas altas se realizaran antes de las 11:00, hora de consolidacion de los
datos de SIE.

Diariamente hay que dar de Alta en Unidad todas las Notificaciones recibidas en el dia y
que no salen a reparto.

El primer dia en el que se lleve a cabo esta operativa, ademas de las Notificaciones recibi-
das en el dia, habré que dar de Alta en Unidad todas las Notificaciones de dias anteriores
que no hayan salido a reparto.

A tener en cuenta:

* Sien la zona de reparto aparece un envio que no es de esta zona de reparto, se entregara
el envio al personal de reparto de dicha zona.

¢ Si hay envios sujetos a retenciones judiciales, se encaminaran al destino correspondiente
en la primera ruta posible.

e Si hay envios sujetos a reenvio postal para la misma unidad, se entregaran en mano al
personal de reparto correspondiente; si son para otra unidad, se encaminaran al destino
correspondiente en la primera ruta disponible como se especifica en el proceso «Gestion
de reenvio postal y buzén de vacaciones».

¢ Si hay envios sujetos a buzén de vacaciones, se procedera como se especifica en el
proceso «Gestion de reenvio postal y buzén de vacaciones».

Si durante el embarriado se detecta una incidencia en algln envio estacionable (Paq Pre-
mium, Pag Esténdar, Paq Today o Paq Ligero), se debe entregar al responsable de la unidad
para proceder a su estacionamiento en la aplicacién SGIE por asignacion directa. Las causas
posibles de estacionado por asignacion directa son:

* Rotura. Bien porque se comprueba directamente que el contenido del envio se ha roto, o
bien porque de los dafnos exteriores que se observan se pudiera suponer que el contenido
se ha deteriorado.

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



TEMA 4. Procesos operativos lll: Distribucion y Entrega

* Falta de contenido. Cuando se puede comprobar que el envio ha sido expoliado estando
su contenido incompleto.

 Faltan datos. En el caso de que la informacion que aparece en la caratula del envio en
SGIE es claramente insuficiente para realizar el intento de entrega (falta nimero, etc.).

* Faltan importes. Cuando en SGIE no figuran los importes o estos son diferentes a los
que figuran en la cubierta.

* Incidencia en terminal automatizado. Cuando se sabe que el Citypag no esta operativo
0 no hay hueco.

* No entregado. Falta envio de vuelta. Cuando se ha llamado al destinatario por teléfono
y no tiene envio de vuelta.

¢ Codigo postal incorrecto. Cuando el CP del envio no se corresponde con la calle y nimero
que aparece en la direccion.

¢ Expedicion incompleta. Cuando el envio pertenece a una expedicion y faltan envios de
la expedicion por llegar a la unidad.

* Entrega concertada. En ocasiones, y exclusivamente a criterio de cada unidad para
optimizar el reparto, se podrd contactar con el destinatario para acordar el momento de
la entrega a domicilio. Se podra concertar la entrega del envio en cualquier turno de la
unidad dentro de los cinco dias siguientes a su estacionamiento.

Si durante el embarriado se detecta algun paquete internacional o Paquete Azul con direc-
cion incorrecta, el envio se pasara a lista liquidandolo en SGIE con la clave «Pasado a lista
por direccién incorrectar.

Para la actividad del embarriado de los envios podra utilizarse la aplicacion TAURO, una vez
se hayan asignado los envios a seccidn en la PDA.

Preparar ruta de alcance

Bolsa de alcance es aquella dedicada al depdsito de correspondencia para dejar en el
buzoén de alcance.

Hay que embarriar los envios que se depositaran en la bolsa de alcance y colocarlos en
la misma en orden inverso al reparto. Una vez esté preparada la bolsa, se transportara a
la zona de la unidad en la que normalmente habra un carro transportador dedicado solo
a bolsas de alcance.

Se debe priorizar el embarrie del contenido de la Bolsa de Alcance sobre el contenido del
carro de reparto/cofre de moto, para facilitar la salida de la Ruta (furgoneta).

Para no tener que regresar a la Unidad a por el resto de correspondencia que no cabe en el
carro de reparto/cofre de moto, se confeccionard la bolsa o ruta de alcance. La preparacion
de esta bolsa es:

* La correspondencia que haya que entregar en la primera parte del recorrido se introdu-
cird en el carro de reparto/cofre de moto (después de embarriarla), el resto sera la que
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se deba introducir en la bolsa/saca, depositando en el fondo lo ultimo que se vaya a
repartir, y colocada en sentido inverso al reparto.

* La bolsa/saca debe estar identificada con una etiqueta indicando el numero de la sec-
cion, ruta y orden (si tiene), y el lugar donde esté el buzén de alcance (calle). Es muy
importante, para que la persona encargada de depositar las bolsas/sacas en los buzones
de ruta sepa a qué buzén pertenece (normalmente las bolsas llevan las etiquetas puestas,
pero hay que comprobar que la seccion es correcta).

¢ En cuanto a los envios de paqueteria de formato pequeio, [os criterios a tener en cuenta son:

— Esta posibilidad es un medio alternativo a los habituales cuando estos no tengan ca-
pacidad dentro de los plazos de calidad establecidos.

— No se deberén incluir envios de telefonia o0 que contengan productos susceptibles de
alto valor.

— Que el cartero no tenga capacidad en el carro de reparto actual. Con el futuro modelo
de carro habra que ver si sigue existiendo esta necesidad.

— No serd una decision individualizada del cartero o cartera. Tiene que ser conocida y
supervisada por el responsable.

e La bolsa hay que llevarla a la zona de salida para que la recoja el rutero.
Embarriar ordinario

El embarriado de los envios consiste en colocar los envios por orden de entrega segtin
la lista de embarrie. Con la calle y nimero de cada destinatario se confecciona la ruta de
reparto con el fin de empezar y terminar lo més cerca posible de la unidad para optimizar
el tiempo de los desplazamientos.

Los avisos de llegada de notificaciones procedentes del turno de tarde de la unidad con-
centradora seran prioritarios para su distribucion en el turno de manana del dia siguiente.

Deben existir en cada Unidad planos actualizados de las zonas de reparto y listado de cla-
sificacion (calle, distrito y zona de reparto).

Imprimir hoja de reparto

Ya no sera necesario «Imprimir hoja de reparto», se accedera directamente en la PDA en la
opcion «Reparto».

Al tener las unidades marcado el check de «Unidad sin papel», solo sera necesario pulsar
en «Imprimir hoja de reparto» cuando la seccién tenga que imprimir documentacién que se
considera imprescindible para salir a reparto:

» Destinatarios habituales que tengan la opcion «Relacién impresa» marcada.
« Ordenes de recogida.
e e-AR.
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Colocar envios en carro o vehiculo

Los envios ordinarios se colocaran en el carro o vehi-
culo, en el orden inverso al de su reparto, es decir, lo
dltimo que se va a repartir se introduciré en el carro o
cofre de la moto. En el carro se colocaran en el com-

partimento principal.
Del 51 al 60 |
Del 31| Del 46 En el caso de los envios registrados, iran colocados en
Del41al 50 .
al 45 | al 60 el carro de reparto en los compartimentos suplementa-
Del 31 al 40 | = rios que tiene el carro de reparto actual, en el cofre de
la moto o en el vehiculo Estos envios deben de salir a
Del 213l 30 pel | pet | |/ | repartojuntos, en el mismo «atado», y volver, los que
] 1a |16al | no se entreguen, también juntos. Hay que evitar que
Del11al 20 15 30 ‘
1 se dispersen o mezclen en el carro o en el cofre, con
Del1al 10 \ los envios ordinarios. Esto evita la pérdida de envios.

| |

y
—_—————— Realizar salida en PDA
Ejemplo como distribuir la carga en vehiculo

Para realizar la salida en la PDA:

En la pantalla principal de la PDA, pulsar en LOGIN para acceder al sistema.

Introducir los datos de acceso: el usuario corporativo y contrasena.

Una vez logado, aparece la pantalla principal y se pulsa en TALOS.

¢ Para realizar la asignacion de envios, debemos seleccionar el turno, la seccion y la
salida correspondiente. En el caso de secciones rurales tipo Il y tipo lll, no se podra
elegir salida.

La PDA, en el momento de salir a reparto, informa de los reenvios postales y buzones de
vacaciones que se inician ese dia.

Notificaciones

La PDA muestra un resumen de las notificaciones en
segundo intento de entrega, con la ventana de entrega
de las mismas, e identificando visualmente si estén en
el dltimo dia del plazo establecido:

e Las notificaciones de las que necesariamente se
debe intentar la entrega ese dia se identifican con
fondo rojo (habitualmente D+3).

e Aparecen con fondo blanco las notificaciones que
estan en plazo D+1 y D+2.

El orden de visualizacion es el establecido durante el
alta de las notificaciones.

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



TEMA 4. Procesos operativos lll: Distribucion y Entrega

9.4.2. Reparto y liquidacion
Reparto

Aunque para el destinatario de cada envio este es el momento mas importante, el perso-
nal de Correos debe entender que no se puede llegar a esta fase sin haber realizado las
anteriores de una manera eficiente y sin establecer rutinas que lleven al despiste, porque
cada envio puede tener una particularidad que requiera una actuacion concreta y diferente a
otro. Como se va a ver a continuacion, el reparto de los envios conlleva una serie de tareas
adicionales e imprescindibles.

Distribucion
Recoger o recepcionar los itiles de reparto

Antes de salir a reparto se han de recoger los Uutiles necesarios para el reparto. Algunos de
estos utiles precisaran recogerlos bajo firma, en concreto son:

¢ Llaves de ruta.

e Llaves buzon 1.

 Llaves del vehiculo en caso de tratarse de una seccién motorizada.

» Tarjeta de combustible en caso de tratarse de una seccion motorizada y precise rellenar
el depdsito del vehiculo.

« Titulo de transporte en caso de ser una seccion que tenga que utilizar transporte publico.

Otros utiles que no precisan firma, pero el personal de reparto también tiene que asegurarse
de que va a disponer de ellos durante su tiempo de reparto, son:

e PDA y funda o cartuchera de PDA.

 Boligrafo y carpeta para avisos.

Avisos de llegada.

e Documentacion de calle (plano de recorrido y lista embarrie).

¢ Hoja de incidencias, particularidades propias de la zona de
reparto.

En todo caso, el personal de reparto, antes de salir de la uni-
dad, debe cerciorarse de que lleva consigo todo lo necesario
para poder realizar las tareas que conllevan la distribucion de
envios a domicilio.

Ademas, el Responsable de la Unidad debera facilitar al per-
sonal de reparto varias copias impresas del documento sobre
Informacion de Proteccion de Datos adjunto para el caso de que
el cliente lo solicite durante la entrega de un envio registrado.
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Aplicar medidas de seguridad y proteccion de datos

Medidas de seguridad

En el caso de reparto a pie, durante las labores de reparto, con caracter general, no se
dejara el carro en la calle, o sujetando la puerta de acceso a los inmuebles. En caso de
tener que entregar envios registrados en los pisos altos de un inmueble, se portara el carro
de reparto consigo si el edificio dispone de ascensor; en el caso contrario, se dejara el
carro de reparto en el lugar mas seguro posible (lo més alejado del transito de personas
que pudiera dar como resultado una apropiacion indebida de los envios), portando siempre
consigo aquellos envios de entrega registrada cuya pérdida o extravio originara indemniza-
cioén a favor del cliente, salvo que tal circunstancia, por razones de peso o volumen de los
envios, no fuera posible.

Durante las labores de buzoneo, en el interior de los inmuebles, con caracter general no se
perdera de vista el carro de reparto.

En el caso de reparto en vehiculo, las puertas de los mismos deberan mantenerse perma-
nentemente cerradas y con la cerradura de seguridad activada.

Cada vez que el conductor del vehiculo baje del mismo, debera apagar el contacto retiran-
do la llave de aquel y portédndola consigo y asegurarse de que todas las puertas quedan
cerradas.

Se considerara una falta de medida de seguridad el dejar los envios y cualquier informacion
personal, albaranes, etc., en el asiento del copiloto o en otro lugar visible por cualquier
persona desde el exterior.

Si el reparto se realiza en motocicleta, se verificara el cierre del cofre y el bloqueo de la
direccion.

Si la zona de reparto tuviera alguna particularidad que afectara a la operativa —por ejemplo:
calles cortadas, perros peligrosos, edificios/buzones en mal estado, zonas conflictivas...—,
se dejara constancia de estas circunstancias en la hoja de incidencias que se acompanara
a la documentacion de calle.

Medidas en materia de proteccion de datos

En aplicacion de la Ley de Proteccion de Datos no se recabaran datos personales del desti-
natario o persona autorizada para la recepcion del envio a través del telefonillo de la vivienda.
Los datos personales siempre se recogeran en presencia del receptor en el momento de
entregar el envio en mano.

Sacar la bolsa del alcance del buzén y cargarla en el carro de reparto/cofre

Se retiraran las llaves de la cerradura inmediatamente después de abrir o cerrar el buzén
de depésito. No esta permitido separarse del buzén mientras este permanezca abierto y

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



TEMA 4. Procesos operativos Ill: Distribucion y Entrega

haya correspondencia en su interior. No se dejaran objetos o envios sobre el buzén, ya que
se podrian quedar olvidados al abandonar la zona.

Las llaves de apertura de los buzones de depdsito no irdn nunca colgadas de los carros de
reparto para evitar posibles robos de las mismas.

Una vez finalizado el reparto, regresar a la unidad para devolver las llaves de ruta, las llaves
del buzdn 1 y las llaves de vehiculo y tarjeta de combustible o titulo de transporte segun
corresponda.

Dejar los avisos de llegada sobrantes y la documentacién de calle en su sitio.
Comunicar incidencias de reparto al responsable

Se comunicaran verbalmente al responsable las incidencias puntuales ocurridas durante
el reparto.

Se registrara toda incidencia de larga duracion en la correspondiente hoja de incidencias
correspondiente a este procedimiento.

En el caso de que la incidencia sea un extravio, robo o hurto de algun envio de paqueteria
0 una carta urgente ordinaria, se debera tramitar siempre una denuncia policial.

Entrega ordinaria
Comprobar coincidencia datos de envio con casillero domiciliario

A continuacidn, asegurarse de que los datos de la direccion del envio corresponden con los
que figuran en el buzdn (piso y letra) y, en su caso, el nombre. Si la direccién es correcta,
pero no coincide el nombre, se deposita en el buzén. En todo caso, se procurara la entrega
de aquellos envios postales cuya direccion, aun siendo incompleta, permita la identificacion
del destinatario.

NOTA. Si las viviendas o edificaciones no dispusiesen de las instalaciones
apropiadas para la entrega de los envios postales o estas no se encontrasen
en condiciones de uso adecuadas, se pondrad en conocimiento del responsable
de la unidad al regreso del reparto. Sera este ultimo quien facilitara las instruc-
ciones adecuadas en este supuesto.

Confeccionar y encasillar aviso de llegada

Cuando no sea posible la entrega porque el envio no cabe en el casillero, se debera con-
feccionar y encasillar aviso de llegada.

El aviso de llegada M-4 se cumplimentara con todos los datos que figuran en la imagen.
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En el caso de los envios Carta Urgente Nacional, Paq Ligero y Paq Internacional Light que
por sus dimensiones no se puedan depositar en el buzén, ademas de depositar el aviso de
llegada se indicara en la PDA «Realizado intento de entrega: no cabe en buzén».

En el caso de que el remitente haya hecho constar el teléfono del destinatario, al liquidar
el envio como «Avisado no cabe en buzdn», se generara el envio de SMS avisado y no sera
necesario depositar aviso de llegada.

NOTA. En ninguin caso se dejaran envios fuera de los casilleros domiciliarios.

Hay que confeccionar un aviso de llegada por envio, aunque lleguen varios para
el mismo destinatario el mismo dia. En todos los casos se realizara un aviso por
envio, aunque sea el mismo remitente, el mismo destinatario y el mismo producto.

Respaldar el envio

Indicar en el reverso del envio: fecha, hora, causa, seccion, firma e identificacion del personal
de reparto.

En el caso de envios voluminosos, las anotaciones se podran hacer en el anverso para evitar
manipulaciones innecesarias.

Marcar causa

Cuando no sea posible la entrega, se marcara la causa en el cuadro de devoluciones del
sobre o se escribira a mano en el reverso de forma clara.

Las posibles causas de la no entrega de un envio son:

¢ Direccién incorrecta.

¢ Direccion insuficiente.

¢ Destinatario desconocido.
¢ Destinatario fallecido.

¢ Rehusada.

En el caso de imposibilidad de acceso al domicilio (portal cerrado) o de que las instalaciones
no se encuentren en condiciones adecuadas, se entregard la correspondencia al respon-
sable de la unidad que comunicara por escrito a los destinatarios dicha circunstancia y la
disponibilidad de la correspondencia en la oficina.

Entregas especiales (fallecidos, quiebra, clientes de hoteles, porteros):

1. Los envios postales dirigidos a personas fallecidas seran entregados a sus herederos
(debidamente identificados) salvo los que tengan la naturaleza de carta, en cuyo caso
quedaran depositados en la oficina de destino.
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2. Los envios postales dirigidos a comerciantes constituidos en quiebra o personas decla-
radas en concurso de acreedores se entregaran a los sindicos.

3. Los envios postales dirigidos a unidades militares o entidades analogas se entregaran,
salvo que medie oposicion expresa de los destinatarios de los envios, a las personas
autorizadas formalmente.

4. Los envios postales ordinarios dirigidos a clientes o residentes de hoteles, pensiones,
colegios y otros establecimientos analogos podréan entregarse, salvo que medie oposi-
cién expresa de los destinatarios de los mismos, a la persona autorizada en ellos para
Su recepcion.

5. Los envios postales ordinarios podran entregarse a los porteros, encargados o gerentes
de los respectivos complejos o de los edificios, siempre que no medie oposicién expresa
de los destinatarios de los mismos.

Encasillar envio
Encasillar el envio en el buzén correspondiente.

Ademas de los envios ordinarios, también se encasillaran en buzén los envios Carta urgen-
te nacional (etiqueta UX), Paq Ligero y Paquete Internacional Light; estos envios hay que
leerlos antes con la PDA y marcar como entregados.

Entregar a porteros, siempre que no medie oposicion expresa de algutn destinatario.

Guardar los envios para su posterior tratamiento en la unidad

Los envios que no se hayan podido entregar durante el reparto se han de devolver a la
unidad.

NOTA. Los servicios rurales que posean lista de correos propia no devolveran
los envios avisados, sino que los custodiaran para su entrega en lista durante
el periodo establecido.

Abrir buzéon n.° 1

Abrir el buzén ndmero 1 destinado a las devoluciones postales. El buzén nimero 1 es el
primer buzén contando de izquierda a derecha y de arriba abajo. Retirar todo lo que se
encuentra depositado en el buzdn.

Encasillar los envios que estaban en buzén incorrecto en el buzén domiciliario correspon-
diente.

Si hay envios que no son para esa direccidn, guardarlos para traerlos de nuevo a la unidad y
encaminarlos al destino correcto. Los envios que hay que devolver se llevan a la unidad
para su tratamiento correspondiente.

Se continua realizando el recorrido.
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Entrega registrada
Acceder a domicilio del destinatario e intentar la entrega
Acceder al punto de entrega e intentar la entrega en el domicilio del destinatario.

Si la direccion fuera incompleta o careciera de algin dato, pero no fuera un impedimento
para la localizacion del destinatario, se intentaré siempre la entrega y no se devolvera el
envio por ese motivo.

Leer cédigo de barras del envio con PDA
Se leera el cédigo de barras del envio con la PDA.

La PDA identifica los datos del destinatario, si hay importes, ya sea a cobrar (reembolso,
tasas de aduanas) o a pagar (Giro SEDI) y los intentos de entrega.

Identificar al receptor

Solicitar al receptor del envio un documento identificativo (DNI, pasaporte, carnet de con-
ducir, tarjeta de residencia u otro documento oficial de identidad que tenga fotografia) para
comprobar su identidad. En el momento de la recogida de datos se debera respetar la ley
de proteccion de datos (Ley Organica 15/1999) que exige la debida confidencialidad al
realizar esta tarea.

En el caso de los productos de paqueteria en entregas o devoluciones a clientes, dentro
de sus instalaciones, tiendas o locales comerciales se aceptara que la persona (empleada)
que recepciona el envio, en lugar de presentar su DNI personal, facilite el CIF de la empresa
junto con su nombre y apellidos. De este modo quedara reflejado en la PDA, y la entrega o
devolucion sera considerada como efectiva.

Pantalla de reparto

« Aparece en la pantalla de reparto el primer envio por orden de grabacion; como resultado aparece Pendiente de

Liquidar. _

. Barra de desplazamiento:

Relacion de todos los envios. 8 n? P - :

= Aparece cuando el envio tiene mas
= an J_ valores afiadidos.
e * EI movimiento de desplazamiento va de
i i Producic: Pt - 5 -
(Iar‘:'r:'g)(l:1 g;:)a;e; erzit?ér el Il . ' ;mm,,:m arriba abajo y viceversa, tanto con el
S Sntaimonto. | i o e s e dedo como con el puntero.
[ M CF ALEWEIA © CTRO 100 MADAID
Rew n JUNTA D_I. ANOALUCIA )
Datos del destinatario. preren Acarreo entregas multiples.

—> IPE—
Resultado del envio, estado. Thoce 3 cabitar § 30 J Flechas de desplazamiento

para moverse por 10s envios
No <
«EZ7 BN »
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Avisos de la PDA

aparECEra- depel'ldiel"lﬁﬂ Resmme ._ll'IiJ.ﬂl.'.Ha\. Ayuda ?j:‘]:t a]"m‘na 0
de la pantalla en la que el I e LU - | et kil hak e P proM i uo i 5:;"05 .
| T, = ar ayuda por
nos encontremos y el _ e b i 05 ¥ - po
tipo de envio que producto”.
estemos tratando. —
Sducioned
N T | <
: = . = m
e Cariiiceds 1: 13 < e Covticada Urpente s A i Fruy 73 Ervman
oo CODSIZI0TTOM rreis CLPRTION PO A pT——

Si se trata del iltimo

4MMP‘

o PVEIGE TO000 1 6701 10T

Taemna! Aatrvereyrartn ‘

Si no es el (ftimo Si el envio es para depositar

intento de entrega = enun Citypaq se muestra un
aparecerd en Az, = Icono Informativo en el
dispositivo.

4

.. intento de entrega de un s
envio, aparecera en
Rojo.

otico] f

=

Si el envio lleva como valor anadido «Entrega exclusiva al destinatario», tendremos en cuenta
que solo se podra entregar al destinatario debidamente identificado. Si el destinatario fuera
un menor, solamente se entregara si este es mayor de 14 anos y tiene DNI. En cualquier
caso, siempre se debe identificar al receptor del envio.

Para aquellos envios contra reembolso donde el remitente especifique en el envio que pue-
de ser revisado por el destinatario, el personal de reparto debe permitir su revision, si lo
solicita, y que se efectide dicha revision antes de la entrega y del pago.

Una vez comprobada la identidad del destinatario, este, en presencia del personal de repar-
to, abrira el sobre, confirmara que acepta el giro, que el importe es el correcto y entregaré
el impreso libranza SEDI incluido en el sobre al personal de reparto.

Prevencion de blanqueo de capitales

Se recogera el nombre del destinatario o receptor (persona autorizada y mayor de edad
que se encuentre en el domicilio), tipo de documento y nimero de documento. Ademas, se
puede requerir ocupacion del destinatario.
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* Si, abierto el sobre, se comprueba que el importe que contiene es diferente al esperado,
no se realiza la entrega y se debe retornar todo a la Oficina pagadora para que complete
el importe. Se liquidara en SGIE como «Necesidad de nuevo intento de entregan».

DOCUMENTOS DE IDENTIFICACION VALIDOS

Persona Fisica: Persona juridica (Empresas, Sociedades):

* Nacionalidad espafiola: * CIF de |a persona juridica.
*DNI - » Documento fehaciente acreditative de su

+ Nacionalidad extranjera: denominacién, forma juridica, domicilio y objeto
s Tarjeta Identidad Extranjero/ cocial.

Tarjeta de Residencia. ' el apoderado, Representante o persona que actua:

+Pasaporte. 5 * Identificacién propia y poder o autorizacion para
+DNI de ciudadanos de UE o EEE. actuar en nombre de la persona juridica.

+Tarjeta de asilo politico.

NO VALIDOS - -
Permiso de conducir.

Pasaporte espanol.

DNI de paises no pertenecientes a CEE o EEE.

Certificado de registro de ciudadanos de la UE.
Seamanshbook o Libreta Maritima, excepto SID de la ONU.
Carné consular, excepto expedidos por MM AA Exteriores

Envios con importe a cobrar

Cobrar la cantidad indicada al leer el envio con la PDA (reembolso, tasas de aduana, alma-
cenaje...) durante el reparto.

ATENCION. Los importes de gestion (y su correspondiente impuesto) no se
cargan al envio por defecto, sino que dependen del canal de pago. El envio ini-
cialmente puede no tener importes asociados, pero si puede aparecer el importe
del IVA al asignar el envio a seccion con la PDA. Una vez que el personal de
reparto confirma que va a sacar el envio a reparto y se bloquea ese envio para
ser cobrado en la entrega (y no poder pagarse en la web), es cuando finalmen-
te se le cargan todos los importes, IVA mas gastos de gestion. El personal de
reparto siempre tendra que cobrar la cantidad que refleje la PDA.

Para los envios de importacion de fuera de la Unién Europea, Canarias, Ceuta, Melilla y Andorra,
que contengan mercancias, cualquiera que sea su valor, se debera cobrar el IVA y los corres-
pondientes gastos aduaneros. Los productos afectados por estos tramites pueden ser EMS,
Paqueteria Internacional, Paq Light, Certificados y Ordinarios con Mercancia. Estos envios ya no
vendran acompanados de etiquetas de cobros de importes, ni DTA ni de libranza de ningun tipo.

Cumplimentar AR si lo lleva
Si el envio lleva acuse de recibo cumplimentar:

* El personal de reparto debe indicar la causa «Entregado», fecha, hora, su identificacion y
firma. Cuando el envio disponga de acuse de recibo, este serd cumplimentado integramen-
te por el personal de reparto, y no se recogera aqui la firma del receptor. Se exceptuara
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TEMA 4. Procesos operativos Ill: Distribucion y Entrega

de lo anterior la entrega de Notificaciones, Telegrama y Burofax, los cuales si implicaran
la recogida de firma por parte del receptor.

* El receptor debe indicar su nombre y apellidos, nimero de su documento de identificacion,
su relacion con el destinatario (solamente si ha sido solicitada por el remitente) y fecha.

Datos del receptor Nombre, apellidos y DNI Fecha y firma del receptor

Sello de fechas

Datos a cubrir por la
Oficina

Datos del empleado: Firma, NIP, fecha y hora Marcar entregado

Datos del receptor Nombre, apellidosy DNI Fecha y firma del receptor

ello de fechas

Datos a cubrir por la
ficina

Datos del empleado: Firma, NIP, fecha y hora Marcar Entregado a domicilio, ya sea en 1° d 2° intento

Cumplimentar datos de entrega

Recoger datos para la entrega en la PDA. En la pantalla de la PDA habilitada para la entrega
se escribira «Sin firma» y se pulsara «Firmada».

Atencion. Desde el 10 de mayo del 2021, es obligatorio recoger la firma en la PDA para
los siguientes productos: Telegrama, Burofax y Notificaciones de cualquier tipo. Desde el
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1 de julio de 2021, se recoge también la firma en los envios con importes a cobrar. Para
el resto de productos, se aplicara lo anteriormente comentado.

La PDA nos guiara en la recogida de datos segun el envio y los valores anadidos.

En el caso de envios de importacion fuera de la Unidn Europea, Canarias, Ceuta, Melilla y
Andorra, una vez cobrados los importes se realizara la entrega en el domicilio del destinatario
de igual manera que cualquier envio con importes, es decir, se recogera la firma en la PDA.
Ademas, la PDA solicitara el correo electronico del destinatario para poder enviarle la factura.

En el momento de la entrega de envios asignados a un destinatario habitual que corresponda
con un Organismo Publico u otro configurado como de recogida de firma en papel, no se
recogeran los datos del receptor, sino que se recogera el sello de entrada del registro en
una relacién de reparto impresa. Previamente debe marcarse el check «Organismo Publico»
desde la pantalla «Destinatario habitual» de SGIE.

Nota 1. En el caso de entrega de envio Paquete Internacional o un envio con prueba de entrega
electronica, se deberan recoger en el registro de entrega los datos que identifican al receptor.

Nota 2. Si el destinatario solicita informacién adicional sobre la politica de privacidad en relacion
al tratamiento de los datos que aparecen al firmar en la PDA, el personal de reparto debera hacer-
le entrega de una copia impresa del documento INFORMACION CLIENTE PROTECCION DE DATOS
(dichas copias seran facilitadas por el Responsable de la Unidad antes de la salida a reparto).

Reparto. Envios Entregados.

® Con los envios entregados al Receptor se seguira siempre el mismo proceso:

1.- Pulsar “Entregado’.

2.- Leer codigo del envio que se va a entregar.

3.- Recoger datos basicos del Receptor:
* Documento oficial.
*  Primer apellido.

4.- Si ya constasen los datos del Receptor basta con pulsar “Datos Receptor”
para que se autocumplimenten.

5.- Seleccionar lengua vernacula del Receptor.

6.- Recoger la firma del Receptor.

7.- Pulsar “Firmado’.

Digen 1

El/La que suscrbe declara que of enflio
00000001, ha s

Apellido y DNI
Prodduicto: Burofax

Envio: NBODTEOB0O0000000000001

Normibve. DESTINATARIO 5L .

Dwccadn: POL. IND. MOLI € BEATORIOL,
1-3-2 52901 CAM CUYAS

Importe a cobrar
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Entregar envio

Se entrega el envio al receptor.

NOTA. La entrega de correspondencia con el valor anadido de «Entrega exclusiva
al destinatario», se realizara siempre a personas fisicas mayores de 14 anos,
en el caso de no cumplirse estas dos condiciones, se devolvera el envio como
«desconocido».

Los envios registrados podran ser entregados a menores de edad, siempre y cuando dis-
pongan de DNI y sean mayores de 14 anos.

La entrega de envios en relacion para destinatarios habituales que tenga lugar en hoteles,
instituciones penitenciarias o destinos similares sera considerada de caracter provisional en
tanto no se verifique que los destinatarios se encuentran en dichos destinos. Al dia siguiente
de su reparto, el personal de reparto debera recuperar los AR cumplimentados, en su caso, y la
correspondencia que no haya podido entregarse al destinatario para proceder a su devolucion.

Encasillar envio

Se encasillaran directamente en el buzén domiciliario, sin necesidad de realizar un intento
de entrega personalizada y siempre que sus dimensiones lo permitan: Cartas Urgentes
Nacionales (UX), Envio Ordinario con Mercancia (U) (siempre que en la PDA no aparezcan
importes a cobrar), el Paq Ligero y el Paq Internacional Light indicando «Entregado» en la
PDA, excepto las notificaciones que tengan el valor anadido de depdsito en buzén para las
que se indicara «No entregado/Depositado en buzon».

Ademas, se depositaran directamente en el buzén del destinatario los certificados 1-O-B
cuyo primer intento de entrega (que se realizara siempre en turno de tarde) resulte fallido. El
depdsito se realizara en el mismo momento en el que el primer intento resulte fallido. Debera
liquidarse en la PDA con la causa «No entregado/Depositado en buzén».

Para las cartas urgentes nacionales que no quepan en el buzdn, se dejara el correspondiente
aviso de llegada (M-4) para su entrega en oficina.

Los avisos de servicio «<AA» dispondran de un unico intento de entrega depositandolo en el
buzén; previamente se habrg dado como entregado en la PDA. Este producto no necesita
lectura del codigo de barras.

Cuando no sea posible la entrega, se marcara la causa de no entrega en la PDA: se marcara
no entregado incluyendo el motivo.

Se depositaran directamente en el buzon del destinatario los certificados 1-0-B cuyo primer
intento de entrega (que se realizara siempre en turno de tarde) resulte fallido. El depésito
se realizaré en el mismo momento en el que el primer intento resulte fallido.

Debera liquidarse en la PDA con la causa «Depositar en buzon».
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Cumplimentar AR si lo lleva

Si el envio lleva aviso de recibo, cumplimentar: el personal de reparto debe indicar la causa
de no entrega (ausente, desconocido...), fecha, hora, su identificacion y firma.

Confeccionar y encasillar aviso de llegada

Confeccionar en ese mismo momento el Aviso de llegada (M-4), indicando con letra clara
y legible:

e Nombre y apellido del destinatario.

¢ Direccion completa del destinatario.

e Cdbdigo del envio: numeracion completa para todos los productos.

¢ Origen (indicar localidad).

¢ Remitente.

¢ Fecha y hora.

¢ Tipo de producto y datos del intento de entrega.

* En la casilla del reverso, ademas de indicar Distrito/Seccion, en el caso de que el envio sea una
notificacion, el personal de reparto debera consignar su NIP (nimero de identificacion personal).

Encasillar el aviso en el buzén domiciliario del destinatario.

e El aviso de llegada, ademas de ser un documento informativo, se utiliza para recoger la
firma del destinatario, por lo que hay que tener cuidado para no omitir ninguin dato.

e En el caso de primer intento de entrega de notificaciones, no se deja aviso de llegada.

¢ No es obligatorio cumplimentar la casilla <Entrega domiciliaria N.°», solo se deja aviso en
el dltimo intento de entrega.

¢ No se dejara aviso de llegada si asi lo indica la PDA, debido a que se enviaré un SMS al
destinatario.

¢ En el caso de reparto USE, algunas UR y URP, la PDA llama de forma automatica al destina-
tario para concertar la siguiente entrega. Ademas, si el envio tiene informado el nimero de
teléfono, aparece el icono en la PDA y el perso-
nal de reparto puede llamar si lo ve necesario.

e En el caso de los envios Carta Urgente Nacio-
nal, Paq Ligero y Paq Internacional Light, que
por sus dimensiones no entren en el buzdn,
ademas de depositar el aviso de llegada se
indicara en la PDA «No entregado/Avisado no
cabe en buzén».

¢ Tener en cuenta que existe la posibilidad de que
los productos tengan un valor anadido denomi-
nado «Sin permanencia en lista», por el cual a la
hora de realizar el segundo intento de entrega, si
el cliente destinatario esta ausente, el envio no
pasa a lista sino al ciclo de devolucion.
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» Para las cartas urgentes nacionales que no quepan en el buzén, se dejara el correspon-
diente aviso de llegada (M-4) para su entrega en oficina.

Hay que confeccionar un aviso de llegada por envio aunque lleguen varios para el mismo
destinatario el mismo dia.
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Envios pasados a Lista (USE)

1. Si un cOdigo postal solo tiene asignado una unidad de lista.

« Cuando se pasa el envio a lista (ausente o
avisado), el envio se asignara directamente a la
lista correspondiente al codigo postal.

= Pulsamos Aceptar si la unidad de lista es correcta G| Seleccions la uridad de
y Cambiar Unidad de Lista, en caso de tener que e B Jista correspondients
modificarla. )
. i : Elenvio GD11012017005 sevaa AL
= Si pulsamos en Cambiar unidad de lista, aparecen pasara n-nﬁl-ui;i_»ﬁvv:otln:‘-
L = . sutursal 67 A
todas las unidades de lista que tenga configurada AesinyEigia
la unidad. 3

= Seleccionaremos la que queramos y pulsaremos
Aceptar.

2. Si un cOdigo postal tiene asignadas varias unidades de lista.

« Cuando se pasa el envio a lista (ausente o
avisado) apareceran las unidades de lista que
correspondan a ese codigo postal, teniendo
que seleccionar la lista que corresponda. Existen varias ollcinas fars o * PASO & LISTA 283864

cadiga postal
PASO & LISTAPRUESA
APEX

* 5i hubiera un error de codigo postal. también “
se podra cambiar a otra lista de la unidad —

3. Si el envio no tiene codigo postal o el codigo postal no pertenece a la unidad.

Poiks 8 Lita okcinn
B informacian Jigeren

= Cuando se pasa el envio a lista (ausente o
avisado) apareceran las unidades de lista que
correspondan a esa unidad, por defecto deberia
aparecer seleccionada la unidad de lista que AASA LSRRI
tenga la seccion parametrizada. i

Respaldar envio
Indicar causa, fecha, hora, seccion, firma e identificacion del personal de reparto.

En el caso de envios voluminosos, se podran hacer las anotaciones necesarias en el anverso
para evitar manipulaciones innecesarias.

En los envios de paqueteria, las anotaciones se haran en el anverso sobre la propia etiqueta
del envio, no sobre el embalaje, procurando no inutilizar el cédigo de barras. En las anota-
ciones también se incluye informacion de interés para el siguiente turno (se ha realizado
llamada al destinatario, recogen en otro sitio, el timbre esta estropeado, el destinatario no
esta hasta determinada hora...).

Traer de vuelta el envio a la unidad

Traer el envio de nuevo a la unidad para su tratamiento posterior segun el tipo de producto
de que se trate.

Continuar el recorrido

Continuar el recorrido para entregar el siguiente envio.
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Liquidacion y salida de la unidad

Liquidacion ordinaria

Clasificar envios por situacion

Se han de separar los envios segun las situaciones por las que no se han podido entregar.

* Envios devueltos (causas para devolver un envio: fallecido, desconocido, direccién inco-
rrecta, nadie se hace cargo...).

* Avisados (causas para avisar un envio: sin buzdn, local cerrado, envio voluminoso, sin
acceso al portal, zonas sin reparto, buzén lleno).

» Sobrantes, un envio en ciclo de devolucion, sin posibilidad de entrega al remitente.

* Envios que necesitan volver a salir a reparto por pendiente o porque no ha sido posible
su entrega (locales fuera de horario, zonas que puntualmente no se ha podido acceder...).

* Mal encaminados.

Devueltos
Terminar de respaldar envio devuelto

Cuando se llega a la unidad hay que terminar de respaldar los envios poniendo el sello de fecha
y revisando que esté cumplimentado: causa, seccion, identificacion del personal de reparto
(NIP) y firma.

A los envios internacionales hay que ponerles la etiqueta CN15 de devolucion internacional.
La parte de arriba (que viene precortada) se pega en el anverso del envio y la parte de abajo
se pega en el reverso, para informar dicho envio.
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Clasificar por formatos los envios devueltos

Se liquidara y devolvera diariamente toda la correspondencia no entregada, teniendo en
cuenta las peculiaridades de las campanas masivas.

Correspondencia normalizada

 Los envios normalizados ordinarios se devolveran en bandejas tipo A, encarados hacia la
mitad amarilla de la bandeja.

e Se devolveran separadas las campanas masivas de grandes clientes que generen un
volumen suficiente de envios. Estos clientes se agruparan en bandejas directas y se-
paradas de cartas o de impresos (ejemplo: campanas de la Agencia Tributaria, bancos,
companias de teléfono, luz, gas, etc.).

Correspondencia no normalizada

* Los envios no normalizados ordinarios se devolveran en bandejas tipo B. Se pueden
mezclar en la misma bandeja envios de diferentes lineas (basica y econdémica). La co-
rrespondencia debe ir encarada en la bandeja (envios tumbados, mirando hacia la parte
superior y con la etiquetada sellada en el lado amarillo).

* Se separaran las campanas publicitarias de clientes masivos, agrupandose los envios
en bandejas directas por campana/cliente, o convenientemente engomados dentro de
bandejas tipo B. Se debera controlar la distribucion de estas campanas dentro del plazo
comprometido con el cliente y no efectuar la devolucion hasta la finalizacion del reparto
de las mismas. No obstante, si se completaran bandejas, se devolveran diariamente.

Los envios con el servicio de gestion de devoluciones (c6digo OB) seran grabados por el
propio personal de reparto en su PDA antes de la devolucion (solo en el caso de que no
fuera posible se grabaran en puesto SGIE).

Avisados

Colocar los envios avisados

Colocar los envios avisados en el lugar destinado para ellos (en bandeja o en carro trans-
portador si es voluminoso) para luego encaminar a la oficina correspondiente.

Terminar de respaldar los envios poniendo el sello de fecha y revisando que estd cumpli-
mentado: causa, seccion, identificacion del cartero y firma.

Sobrantes

Colocar en el archivo
Colocar en el archivo los envios sobrantes.

Se consideran envios sobrantes cuando la entrega de los envios ordinarios en casillero domi-
ciliario, domicilio, oficina u otros medios analogos de entrega no se pueda llevar a efecto,
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entre otras causas, por ser desconocido el destinatario, haber fallecido sin dejar herederos
0 haberse ausentado sin dejar sefas; se procederd, sin mas dilacion, a devolverlos al remi-
tente, siempre que conste este dato en los envios. A este respecto, si la entrega no puede
realizarse tampoco al remitente, se consideraran los envios como sobrantes.

Envios que necesitan volver a salir a reparto

Introducir en la mesa-casillero para posterior reparto

Los envios que no se hayan podido entregar se introduciran en la mesa-casillero para su
posterior reparto.

Mal encaminados

Curso mal encaminado

Se realizaraé segun el proceso especifico curso mal encaminado.

Liquidacién registrada
Separar los envios por situaciones y los avisos de recibo

Separar los envios registrados no entregados segun la situacion asignada en la PDA durante
el reparto:

* Lista
— Envios que se han avisado.
* Depésito

— Envio que se ha liquidado como ausente y tiene dos intentos de entrega.
— Envio liquidado como necesidad de nuevo intento de entrega.

* Falta de tiempo

— Envios que se han liquidado como falta de tiempo. En el resumen de reparto estos
envios se cuentan como depdsitos.

¢ Estacionado

— Envios PK-PAQ Premium, PQ-Paq Estandar, Paq Today o Paq Ligero devueltos como
desconocido, direccion incorrecta o rehusado.

* Devuelto de envios SICER
— Notificaciones y certificados (informatizados, con acuerdo especial) sin PEE (prueba de en-

trega electrénica) liquidados como desconocido, direccion incorrecta, rehusado y fallecido.
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— Envios y notificaciones y certificados con acuerdo especial con PEE, liquidados como
desconocido, direccion incorrecta, rehusado y fallecido.

¢ Archivo

— Envios cuya entrega al remitente haya sido imposible en ciclo de devolucion.

¢ Pendiente reparto rural

— Envios que ha avisado un rural tipo Il o Ill con lista propia.

¢ Sobrante

— Envios registrados de rural tipo 1l o Ill con lista propia, que han consumido el plazo de

permanencia en lista rural.
Separar los envios AR:

¢ AR envios SICER.
* AR resto.

Resultado PDA

Evento Liquidacion

Direccion incorrecta

Desconocido

Fallecido Devuelto
Rehusado

Devolver por PBC

Ausente 1 intento

Nadie se hace cargo Depdsito

Necesidad de nuevo intento de entrega

Pendiente por falta de tiempo

Pendiente por falta de tiempo

Entregado

Entregado en oficina (SS. RR. con lista propia)

Depositado en terminal automatizado Entregado
Depositado en garaje
13 depositado en buzén
Avisado
Ausente 2 intento .
Lista

Avisado no cabe en buzén

Nadie se hace cargo

Extraviado

Sustraido

Declina representacion aduanera de correos

Exceso dimensiones terminal automatizado

Incidencia en terminal automatizado

No entregado falta envio de vuelta

Incidencias para el jefe de la unidad

Sobrante (No retirado en oficina)

Solo servicios rurales

Peticion de reexpedicion

Peticion de reexpedicion
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LIQUIDACION DE IMPORTES

Cobrados Pagados No pagados
Reembolsos Libranza de giro Giros devueltos
Tasa de aduana Giros avisados
Factaje

Gestionar listas de servicios rurales
Tipo I (rural integrado): la liquidacion se realizard como en una seccion urbana.

Tipo Il (rural integrado con lista propia): los envios que finalmente pasan a lista serén
custodiados por el mismo personal de reparto ya que se quedan en su propia lista.

¢ Los envios avisados por ellos mismos a su lista apareceran directamente como envios
en la lista del rural sin tener que asignarlos ellos.

 Estos rurales pueden recibir envios avisados de otros rurales, estos envios avisados por
otros rurales deberan asignarselos para que les aparezcan en la PDA, desde la opcion
asignacion en la PDA.

¢ Los rurales deberdn marcar en la asignacion a seccion en SGIE el check pasado a lista en
el caso de envios que vayan directamente a la oficina del rural (p. ej., los PR que tengan
el c6digo postal de destino del rural).

e Los envios que vayan a un apartado deberan trabajarlos como si los sacasen a reparto
y quedasen ausentes para que queden en lista. En el caso de notificaciones, deberan
gestionar el primer intento ausente el primer dia que lo recepcionen, y tres dias después
si no ha sido recogido por el destinatario, para cumplir con el proceso notificador.

Tipo Ill (rural diferido): en el caso de los diferidos, todos aquellos envios que se quedan en
depo6sito pendientes de un segundo intento, se los queda él en custodia, no se devuelven
a la concentradora. Si tienen lista propia, los avisados también se los quedan directamente
sin enviarlos a la concentradora. Dependiendo de la configuraciéon que tengan en la zona
de reparto para el reparto del turno de tarde de notificaciones, puede haber casos en que
los envios en depdsito de un rural los devuelvan a la concentradora.

* Los envios avisados por ellos mismos a su lista apareceran directamente como envios
en la lista del rural sin tener que asignarlos ellos.

¢ Los envios avisados en listas de otros rurales deberan asignarselos para que les aparez-
can en la PDA.

¢ Los envios que vayan directamente a Oficina quedan en el almacén de la PDA.

* Los envios que vayan a apartados deberan trabajarlos como si los sacasen a reparto
y quedasen ausentes para que permanezcan en la lista. En el caso de notificaciones,
deberan gestionar el primer intento ausente el primer dia que lo recepcionen, y tres dias
después si no ha sido recogido por el destinatario para cumplir con el proceso notificador.
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Cuando no se trate de secciones rurales, se acabaran de respaldar y sellar los siguientes
envios:

1. Envios devueltos y avisados. Poner el sello de fecha y revisar que estd cumplimentado:
causa, seccion, identificacion del cartero, firma y la hora del intento de entrega en los
avisados.

2. Envios IPC. Poner la etiqueta CN15 de devolucion internacional. La parte de arriba (que
viene precortada) se pega en el anverso del envio y la parte de abajo se pega en el re-
verso, para informar dicho envio.

3. Notificaciones. El personal de reparto debe respaldar la informacién de cada
intento de entrega, causa, fecha y hora de cada intento, con su firma y nu-
mero de identificacion en el aviso de recibo (Referencia: articulos 41 y 42
Real Decreto 1829/1999).
Productos con aviso de recibo. Se cumplimentara toda la informacién sobre
el aviso de recibo, sin necesidad de duplicar la informacion en el reverso.
5. Prueba de entrega electrénica. Estos envios no van respaldados. Los datos
del envio se introducen en la PDA, a excepcion de las notificaciones con
prueba de entrega electronica, en los que se anotara la fecha y hora del
primer intento de entrega.

P

Comprobar el estado de envios en PDA

En la PDA, en la pantalla de resumen de liquidacion se comprueba que todos
los envios trabajados estan liquidados (tienen un estado asignado en la PDA) y
con la informacion correcta. Visualmente, se identifican:

* En verde, los envios entregados.

* En rojo, los envios no entregados.

* En blanco, los envios que no tienen un estado de liquidacion asignado.

» En gris apareceran envios trabajados por Servicios Rurales de los que no
es necesario informar de una situacion, por ejemplo, los envios que estan
en lista y hasta que no caduquen no aparecerian con fondo blanco. También
apareceran con fondo gris aquellas notificaciones que quedan en depdsito y
no han llegado al ultimo dia para cumplir el proceso notificador.

Si hay un envio con una situacion incorrecta, nos permite cambiarlo.

Si hubiera algun envio sin liquidar, la PDA no permite continuar (informa de ello
mediante un mensaje).

Liquidacion de envios en la PDA

Si hay algun envio sin liquidar, aparecera en la PDA en color blanco y no permi-
tira continuar con la liquidacion. Hay que cambiar la situacion de estos envios
a entregado o no entregado.
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Pulsar Liquidacion y comprobar el resumen

Pulsando el botdn de liquidacion de la PDA, daréa el resumen de la situacion en la que que-
dan los envios: entregado, pasado a lista, depdsito en unidad, falta de tiempo y devuelto a
origen, y un resumen del cuadre de importes.

No se podra pasar a la siguiente tarea hasta que los importes y los envios coincidan con
la informacién que tiene la PDA.

En el caso de que la unidad tenga mas de una oficina de lista, la PDA permite elegir o cam-
biar la unidad de lista.

Movistar =}-' g =

m .
Bl Aviso

Compruebe que los envios
avisados estén correctamente
asignados a su lista

ACEPTAR

Aceptar cuadre de liquidacion en PDA

La liquidacién de la seccion la realizard directamente el personal de reparto
desde la PDA, ya no tendra que ser validada posteriormente, a excepcién de
los envios con importes y las campanas de recogida de informacion que seran
validados en SGIE por el responsable de la liquidacion.

Confirmada la liquidacion en PDA por el personal de reparto, la seccion en
SGIE queda marcada en rojo (seccion liquidada) salvo en las citadas excep-
ciones en las que aparecera en color violeta.

En el caso de que falte un envio, localizar envio o asignarlo como extraviado.

Si existen envios sin liquidar, se intentara localizar el envio y resolver su situa-
cion.
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Confirmar liquidacion y entregar estacionados, importes y libranzas

Durante el reparto, los envios habran sido liquidados online desde la PDA al realizar la entrega
o intento de entrega, por ese motivo ya no sera necesario realizar ninguna confirmacién de liqui-
dacion ya que la seccion queda liquidada, salvo las que lleven importes (reembolsos, cobros,
giros sin entregar, etc.), es decir, se eliminan definitivamente las secciones en morado.

Para confirmar las secciones con importes asociados, se accedera la pantalla SGIE «Impor-
tes pendientes de confirmacién», donde apareceran en verde. Al pulsar en cada seccion
verde, se mostrara el resumen de los importes trabajados en dicha seccion, si es correcto se
pulsaré el botdn «Confirmar distribucién» para confirmar estos importes. También se podré
consultar el detalle de los envios en cada seccidon pinchando sobre el nimero de envios que
aparece al lado de cada estado (cobrado, pagado, no pagado, etc.).

Solamente se entregaran al responsable de la liquidacion los importes cobrados, las libran-
zas de giro, los envios estacionados y podra mostrar los datos recabados en las campanas
de recogida de informacion.

En el caso de servicios rurales tipo Il (rurales diferidos), al confirmar la liquidacion en SGIE
solo apareceran los envios entregados y devueltos.
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Glosario

SICER: Servicio
de Identificacion y
Control de Envios
Registrados que
permite a los
clientes conocer
el resultado de la
entrega de sus
envios.

Desconectar PDA y colocarla en su sitio

Pulsar el boton «Desconectar» para que la puedan usar en una salida posterior, ya que de
no ser asi no seria posible usarla. Se dejara la PDA en la cuna correspondiente para que
cargue correctamente.

NOTA. Es muy importante comprobar que al poner la PDA en la cuna esta se
carga correctamente. Debe encenderse el indicador de carga en verde, que
se encuentra en la parte superior, cuando parpadea indica que esta cargando
y si la luz esta fija, la PDA estara cargada.

Si el indicador esta en rojo, la PDA no esta cargando.

Colocar los envios y la documentacion en el lugar correspondiente

» Colocar los envios no entregados en el lugar correspondiente segun la situacion de cada
uno: avisados (para lista), devueltos, depdsito en la unidad, falta de tiempo, archivo,
almacén.

¢ Colocar los comprobantes de entrega, avisos de recibo, en el lugar destinado para ello.

¢ Colocar para archivo la documentacion generada debidamente cumplimentada.

NOTA. Los AR SICER se deben separar del resto ya que tienen tratamiento
diferenciado.

Liquidacion unidad
Es tarea del responsable de la unidad comprobar los importes liquidados.

El responsable de la unidad intentara solucionar las incidencias que no permiten realizar el
cierre definitivo. Las incidencias mas habituales son las siguientes:

¢ Envios pendientes de estacionar.

¢ Envios en alta en la unidad con mas de 72 h.

* Despachos pendientes de recepcionar.

¢ Despachos pendientes de salida.

¢ Sobrantes pendientes de liquidar.

e Codigo de control sin validar por la oficina técnica.

¢ Envios reencaminados pendientes de asignar a despacho.

Secciones sin liquidar.
Envios mal grabados.

NOTA. Los importes pueden venir de envios con:

¢ Reembolsos.
¢ Importes cobrados.
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Preparacion de envios de salida de la unidad

Determinar si el envio necesita reetiquetado

Determinar si se trata de un envio que precisa etiqueta. Las causas por las que un envio
puede necesitar una nueva etiqueta son:

» Envios estacionados, se genera una nueva etiqueta con los nuevos datos.

» Envios con etiquetas defectuosas/deterioradas.

e Envios prerregistrados admitidos durante el reparto, sin etiqueta adherida por el remitente.

¢ Envios devueltos por orden del remitente. Se detectaran principalmente durante el
proceso de alta con la PDA y deberan ser reetiquetados y devueltos a origen lo antes
posible.

¢ Envios Modify, con esta funcionalidad el comprador podra modificar desde su mévil o PC
la entrega del envio ajustandola a sus necesidades reales. La operativa esta disponible
para todos los envios de paqueteria nacional con entrega domiciliaria, dentro de la cate-
goria Paq Premium y Pag_ Estandar. El remitente puede elegir qué tipos de modificaciones
puede hacer el destinatario de sus envios, o elegir que el destinatario no pueda hacer
ninguna modificacion. Cuando se lee el Modify, aparece un mensaje que evita la entrega.
Hay que reetiquetar el envio, los cambios pueden ser por:

1. Fecha de entrega y franja horaria.

2. Direccidn de entrega del envio, siempre que la nueva direccion esté dentro de la
misma provincia.

3. Recibir el envio en una oficina de Correos.

4. Recibir el envio en un Citypaq.

Generar y adherir nueva etiqueta

En el caso de los envios estacionados, sin etiqueta o etiquetas defectuosas o Modify, se
accede al menu de SGIE de reetiquetado de envios, se pistoletea el cédigo de barras del
envio y se imprime la nueva etiqueta.

Separar envios registrados y ordinarios

NOTA. Los envios ordinarios se cursan por separado de los envios registrados.

Envios ordinarios: devueltos, mal encaminados y reexpedidos, lista y nacidos
Realizar la separacion de envios ordinarios, colocar y etiquetar bandejas

Los envios ordinarios se clasifican en bandejas segun su estado y con la rotulacion clara y
legible, realizando las siguientes separaciones:
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* Devueltos normalizados (nacionales e internacionales) se clasifican en bandeja tipo A.

— Destino CTA/CTP.
— Etiquetado «Para CTA/CTP de... Devuelto normalizado».

* Devueltos no normalizados (nacional y correspondencia Internacional) se clasifica en
bandeja tipo B.

— Destino CTA/CTP.
— Etiquetado «Para CTA/CTP de... Devueltos no normalizado/correspondencia Interna-
cional».

* Mal encaminados y reexpedidos

— Destino CTA/CTP o UD de la misma localidad.
— Etiquetado «Para CTA/CTP o UD de... Mal encaminado/Reexpedido».

A lista/listas

— Destino oficina de referencia.
— Etiquetado «Para Oficina/Sucursal de...».

¢ Todo lo nacido

— Destino CTA/CTP.
— Etiquetado «Buzones».

La contenerizacion se realiza dependiendo de la cantidad de envios que salen de la unidad,
utilizando las bandejas necesarias. Los envios que no quepan en bandejas irdn al descu-
bierto.

Notas.

¢ Se realizara la separacion de los grandes clientes, completando bandejas y siempre que
el volumen lo justifique.

Envios registrados: admitidos, mal encaminados, devueltos y lista y SICER
Realizar la separacion de envios registrados, colocar y etiquetar bandejas

Los envios registrados se clasifican en bandejas segun su estado y con la rotulacién
definida:

* Normalizado y no normalizado (devuelto).
* Cartas certificadas y notificaciones mal encaminado/reexpedido:

— De: UR/UD
— Para: CTA.....Registrado mal encaminado/reexpedido
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* Cartas certificadas y notificaciones con PEE o No informatizadas y sus avisos de recibo:

— De: UR/UD
— Para: CTA.....Certificado/notificaciones devueltos

* Certificados y notifcaciones, con la leyenda «Devolver a Centro de Control de Certifica-
dos», sus avisos de recibo, y aquellos otros que precisen digitalizacion.

— De: UR/UD
— Para: CTA.....Control de notificaciones

* Mal encaminado, reexpedidos, DX, DQ y LI (envios producto de una recogida)

— Destino CTA/CTP.
— Etiquetado «Para CTA/CTP de... Mal encaminado registrados».

A lista o listas y entrega en oficina

— Destino oficina de referencia.
— Etiquetado «Para oficina/sucursal de... Modify y Mal encaminado (PS)».

La contenerizacion se realiza dependiendo de la cantidad de envios que salen de la unidad. Uti-
lizaremos las bandejas necesarias. Los envios que no quepan en bandejas iran al descubierto.

Notas

Los envios registrados devueltos deben estar correctamente respaldados como devuel-
tos, de forma que se identifiquen en los Centros de Tratamiento inequivocamente como
envios en ciclo de vuelta. También deben estar correctamente liquidados en SGIE como
devueltos.

¢ En los envios registrados devueltos, no se inutilizaran los cédigos de barras de los envios.

e Cartas certificadas y notificaciones, CON PEE o NO informatizadas, normalizado y no
normalizado, y AVISOS DE RECIBO de estas cartas certificadas y notificaciones, con
destino en la propia localidad, en localidades con solo una UR, no se envian al Centro de
Tratamiento y se quedaran en la propia UR.

¢ Devueltos normalizados, Devueltos no normalizados y AR NO SICER: se contenerizan
juntos.

Colocar bandeja en el carro para envio a unidad destino

Depositar las bandejas encaradas en los carros correspondientes rotulando el centro de
tratamiento al que va dirigido.

Se estableceran, de forma necesaria y obligatoria, flujos diferenciados para la correspon-
dencia devuelta y para la correspondencia que haya llegado mal encaminada por cualquier
motivo (errores de clasificacion, mala codificacion, etc.), o que haya que reexpedir.
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Los servicios rurales encaminaran la correspondencia, tanto nacida como la devuelta a
través de la Oficina Técnica de la que dependan a través de la oficina de la que dependan,
para que por la ruta correspondiente sea encaminada al CT.

Encaminar envios y elementos logisticos vacios
Entregar los carros conteniendo envios y los elementos logisticos al transporte.

Diariamente, deben devolverse jaulas, carros y bandejas vacias para liberar espacio en la
unidad e integrarlos a su uso en el circuito logistico.

De igual modo, las bolsas contenedoras pertenecientes a clientes deben devolverse dia-
riamente vacias y plegadas. Aunque los envios contenidos no salgan a reparto, no deben
utilizarse para su almacenamiento y tampoco para otros usos diferentes.

Los contenedores grises pertenecientes a la logistica de Correos también deberan plegarse,
agrupando sus elementos, y devolverse diariamente. (Hay que tener en cuenta que hay dos
modelos diferentes y sus elementos han de agruparse de manera diferenciada).

9.5. Procesos de entrega en las oficinas
9.5.1. Recepcion de envios en oficinas

Las oficinas de Correos actian como puntos de entrega de correspondencia. La entrega
en oficina comprende:

¢ Los envios que no tienen entrega domiciliaria:

— Libros de mas de 500 g y publicaciones periddicas que superen los 800 g.

— Los envios de paqueteria con entrega en oficina de referencia (PR) u oficina elegida
(PS o PL).

— Los envios de dinero internacionales, ya que para su entrega se exigen unos requisitos
para ajustarlos a los criterios establecidos por la Ley de prevencion de blanqueo de
capitales, asi como los giros inmediatos nacionales, que solo pueden ser entregados
desde las oficinas a personas fisicas exclusivamente.

— Los envios ordinarios sin entrega domiciliaria de su area de influencia, como pueden
ser los envios voluminosos, ya que por sus caracteristicas no pueden ser depositados
en buzon.

* Los envios dirigidos a apartados de Correos.

* Los envios dirigidos a lista de Correos en los que se haya especificado la oficina.

* La correspondencia avisada por las unidades de reparto ordinario o por las unidades de
servicios especiales de su zona de influencia.

Los productos que llegan a la oficina para su entrega al cliente pueden venir desde dife-
rentes Unidades:
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* Desde las unidades de reparto (URO o USE): en estos casos, la correspondencia y otros
objetos postales llegaran avisados a través de una conduccion o directamente desde las
unidades de reparto cuando el local sea compartido.

* Desde el centro de tratamiento (UPR): se trata de los envios que por su naturaleza no
se entregan en el domicilio del destinatario, sino que este debe acudir a la oficina a reti-
rarlos. Generalmente se trata de productos de paqueteria.

* A través del buzon electronico de SGIE se reciben los productos telegraficos: telegra-
mas, burofax, avisos de servicio (AA), que se tendran que imprimir y tratar, cuando su
modalidad sea de entrega en oficina. Las oficinas mixtas recibiran todos los productos
telegréficos, ya que solo tienen un buzén en SGIE de esta forma, ademas de los destina-
dos a apartados y lista de correos, los burofax, telegramas y avisos de servicio (AA) para
el reparto. Estos ultimos hay que imprimirlos y asignarlos a la seccion correspondiente,
como el resto de certificados.

* Desde Correos Express: se trata de envios Paq 24 admitidos tnicamente por la red in-
terna de Correos Express, en los que el remitente puede elegir la oficina de entrega. La
recepcion de estos envios se asimila a una ruta de Correos, siendo prioritaria la atencion
al empleado de Correos Express que nos deposita los envios. Esta entrega es mediante
firma en el dispositivo del empleado de Correos Express. Posteriormente se da de alta
en SGIE en el canal de lista para su posterior entrega al destinatario.

Recepcion, almacenamiento y entrega de envios ordinarios

Este tipo de correspondencia, al no estar registrada, no necesita ningun tratamiento especial
para su recepcion, llega sin necesidad de ningun listado (despacho). Los envios urgentes
no registrados, en la fecha de entrada en la unidad de entrega y previamente a su almace-
namiento, deben respaldarse con el sello de fechas, para dejar constancia de la fecha en
que se recibi6 el envio.

Los envios ordinarios, segun su tipologia, se separan y almacenan de manera ordenada en
diferentes almacenes.

Almacén de avisados

Se trata de envios que tienen reparto a domicilio, pero cuya entrega, por diferentes motivos,
no se ha podido realizar: no se pudo acceder al buzon o envios que no es posible introducir
en el buzén sin riesgo de deterioro, etc. y se ha depositado un aviso de llegada M-4, SMS,
0 por correo electrénico.

Llegan desde la unidad de reparto correspondiente, con la correspondencia registrada avi-
sada. Tienen que venir respaldados uno a uno, anotando en el dorso del envio: motivo por
el que se avisa, fecha de aviso, NIP y firma del cartero, no siendo necesario verificar si el
cartero respaldd correctamente los envios.
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La oficina con todos los envios avisados procedera a su almacenamiento en el «<Almacén de
avisados». Se ordenaran por fecha de aviso y por secciones, a fin de facilitar su localizacion
para las devoluciones (envios sobrantes) o posterior archivo (envios caducados), segun el
caso. En aquellos casos en que la oficina tenga més de un cdédigo postal, debera diferen-
ciarlos en almacenes distintos y ordenarlos de la manera antes descrita.

La entrega de estos envios se realiza previa presentacion del aviso de llegada por parte
del destinatario o persona autorizada, asi como de un documento que lo identifique. No
es necesario recoger la firma en la tableta digitalizadora o en el aviso de llegada. Una vez
realizada la entrega, se procede a la destruccion del M-4 de forma controlada (se manda a
«Papelote» junto con la documentacion caducada).

Almacén de no domiciliaria

Son productos sin entrega domiciliaria como libros de mas de 500 g y publicaciones perio6-
dicas de mas de 800 g.

Esta alta, que debe realizarse en SGIE por la oficina, permitird imprimir una etiqueta de
ubicacion que debera colocarse en un lugar visible del envio para su rapida localizacion en
el almacén. La etiqueta incorpora un codigo que comienza por las letras «<ORD» y le seguira el
mes, el dia y un ndmero correlativo de tres digitos.

Subalmacén Mes Dia Orden

2.° Aviso Devolucion

Estos envios se almacenan en el «<Almacén de no domiciliaria» ordenados por el nimero de
control que asigna SGIE y que figurara en el aviso de llegada.

Al tratarse de envios que no han salido a reparto, las unidades de distribucién deben gene-
rar e imprimir el aviso de llegada (M-4-0) desde SGIE-Entrada-Impresion avisos para que el
personal de reparto lo deposite en el buzén domiciliario. Si se trata de envios ordinarios no
domiciliarios, se daran de alta en SGIE desde el mend Entradas/alta envios no registrados.
En caso de tratarse de envios registrados, los datos habran sido cumplimentados en la
admision de IRIS por la oficina de origen.

La entrega se realiza previa presentacion del aviso de llegada e identificacion del titular o
persona autorizada, no siendo necesario recoger la firma en la tableta digitalizadora o en el
aviso. Una vez entregado, no es necesario conservar dicho aviso, por lo que se procede a
su destruccion controlada (se manda a «Papelote» junto con la documentacion caducada).
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Almaceén de lista

Se trata de envios ordinarios cuya direccion es lista de correos de la oficina para personas
que no tengan residencia fija en la localidad. Si en la localidad a la que van dirigidos existen
varias oficinas o sucursales y el remitente no ha indicado en cual quiere que se realice la
entrega, los envios se dirigiran a la oficina principal.

Se almacenan ordenados por semanas y orden alfabético de los destinatarios en el «Alma-
cén de Lista», que debe estar perfectamente senalizado para su efecto.

Se entregan al propio destinatario, previa comprobacion de su identificacion mediante la
presentacion del DNI, pasaporte, tarjeta de residencia o carnet de conducir. No es necesario
recoger la firma en ningun impreso ni en la tableta digitalizadora.

Almacén de apartados

Son envios en cuya direccién figura como destino un nimero de apartado postal. Depen-
diendo de la cantidad de correspondencia que reciba la oficina, estos envios pueden llegar:

* Separados del resto de la correspondencia, en cuyo caso, se recibe en la oficina por su
propio personal.

* Mezclados con el resto de la correspondencia. Los contenedores son recibidos por la
unidad de reparto, que hace una preclasificacion de los mismos, separando aquellos
envios dirigidos a apartados, y hace entrega de estos, al personal de la oficina.

En principio, la unidad de reparto solo debe enviar a apartados de la oficina aquellos envios
que tengan consignado en su anverso el nimero de apartado; sin embargo, los titulares
de apartados podran solicitar por escrito (previa autorizacion) a la unidad de reparto que
sus envios de correspondencia ordinaria, en cuya direccion consta solo la direccion del
domicilio en lugar del nimero de apartado, sean depositados en el respectivo apartado.
Estos envios deben llegar a las oficinas separados por nimero de apartado, atados en
legajos y consignado el nimero del apartado en el primer envio del atado; de no cumplirse
los criterios descritos, se devolveran los envios a la unidad de reparto para su correcto
tratamiento y clasificacion. En casos de autorizacion, una copia de esta debe estar en
poder de la oficina donde el cliente tenga el apartado.

Este procedimiento se aplica tanto a las unidades que comparten local como a aquellas
que, sin compartirlo, se encuentren proximas. Ha de asegurarse la puesta a disposicion de
la oficina de todos los envios a primera hora de la manana junto con los envios avisados
en su enlace habitual. De no cumplirse los criterios descritos, se devolveran los envios a la
unidad de reparto para su correcto tratamiento y clasificacion.

Estos envios se clasifican en sus correspondientes casilleros. En el caso de oficinas con un
gran nimero de apartados, se puede hacer una clasificacion previa por rango de apartados
para que se facilite el posterior depédsito en los mismos:

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



TEMA 4. Procesos operativos Ill: Distribucion y Entrega

Apartados particulares.

Apartados 24/7.

Apartados de franqueo en destino.
¢ Malo.

La entrega de los envios de los apartados particulares y 24/7 serd realizada por el personal
de la oficina, cuando los deposita en las primeras horas de la jornada, y la retirada la lleva
a cabo el cliente al recoger todos los envios en él depositados. Si no hay espacio suficiente
en el casillero para su depésito o, por sus dimensiones, no caben en el casillero, se depo-
sita un aviso esténdar de pléstico (testigo), archivando los envios en la oficina agrupados y
ordenados por nimero de apartado, y en este caso, la entrega se hace en mano al titular
del apartado o persona autorizada, previa presentacion del aviso estandar de pléstico.

Los apartados de franqueo en destino no tienen asignado casillero, la correspondencia se
archiva en la oficina por separado, en contenedores adecuados e identificando claramente
el nimero del mismo. En este caso, la entrega se efectlda en mano al destinatario o persona
autorizada, con la periodicidad establecida por el propio cliente.

Al retirar la correspondencia, se confecciona un albaran de entrega (FD1) a través de la
aplicacion IRIS, y se cobran los importes del franqueo. Si el cliente no tiene formalizado
contrato, se puede cobrar su importe con periodicidad variable segin el volumen (diaria,
semanal, etc.). La entrega de los envios se realiza junto con un ejemplar del albaran de
entrega. Si el cliente tiene un contrato, se admite por IRIS, introduciendo nimero de cliente
y de contrato, y en este caso no hay que cobrar ninguna cantidad al contado, ya que se le
facturara a través de IRIS, mediante facturacion mensual.

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



TEMA 4. Procesos operativos lll: Distribucion y Entrega

Almacén de no embuzonables

Destinado a envios ordinarios dirigidos a domicilio cuyas dimensiones excedan de lo per-
mitido para su depdsito en buzdn.

El aviso de llegada M-4-0 que se deposita en el casillero domiciliario contiene un cédigo
unico de hueco referenciado al dia de aviso: ORD + Codired oficina +Ano (AAAA) + Mes
(MM) + Dia (DO) + Secuencial (XXX), datos de la oficina de entrega, teléfono de la unidad de
reparto, fecha limite de recogida (15 dias naturales) y los datos del destinatario (nombre,
apellidos, direccion...).

Subalmacén Mes Dia Orden

2.° Aviso Devolucién

UR: 2840994 ORD2828284920190617003

Los envios llegan a la oficina con una etiqueta de hueco adherida, donde se muestra la
fecha, el secuencial, la unidad de reparto y el codigo hueco asociado para su almacena-
miento ordenados por el nimero de control que asigna SGIE y que figuraré en el aviso
de llegada.

La entrega se realiza previa presentacion del aviso de llegada e identificacion del destina-
tario o persona autorizada, no siendo necesario recoger la firma en la tableta digitalizadora
0 en el aviso. Una vez entregado, no es necesario conservar dicho aviso, por lo que se
procede a su destruccion controlada (se manda a «Papelote» junto con la documentacion
caducada).

Envios procedentes de entornos especiales

Hay determinadas circunstancias en que se produce la necesidad de encaminar envios a la
oficina de referencia, bien por tratarse de entornos con imposibilidad de entrega a domicilio,
por prescripcion reglamentaria segun el tipo de entorno, o por decisién del Organo Regulador,
para que los clientes pasen a retirarlos directamente de la oficina postal y garantizar asf su
derecho al servicio postal universal.

La correspondencia que se encamina a las oficinas de referencia por no distribuirse a
domicilio tiene como origen diversas causas. Con caracter general, las méas habituales son:

e Zonas de nueva ocupacion que no tienen aun asignada la denominacion de viales y nu-
meracion de viviendas y todavia no se ha iniciado el servicio de reparto.
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e Zonas en las que, aun reuniendo los requisitos para su distribucion a domicilio, no se
puede realizar por diversos factores: imposibilidad de acceder a los edificios, buzones
desordenados, etc.

e Zonas en las que, de acuerdo con la actual normativa, la correspondencia debe entre-
garse en casilleros concentrados pluridomiciliarios y agrupados, o al paso en aquellos
que no se hayan instalado.

+ Zonas donde el Organo Regulador ha dictado resolucién para entregar los envios en
oficina hasta que se resuelvan determinadas deficiencias.

En todos estos casos, la correspondencia ordinaria se entrega en la oficina de referencia, y
la certificada, dependiendo de las circunstancias que concurran, se entregara a domicilio o
en oficina. Todos estos envios deben entregarse en la oficina respaldados individualmente
con el motivo, fecha, seccion y firma del personal de reparto.

No obstante, en el caso de que se trate de envios encaminados de forma global proce-
dentes de determinados entornos, el respaldo individual de los envios podra sustituirse
por una copia de la comunicacion que la unidad de reparto habra dirigido a los vecinos,
comunidad de propietarios, gerentes, administradores, etc., del complejo o zona en la
que se le informa de la entrega de los envios en la oficina, al no cumplirse los requisitos
reglamentarios establecidos para su entrega en el domicilio de los destinatarios, dicha
comunicacion/informacion a la oficina se hara con anterioridad al encaminamiento de
los envios.

En este caso, los envios deberan llegar a la oficina de acuerdo a los siguientes criterios:

* Separados los envios por entornos (urbanizaciones, diseminados, poligonos industria-
les, etc.).

¢ Cada entorno embarriado por orden alfabético de calle, nimero o parcela en su caso,
y fecha.

¢ Sino fuera posible el anterior embarrie dentro de cada entorno, separados los envios
por orden alfabético de apellidos o nombre comercial, en el caso de empresas, y
fecha.

* Contenerizados en bandejas, ordenados por entornos por un separador fisico (sin legajos
ni atados).

* Los avisos de llegada de envios registrados u ordinarios que no puedan depositarse
en sus respectivos casilleros domiciliarios se embarriaran junto con los envios ordi-
narios.

De no cumplirse los criterios descritos, se devolveran los envios a la unidad de reparto para
su correcto tratamiento y clasificacion.

Los envios ordinarios se depositaran en el almacén correspondiente de forma diferenciada
para cada entorno y los certificados se daran de alta en SGIE de la forma habitual y se
archivaran igualmente de forma diferenciada.
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Recepcion, grabacion y almacenamiento de envios registrados

Al igual que ocurre con los envios ordinarios, los envios registrados pueden llegar a la oficina
por diferentes vias:

¢ Unidades de distribucion URO/USE.

Con caracter general, se trata de envios registrados que, tras el intento de entrega por
las unidades de reparto en el domicilio del destinatario, esta no ha sido posible y se
ha depositado un aviso de llegada (M-4 en el casillero domiciliario, o bien SMS o correo
electronico) para que pasen a recoger el envio por la oficina de referencia, no siendo
necesario verificar si el personal de reparto respaldé correctamente los envios. Estos
envios deben llegar separados por secciones y fecha de aviso, y a su vez, los envios con
importes (reembolsos) separados del resto. De no cumplirse estos criterios, se devolveran
a las unidades de reparto para su correcto tratamiento y clasificacion.

Desde la opcidn «Recepcién de avisados» de SGIE, las oficinas recepcionardn automati-
camente todos los envios registrados remitidos por las unidades de distribucion (URO,
USE), exceptuando todos los envios relacionados con procesos electorales (VE, DE, DN)
que llegan en despachos, junto con los Pag Estandar y Paq Premium que se dan de
alta de forma manual. Tras realizar la recepcion automatica, hay que cerrar el despacho
desde la opcion «Recepcion y control de despachos». Si se detectara alguna incidencia,
se puede detallar dicha incidencia durante la recepcion. Detallar la incidencia no exime
de generar un acta a un envio a posteriori.

Si hubiera alguna imposibilidad para dar de alta los envios avisados de forma automatica,
se podra utilizar el alta manual. Desde la opcion «Consulta de recepcion de avisados», se
puede consultar por fechas las unidades recepcionadas, y marcando en la «Unidad de
distribucion» se puede ver qué envios han sido recepcionados.

Los despachos de envios electorales se agrupan en el documento denominado Mapodn.
Tanto los despachos como el map6n de la conduccion estan identificados con un nimero
y un codigo de barras. A la recepcion de la correspondencia por parte de la oficina, se
firma una copia del Mapon que queda en poder del transportista.

Los despachos con envios electorales se recepcionaran el mismo dia que llegan desde
las unidades de distribucion. Esta operacion se realiza desde «Entradas-Recepcion y Con-
trol Despachos» de SGIE, pistoleando el cédigo del despacho. Con la lectura del c6digo
de barras del despacho, el sistema muestra los datos del mismo, ndmero de despacho,
fecha de recepcion, origen y destino, asi como el total de envios que componen el mismo,
y siempre trabajando por este orden:

— Recepcion del despacho (SGIE).
— Alta en almacén.

Solo se pueden recepcionar despachos en los que el mapon haya sido impreso en el
momento de su confeccién y no haya sido recepcionado previamente en cualquier otra
unidad. Si el despacho esta asociado a un mapon que no ha sido impreso, hay que
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ponerse en contacto con la unidad de origen que ha confeccionado el despacho para
que imprima el mapon. Si el despacho ya ha sido recepcionado por otra Unidad ya no se
puede trabajar. Todos los mapones y despachos de los procesos electorales se guardaran
en un lugar distinto al resto, para su clasificacién en su carpeta correspondiente, segun
el proceso de «Gestion de Archivo de Oficinas».

* Centros de Tratamiento (UPR).

La paqueteria procedente de los CTA/CTP llegard a la oficina sin despacho, no siendo de apli-
cacion en estos casos la operativa descrita en el parrafo anterior, con lo cual al darlos de alta
se asignan automaticamente al almacén de SGIE que les corresponda. A excepcidn de las
cartas y cartas reembolso, el resto de envios registrados procedentes de los centros de
tratamiento aparecen en el cuadro de mando de envios (CME) de la oficina encargada de rea-
lizar la entrega; una vez asignados al almacén de SGIE correspondiente, desaparece del
cuadro de mandos de envios. Para el caso de oficinas de referencia que comparten un mismo
codigo postal, los envios procedentes del centro de tratamiento apareceran en el CME de
una sola y cuando se den de alta en la oficina correspondiente, desapareceran del CME.

* Desde Correos Express.

Se trata de los Paq 24 con destino a oficina elegida, que son admitidos tnicamente a
través de su canal o red interna de Correos Express, pero nunca desde las oficinas de
Correos, en los que el remitente puede elegir la oficina de entrega. La recepcion de estos
envios se asimila a una ruta de Correos, siendo prioritaria la atencion al empleado de
Correos Express que nos deposita los envios. Esta entrega es mediante firma en el dis-
positivo (PDA) del empleado de Correos Express. Se procede a grabarlos en la aplicacion,
accediendo al menu Entradas-Alta en almacén (frontal unificado).
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Por defecto, el sistema aparece en modo automético, con esta opcidn, al leer el cédigo de
envio se introduce automaticamente en su canal correspondiente (lista, no domiciliaria o
avisados), ubicando los envios en su hueco correspondiente. En el caso de que el sistema
no sepa ubicar el envio o se pueda ubicar en mas de un canal, hay que seleccionar manual-
mente el almacén correspondiente (lista, no domiciliaria o avisados) de la misma manera
que si se necesita fijar cualquier almacén para la introduccion manual de envios.

Las oficinas deben tener diferenciados fisicamente los siguientes almacenes de envios
registrados:

¢ Almacén de avisados.

e Almacén de apartados.

¢ Almacén de ordinarios no domiciliaria.

e Almacén de paqueteria no domiciliaria y lista.
¢ Almacén de estacionados.

¢ Almacén de archivo.

Almacén de avisados

Una vez dados de alta en SGIE, con la sola lectura del cédigo de barras del envio, se procede
a su almacenamiento en el <Almacén de avisados» ordenados por fecha de aviso y seccion,
en contenedores estandarizados o muebles corporativos.

Se deben diferenciar como minimo:

 Notificaciones y acuerdos especiales con plazo de permanencia de 7 dias.
¢ Resto de envios registrados con plazo de permanencia 15 dias.
¢ Reembolsos.

No seré necesario generar avisos de llegada para el destinatario, ya que al tratarse de envios
que las unidades de distribucion han intentado entregar en el domicilio del destinatario, se
ha depositado el correspondiente aviso en su buzén domiciliario.

Cuando el cliente acuda a la oficina a retirar el envio, firmara en la tableta digitalizadora.

Los avisos de llegada generados por SGIE o que acompanen a la correspondencia no domi-
ciliaria dirigida a aquellos entornos (urbanizaciones, diseminados, poligonos industriales,
etc.) que no reunan las condiciones reglamentarias para la distribucion domiciliaria de la
correspondencia registrada, no se pasaran a reparto. En estos casos, la oficina los embarria-
rad junto con el resto de la correspondencia ordinaria avisada para estos mismos entornos.

Almacén de paqueteria no domiciliaria y lista

Para los envios que no tienen entrega domiciliaria, al tratarse de envios que no han salido a
reparto, las unidades de distribucion deben imprimir el aviso de llegada desde SGIE, para su
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depdsito en el buzén domiciliario de los destinatarios, asi como la impresion de los segundos
avisos de determinados envios. Los plazos de emision de avisos (fisico, SMS o e-mail) del
Paq Premium —oficina elegida (PL) — o Paq Estdndar —oficina de referencia (PR) u oficina
elegida (PS) —, deben hacerse en la misma fecha de su llegada a la oficina (D+0O).

Si el envio tiene grabados todos los datos, al leer el cédigo del envio, SGIE recupera
dichos datos (destinatario, direccion, remitente, importes asociados, etc.); de lo contrario,
estos datos hay que introducirlos manualmente desde la pantalla de SGIE.

Si faltasen datos de trazabilidad de un envio, o que por sus caracteristicas pueda ir en mas
de un canal, se elegird manualmente el canal (no domiciliaria o lista); si se repitiera este
hecho en otros envios, se puede fijar el canal correspondiente, marcando «Fijar».

En el momento de dar de alta estos envios, SGIE asigna un cédigo correlativo de ubica-
cion de almacén, sin distinguir si es A Cobrar, A Pagar o Resto; si la oficina dispone de
impresora de etiquetas conectada a SGIE, el sistema ordenara la impresion de la etiqueta
que debera ser adherida al envio; si no, se anotara el nimero del envio a mano, a efectos
de ser localizado en el almacén para su entrega o devolucion. Este codigo de ubicacion
aparecera impreso en los avisos de llegada impresos por SGIE o en el e-mail, 0 SMS apor-
tado por el cliente.

R D8 00

Subalmacén Mes Dia Orden

Fecha 2.° Aviso Fecha devolucion
24/08/2018

PS48HY0403021230137001P

En el almacén de paqueteria no domiciliaria y lista se ordenan todos los envios juntos por
fecha de grabacion y nimero secuencial y, siempre que sea posible, colocando los envios
de arriba abajo y de izquierda a derecha, sin ser necesaria la separacion de los envios sin
importes o con importes. Se trata de un almacén que debera ser ordenado habitualmente
en funcion del tamano y necesidades, para que los paquetes estén agrupados por fecha y
orden correlativo en un unico almacén, facilitando su localizacién y optimizando el espacio
del mismo.

La entrega de estos envios sin entrega domiciliaria se realiza personado el destinatario o
persona autorizada previa firma en la tableta digitalizadora.

Cuando se realiza por parte de un cliente la peticion de entrega a domicilio de un envio
sin entrega domiciliaria o de aquellos con entrega a domicilio, en el caso de que se hayan
agotado sin éxito los intentos de entrega inherentes al producto, la oficina accedera a SGIE,
menu «Liquidacién-Liquidacion-Peticion Entrega a Domicilio», se leera el c6digo de barras del
mismo, se aceptaran los mensajes que emite SGIE y el sistema emitird una factura con el
importe que debe abonar el cliente en el momento de la entrega.
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Con la factura emitida y el envio solicitado, se le asigna a un despacho para su posterior
encaminamiento a la unidad de distribucién correspondiente. Una vez entregado el envio y
cobrada la tarifa de peticién de entrega a domicilio al destinatario, sera liquidado como el
resto de productos.

Los envios dirigidos a lista de Correos no requieren la presentacion del aviso de llegada para
su retirada. El cliente acude a la oficina por propia iniciativa a retirar el envio. La entrega
de la correspondencia certificada, asegurada y de productos telegraficos dirigidos a lista
se realiza con las mismas formalidades que el resto de envios registrados, pero con las
siguientes particularidades:

e Se entrega el envio al propio destinatario previa comprobacion de su identidad, mediante
presentacion del DNI, pasaporte, tarjeta de residencia o carné de conducir. Se firmara el
recibi en la tableta digitalizadora, recogiendo los datos.

¢ Cuando no sea el propio destinatario, se deberan presentar autorizacion por escrito y los
documentos correspondientes que lo acrediten.

¢ En el caso de que el producto esté grabado con alguna cantidad, el personal de entrega
percibiré dicho importe, entregandose un justificante del pago y el envio al destinatario.

Los envios Paq 24 recibidos de Correos Express para entrega en oficina elegida se dan de
alta en SGIE (capturando el codigo de barras de 23 digitos) en el canal de lista (con el alta
automatica de envios no es necesario seleccionar canal de lista) para su posterior entrega
al destinatario. Es imprescindible el alta en SGIE para que se lance la comunicacion (SMS)
al destinatario y pueda acudir a recoger el envio. La entrega se realiza como cualquier otro
envio registrado, siempre por SGIE recogiendo la firma del destinatario en la tableta.

Cuando se proceda a realizar el alta en almacén de un Pag 24 del que no se ha recibido
informacion, aparece el siguiente error: «El envio no estd admitido. Contacte con la unidad
de admisién».

Se procede a cargar los datos de Correos Express, accediendo desde el [y =T 8 [T EG TV ES

L EICVIER I (CLEN SRR leyendo el cédigo el envio, con el cual, si tiene datos en
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Correos Express, aparecera un mensaje confirmando que se ha dado de alta correctamente
el envio solicitado. Después de esto, es necesario volver a la opcién de alta en almacén y
dar de alta el envio.

De forma excepcional y para no perjudicar al cliente, los Pag 10, 14 y 24 a lista de ofici-
na admitidos por la red de oficinas de Correos, dado que no pueden ser admitidos como
direccion una oficina de Correos, también se dan de alta y se entregan como cualquier otro
envio registrado.

Almacén de apartados postales

Se introduce el numero de apartado y se lee el codigo de barras del envio. Hay que imprimir
un aviso de llegada al asignar al apartado nuevos envios registrados, que se deposita en el
casillero del mismo, y que tiene forma de relacion. Cada vez que se asigne un nuevo envio
registrado al apartado, es necesario volver a imprimir el aviso de llegada. La impresion de
los mismos se hace desde SGIE:
(emitird aviso de llegada de todos los apartados con nuevos envios registrados
asignados) o «Listado a peticién» (seleccionando un apartado). El actual aviso de llegada
estandar de pléstico se tiene que utilizar exclusivamente para los envios ordinarios que no
quepan en el casillero del apartado.

Al dar de alta el envio, se generara un SMS gratuito al moévil del titular del apartado, siempre
que en la documentacion de contratacion hubieran incluido su ndmero de teléfono movil. La
correspondencia certificada, asegurada, telegramas y burofax para apartados se clasifica
por orden correlativo de numeracion de los mismos, intercaléndolos con los que pudieran
quedar pendientes de dias anteriores. Si se reciben envios registrados para un apartado
con correspondencia pendiente de entrega, se agruparan en un atado todos los envios diri-
gidos a ese apartado, y se imprimira la relacion con todos los envios actualizada, para su
deposito en el casillero correspondiente.

Cuando el cliente titular del apartado o persona autorizada se dirija a la oficina a retirar los
envios, presentard el aviso de llegada que quedara en poder del empleado, realizéndose a
continuacion la entrega, previa firma en la tableta digitalizadora.

Los titulares de apartados podran autorizar expresamente por escrito a las unidades de
reparto que sus envios de correspondencia registrada, envios financieros y telegraficos, en
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cuya direccion consta solo el domicilio, sean entregados en el respectivo apartado, debiendo
facilitar asimismo una copia de dicha autorizacion a la oficina. Queda exceptuada de este
procedimiento la entrega de notificaciones administrativas que, por sus especiales carac-
teristicas, deberan seguir entregdndose a domicilio, salvo que haya una peticion formal de
reenvio postal y que sea de aplicacion a este tipo de productos segun normativa.

La operativa de los apartados 24/7 no difiere de los apartados particulares, solamente
existen algunas diferencias con algunos envios registrados de paqueteria (Paq Premium y
Paq Estandar nacional, todos sin valores anadidos) que seran depositados en el casillero
del apartado junto con un albaréan de entrega del envio. Dicho albaran habra de ser firmado
por el destinatario del envio y posteriormente depositado en el casillero. Si el destinatario
del envio no procediera a cumplimentar el albarén, se entendera que el envio ha sido efec-
tivamente entregado en la fecha y hora de su puesta a disposicion al destinatario. Si el
suscriptor activa el servicio de mensajeria SMS, se entendera que el envio ha sido efectiva-
mente entregado en la fecha y hora de notificacion del SMS, al dar de alta el envio en SGIE.

Cuando las dimensiones de los envios de paqueteria sean superiores a las del apartado,
tengan valores anadidos (exceptuando el seguro), o se trate de envios registrados de otra
modalidad, se dejara un aviso para su posterior recogida en la oficina.

Los envios Paq 10, 14 y 24 admitidos en oficinas de Correos y dirigidos a un apartado
postal se dan de alta capturando el cédigo de barras y se entregan como cualquier otro
envio registrado.

Notificaciones dirigidas a apartados

Las Notificaciones cuyo destino sea un apartado reciben un tratamiento especial por parte
de la oficina.

Tras dar de alta la notificacién en SGIE por el canal correspondiente (Canal apartados), la per-
sona responsable hara constar esta fecha y hora de alta en el primer intento de entrega del
aviso de recibo e introducira el aviso en el apartado. El tercer dia natural desde la fecha de alta,
si la notificacion no ha sido entregada, el empleado cumplimentara los datos correspondientes
al segundo intento de entrega del aviso de recibo, y ha de ser con tres horas de diferencia
y en turno distinto al primer intento, y se generara automaticamente un segundo aviso SMS
al cliente a las 10:00 h o a las 17:00 h, dependiendo de la fecha de alta de la notificacion.

Transcurridos diez dias naturales (tres de intentos de entrega mas siete de permanencia
en oficina) desde la fecha de alta sin que la notificacién haya sido entregada, SGIE avisara
para que sea declarada sobrante en la unidad y devuelta al remitente.

Almacén de estacionados

Los envios que incluyen entre sus prestaciones la gestion de estacionados (clientes con
contrato), si en el momento de dar de alta los envios o de intentar la entrega en oficina se da
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alguna incidencia que impide efectuarla, se les da de alta en el almacén de estacionados de
SGIE, leyendo el codigo de barras del envio, y por un periodo maximo de 120 horas, en espera
de la respuesta del remitente que tendra que indicar o que se debe hacer con los envios.

Permaneceran en dicho almacén separados fisicamente del resto de envios, ordenados por
fecha de estacionamiento para facilitar su localizacién y control. Para poder realizar esta
operativa, es necesario tener creado el almacén de estacionados en la aplicacion SGIE. Los
motivos para estacionar estos envios pueden ser:

¢ Cuando el envio llega a la oficina con cualquiera de estas incidencias:

— Rotura.

— Falta de contenido.

— Faltan datos, en el caso de que conste informacion en SGIE y en la etiqueta, pero es
insuficiente para realizar la entrega.

— Caodigo Postal erroneo.

— Faltan importes, cuando en SGIE no figuran los importes o estos son diferentes a los
que figuran en la cubierta.

— Envios o bultos de expediciones con entrega completa, que no llegan a la oficina con
todos los bultos de la misma expedicion. Quedan estacionados en el almacén, a la es-
pera de dar de alta los bultos faltantes de la expedicion, o cuando el remitente acepte
una entrega parcial de dicha expedicion, en ambos casos los bultos se desestaciona-
rian automaticamente, volcandolos al almacén de la oficina para su posterior entrega.

Se da entrada al envio en SGIE, marcando el check «Estacionados» y senalando la causa
en el desplegable, después se da de alta el envio en el almacén de estacionados.

* Tras darlo de alta en SGIE y tras el intento de entrega sucede cualquiera de estas in-
cidencias:

— Direccion incorrecta.

— Desconocido.

— Fallecido.

— Rehusado.

— Nadie se hace cargo.

— En la modalidad de «Entrega con Recogida», cuando no se pueda realizar la entrega
porque el destinatario no entregue el envio de vuelta.

¢ En estos casos, se liquida el envio en SGIE por el motivo correspondiente y posterior-
mente se da de alta en el almacén de estacionados, sobre todo, los envios rotos o apa-
rentemente deteriorados detectados en la entrega. Esto es muy importante para que el
remitente sepa la causa del estacionamiento y poder realizar su gestiéon.

Diariamente se tiene que consultar en SGIE-Liquidacion-Gestién estacionados-Listados de
almacén-Contestados/Caducados. A través de esta utilidad, el remitente informa de lo que
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desea hacer con los paquetes estacionados. Si corrige la incidencia que motivo su estacio-
namiento y da instrucciones de que se intente la entrega, se saca del almacén a través de
«Salida de almacén» y se tiene que volver a darlo de alta en el almacén que corresponda
para su entrega, o bien reencaminarlo a otra oficina.

Si, por el contrario, no hay respuesta del remitente en el plazo establecido o informa de
que desea la devolucion a origen, se saca el envio y hay que reetiquetarlo (etiqueta con
codigo de barras que comienza por DQ, DX, DA o DA segun el caso), a través de SGIE-Li-
quidacion-Gestion de estacionados-Inventario de almacén-Reetiquetado de envios (opcion
manual) o desde SGIE-Liquidacion-Gestion de estacionados-Inventario de almacén-Salida de
almacén (opcidén automatica), para su entrega al remitente.

Periédicamente se debe, a través de SGIE-Liquidacion-Gestion de estacionados-Inventario de
almacén-Situacion de almacén, controlar la situacion del almacén y verificar que ningln envio
estacionado supera el plazo de 120 horas establecido para obtener respuesta del cliente.

El usuario con perfil de administrador en SGIE podra sacar un paquete del almacén de esta-
cionados cuando se haya estacionado por error o se presente el destinatario a retirar el envio
estando este todavia estacionado, excepto los envios con digitalizacion de documentacion,
ya que nunca deben ser desestacionados salvo que SGIE solicite su desestacionamiento.

Almacén de archivo

El correo registrado devuelto que no ha sido posible entregar al remitente pasa a la situacion
de archivo. El sistema SGIE, al generar el listado de envios sobrantes, separa en un listado
aparte los envios que deben pasar a archivo. Estos envios del listado de sobrantes estan
identificados en la columna tipo con la letra A. Dichos envios deberan estar en un almacén
separado del resto, diferenciando los envios nacionales de los internacionales, en espera
de las instrucciones correspondientes de Direccion de la gerencia territorial.

Informe de faltas y confeccion de actas

A la hora de recepcionar los despachos se pueden detectar errores, ante lo cual se actuara
en dos fases: Generar informe de faltas y Confeccionar el acta.

* Generar informe de faltas

En el caso de que, al finalizar la lectura de los c6digos de barras de los envios contenidos
en un despacho, hubiera envios pendientes de recibir, el sistema lo informa debajo del
encabezamiento «Despachos con envios pendientes de recibir».

Una vez realizada el alta de los envios en sus almacenes respectivos, la gestion de faltas
y sobras se realiza desde la opcién y
se puede visualizar para cada despacho cuantos envios estan pendientes de dar de alta
en la unidad.
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Para poder visualizar los envios que faltan por recepcionar o dar de alta en la unidad de
la oficina, hay que seleccionar el despacho correspondiente y, mediante el doble clic, el
sistema muestra el listado de los envios pendientes. En la parte superior de la pantalla
se muestra un listado de los envios que pertenecen al despacho pero que no han sido
leidos, es decir, envios del despacho que no han sido dados de alta en la unidad; estos
son las faltas. El listado esta ordenado por nimero de despacho y producto.

En la parte inferior se muestran los envios duplicados, es decir, envios que estan en el
despacho, pero que también han estado en otras unidades y no se han liquidado correc-
tamente, antes de introducirlos en el despacho.

* Confeccionar Actas
Desde el mend se pueden confeccionar las actas
cuyos envios hayan sido recepcionados con alguna incidencia. Una vez dentro, en el des-
plegable se debera seleccionar el tipo de incidencia que ha llevado a confeccionar dicha
acta; después se insertaran los datos de dos empleados, que daran fe de la incidencia.
Se anotaré la unidad de origen del envio, que sera quien reciba el acta que se esté con-
feccionando y, por ultimo, en la parte de la derecha, se pulsara en «Envios Acta» y se
agregara el nimero del envio. De ahi el sistema rescatara todos los datos de remite y
destino para adjuntarlo al acta. Se pulsara en «Aceptar» y después en «Volver»; con esto,
ya se tendra el acta confeccionada, ahora solo faltaria pulsar en «Guardar y Confirmar».

9.5.2. Entrega de envios. Condiciones especificas de entrega

Los envios postales dirigidos a personas fallecidas serdn entregados a sus herederos o
a aquellos que tengan la administracion de la herencia, una vez justificada su cualidad de
tales, salvo que tengan la naturaleza de carta, en cuyo caso quedaran depositados en la
oficina de destino. Desde esta oficina se enviard consulta al remitente para que este auto-
rice su entrega a los herederos u opte por su recuperacion.

Para justificar la condicion de heredero es necesario presentar copia de los siguientes
documentos:

 Certificado de defuncidon que acredite el fallecimiento del destinatario del envio.

* Documento que acredite que la persona que recoge el envio es heredera del mismo: tes-
tamento, declaracion de herederos, etc.

* Ademas, si los herederos son varios, debera proporcionarse autorizacién escrita para la
recogida del envio de aquellos herederos no personados en la entrega del mismo.

e Todos estos documentos se archivaran en la oficina junto con el M-4 en la que se haya
recogido la firma del heredero, segun lo establecido en el proceso de archivo y control
de la documentacion.

Los envios postales dirigidos a comerciantes constituidos en quiebra o personas declara-
das en concurso de acreedores se entregaran a los sindicos, o a las personas designadas
al efecto por la autoridad competente.
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Los envios postales dirigidos a unidades militares o entidades analogas se entregaran,
salvo que medie prohibicion expresa de los destinatarios de los envios, a las personas
autorizadas formalmente para hacerse cargo de ellos bajo la responsabilidad de quienes
las hubieran autorizado.

En el caso de los envios dirigidos a centros penitenciarios se aplicara la normativa espe-
cifica.

La entrega de Notificaciones a personas juridicas y organismos publicos se realizara al
representante de estas, o bien a un empleado de la misma, haciendo constar en la docu-
mentacion de Correos y, en su caso, en el aviso de recibo que acomparie al envio, su iden-
tidad, firma y fecha de entrega, estampando asimismo el sello de la empresa. Solo para el
caso de empresas que carezcan de sello entre las que se encuentran las comunidades de
vecinos, las sociedades civiles privadas y las comunidades de bienes, se podra hacer la
entrega de notificaciones obviando el requisito de la estampacion del sello, considerandose
suficientes los restantes requisitos. La entrega de notificaciones a Organismos ptblicos se
realizara a un empleado de los mismos haciendo constar en la documentacion de Correos
y, en su caso, en el aviso de recibo que acomparne a la notificacion, su identidad, firma y
fecha de la entrega, estampando asimismo el sello del organismo publico. Se exceptuan
de la estampacion del sello las notificaciones de 6rganos judiciales por Sentencia de 8 de
junio de 2004, de la Sala Tercera del Tribunal Supremo.

Entrega de envios a menores: se podran entregar envios cuyos destinatarios sean menores
de edad, siempre que estos tengan 14 anos o0 més y presenten un documento vélido de iden-
tificacion. La entrega a menores de 14 afos, aunque acudan correctamente identificados,
se realizaré a la persona de su familia que acredite tal condicion mediante la presentacion
de un documento vélido, que ademas permita identificar al menor.

Entrega de envios dirigidos a dominios web: cuando un envio vaya dirigido a un dominio
web, y solo para los casos en que el propietario de dicho dominio tenga suscrito un contrato
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con Correos, desde la Jefatura de Comercial de la zona se hara llegar un documento (e-mail
o similar) a la Gerencia de Productos y Servicios del area territorial a la que pertenezca la
oficina de referencia del cliente, que contendra los siguientes datos:

¢ Cuando el cliente que suscribe el contrato es una persona fisica:

— Nombre y apellidos.

— NIF o documento valido.
— Direccion postal.

— Nombre del dominio web.

* Cuando el cliente que suscribe el contrato es una persona juridica:

— Nombre de la empresa.
- CIF.

— Direccion postal.

— Nombre del dominio web.

El documento seré enviado desde la Gerencia de Productos y Servicios del area territorial
(una copia debera archivarse en dicha Jefatura) a la oficina de referencia, que lo archivara
en una carpeta por orden alfabético del dominio web y que ha de servir como soporte docu-
mental para la entrega. La entrega a la persona fisica o juridica, que figure en el documento
como propietaria del dominio, se realizara con las mismas formalidades de cualquier otra
entrega. La carpeta se rotulard «Documentos entrega dominios web». En el caso de que la
oficina no disponga de dicho documento no se podra realizar la entrega del envio. Una copia
de este documento debera archivarse en la Gerencia de Productos y Servicios del area.

Entrega de envios registrados

Antes de proceder a la entrega de un envio, se localiza el mismo en el almacén correspon-
diente, se traslada hasta el puesto de atencion al publico, comprobando el tipo de envio y
que realmente es el que corresponde entregar al cliente. Para localizar el envio hay que tener
en cuenta los datos que vienen reflejados en el aviso de llegada, SMS o correo electrénico
(tipo de envio, fecha de aviso, seccidn de reparto, etc.).

Para realizar la entrega de los envios registrados se accede a =1l SR BT ETG T A BT ER

T = ERER DL R E y se lee el codigo de barras de dicho envio, seguidamente, el
empleado cumplimenta en SGIE (nombre, apellidos y numero del documento de identifica-

cion), por ultimo, el destinatario debera consignar, con el lapiz de la tableta en el recuadro
habilitado para ello, solamente su firma.

Una vez recogidos estos datos se pulsara el botén «Aceptar» para que quede registrada la
entrega. Si se trata de una notificacién, o de cualquier otro tipo de envio en el que tenga
que quedar constancia del empleado que la entrega, antes de pulsar el boton «Aceptar» la
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aplicacion obligaré a rellenar las casillas de «Cédigo de usuario» y «Contrasena» con los
datos corporativos del usuario. En caso que no sea necesario, no aparece este recuadro y
se pulsara aceptar.

Una vez entregado el envio y recogida la firma digitalizada, el Aviso de llegada (M-4) facilitado
por el cliente se guardara en un lugar designado al efecto, para posteriormente proceder
a su destruccion de forma controlada, de acuerdo al proceso de archivo y documentacion.

Cuando un cliente rechace firmar en la tableta digitalizadora, pero quiera hacerlo en el aviso
de llegada M-4, se utilizara el botén «Firmar M-4», en este caso se archiva el aviso de llegada
que debera tener cumplimentados los siguientes datos:

¢ Fecha de la entrega.
 Numero de documento de identificacion valido.
¢ Firma del destinatario.

Para los casos en los que no se realice la firma en la tableta digitalizadora, se debera grabar
la entrega en SGIE a través del menu Liquidacion-Firma papel.

Si el envio lo retira una persona autorizada, se debe recoger la firma digital de la persona
autorizada en la tableta y se archiva en la oficina el aviso de llegada (M-4) con la docu-
mentacion correspondiente que habilita a esa persona para la retirada de los envios, la
fotocopia del DNI del destinatario que autoriza la retirada del envio no se tiene que archivar
en la oficina, solo se solicita al receptor para controlar y verificar la firma del documento
con la autorizacion.

Aquellos envios que no puedan ser entregados por cualquier causa (rehusados, fallecimiento
del destinatario, etc.) han de apartarse diariamente para ser devueltos a origen, realizando
la liquidacion que corresponda en SGIE.
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En el caso de que haya varios envios para un mismo destinatario, los envios se liquidan
como entregas multiples con tableta, para ello se tiene que marcar en SGIE el check «Entre-
ga Mudiltiple», e informar los campos «Nombre y Domicilio», procediendo a la lectura de los
codigos de los envios que el cliente va a recoger, SGIE agrupa todos estos envios en una
relacion, y permite que el cliente los retire con una sola firma en la tableta.

Para remesas mayores de 500 envios es aconsejable no imprimir la relacion ya que puede
demorar mucho la agilidad en la entrega, siempre y cuando se recoja correctamente la firma
en la tableta.

Si se trata de una relacion de envios (relaciones destinatarios habituales/relacion de apar-
tado), se mostrara en la pantalla de SGIE un resumen con todos los envios que han sido
incluidos en la relacion, se pueden dar dos circunstancias:

« El cliente quiere todos los envios de la relacion: en este caso se liquida la relacion de
envios y el cliente firma una vez en la tableta digitalizadora.

« El cliente no quiere todos los envios de la relacion: en este caso, antes de liquidar la
relacion de envios, se deben sacar de la misma los envios que no quiere el cliente mar-
cando el motivo «Sin asignar», cambiando la situacion de dichos envios a otra distinta a
la de «Entregado en oficina». Luego se liquida la relacion con el nuevo conteo de envios.

En ambos casos, la grabacion se realiza en SGIE en el momento de la entrega, pues el des-
tinatario tiene que firmar en la tableta digitalizadora, para que quede constancia del hecho.

Si los envios llevan el servicio adicional de aviso de recibo, habra que recoger en el mismo
la siguiente informacion:

¢ Fecha de entrega.

¢ Nombre del receptor.

* Numero de documento de identificacion valido.
¢ Relacion con el destinatario si no es el mismo.
¢ Firma.

El empleado debera incluir en los mismos:

¢ Su identificacion (NIP).
¢ Firma.
¢ Sello de fechas.

En los casos en que el envio que se entrega tenga importes asociados (indicados sobre el
envio o en su documentacion), reembolso, derechos de aduanas, tasas de devolucion, etc., que
haya que cobrar al cliente, y porten algun tipo de documentacion, se retira la documentacion
correspondiente para posteriormente proceder a su liquidacion. Y a través de SGIE se puede
generar la factura, cuando el cliente lo solicite, para ello hay que acceder a
m Se introduce el codigo del envio que ha generado los importes y se procede a generar
la factura, desde esta utilidad se puede: emitir facturas, reimprimir facturas y anular facturas.
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Otros procedimientos de entrega en oficina
Entrega en oficinas con PDA

Con la puesta en marcha de esta nueva funcionalidad para realizar entrega de envios en
oficinas con PDA, todo usuario debe contar con los permisos tanto en SIGUA (portal de
Sistema de Gestion de Usuarios y Accesos) como en SGIE.

La aplicacion informatica utilizada en oficina se llama Talina.

e Como activar la PDA

SorrReEOS

Usuana

8 Contrzosfn

.

Pulsar sobre el 1. Introducir Usuario Pulsar sobre el
botdn «Marco», la Corporativo boton «Talina»
PDA solicitara la (CxxxX). para acceder a

N

identificacion del . Introducir la la aplicacion.
usuario. Contrasena.
3. Pulsar aceptar.

e Como capturar los cadigos

Pulsar el boton lateral
izquierdo para la captura del
codigo de barras del envio.
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ag4

* Entrega de envios

Talina

Envio
CDOAT8D0001384800280428
Generar prinha ehtregs eiarinicn
05

Motlicacidn eeall PEE

o8

Remitente 7}

» Destinatario ~

AATURD IBERO SOLANA
Beencdn
ViA DE DUBLIN 7 2

Codigo pasta

Capturar el

Pulsar o .
c6digo del envio.

ENTREGAR.

n

El/La que suscribe declara que el
envio CODATE00001 384800280428,
ha sido debidamente entregado,
Mombor apellidos y DAL

AATUAC IBERO - £
SOLARA 2

BECEPTOR

Motiva No Entrega

Envia liquidado

ACEPTAR

Al pulsar sobre DATOS DESTINATARIO se cumplimenta el campo
RECEPTOR con los datos grabados en origen, si no hay informacion se
debe grabar con el teclado emergente.

En la oficina existen envios que no se pueden entregar con PDA, al realizar la captura del
codigo de envio se informa el motivo que impide la entrega, estos envios deben entregarse
en un PC de sobremesa con SGIE:

¢ Envios con importes asociados con reembolso.
¢ Envios que lleven asociado a la entrega el escaneo de documentacion.
¢ Envios que no se encuentran dados de alta en la Unidad.

Entrega exclusiva al destinatario (EED)

Los envios en la modalidad de Entrega exclusiva al destinatario (EED) pueden venir acompa-
Aados de otros valores afadidos como prueba de entrega electrénica (PEE), o escaneo mas
validacion. En el momento de la entrega al destinatario, el sistema realiza una verificacion
documental que elimina riesgos en la entrega.
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Considerando que estas entregas tienen un alto valor anadido como «entregas seguras», deben
venir acompanadas de una aplicacion rigurosa por parte de los empleados que la realizan.

¢ Solo pueden entregarse al destinatario. No admiten autorizados.

¢ Solo pueden ir dirigidas a personas fisicas. No admiten entregas a personas juridicas.

¢ La firma siempre tiene que recogerse en la tableta. Este es un requisito obligatorio, ya
que si el puesto no dispone de tableta, no se produce la verificacion del n° de documento.

Modalidad EED (entrega exclusiva al destinatario)

Se accede a la pantalla de [EGITTLEER EREGITEWT y se lee el c6digo, como para cualquier
otra entrega, el sistema conduce a la pantalla de firma en tableta, donde se introduciran el

nombre del destinatario y el DOI y se pulsara «Aceptar».

El sistema verifica que el nimero del documento introducido es el mismo que el que figura en
el prerregistro de la admision en IRIS. Si es correcto, el envio es liquidado con normalidad, si,
por el contrario, el nimero informado no coincide, el sistema lanza un mensaje de advertencia,
permitiendo tres intentos, si tras el tercer intento, el nimero introducido sigue sin coincidir con
el informado en IRIS, la entrega es bloqueada, y el envio no se podra entregar, pasando a la
situacién de «Pendiente de estacionar». Procediendo a darle de alta en el almacén de estacio-
nados y en funcion de la solucién que corresponda se actuara de una forma u otra:

¢ Si desde estacionados se modifica el DOI del destinatario, se saca de este almacén, se
reetiqueta y se da de alta en el almacén que corresponda para proceder de nuevo a su
entrega.

¢ Si transcurridas 120 horas no se ha resuelto la incidencia, se saca del almacén de esta-
cionados, procediendo a su reetiquetado y devolucion a origen.

Modalidad EED + PEE (entrega exclusiva al destinatario + prueba de entrega electronica)

En este caso, tras leer el codigo del envio desde Liquidacion-Liquidacion, SGIE muestra la
pantalla de asignacion de receptor, la verificacion del nimero de documento se realizara
desde esta pantalla.
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Se cumplimentan los datos del destinatario, tipo de documento y niimero de documento y
el sistema verifica que el formato del nimero de documento es correcto y que se corres-
ponde con el tipo de documento seleccionado (si seleccionamos un NIE, pero introducimos
un numero con estructura de NIF, o un NIF donde falten digitos). En estos casos, se podra
realizar todos los intentos que sean necesarios, el sistema no limita su numero.

Por el contrario, cuando efectivamente se introduce una estructura numérica de documento
correcta, si no se corresponde con lo informado por IRIS, el mensaje sera diferente y solo
tras el ndmero de intentos permitidos, la entrega es bloqueada, y el envio pasa a situacion
de «Pendiente estacionar».

Si el formato es correcto y el nimero coincide con el informado por IRIS, tras pulsar el botén
«Asignar», SGIE nos lleva a la pantalla para la firma en tableta. En este punto del proce-
dimiento, ya no es posible modificar los datos del documento y destinatario. Se continta
con el procedimiento que viene siendo el habitual, recogiendo la firma en la tableta y se
acepta la liquidacion.

Modalidad EED + Escaneo y validacion

Se lee el c6digo del envio en SGIE en el apartado Liquidacién-Liquidacion. Si es un envio
con entrega segura y validacion de DOI el siguiente paso sera:

Es importante prestar atencion a las observaciones previas al escaneo que indica el sistema,
ya que en ocasiones muestran acciones especificas para un cliente determinado:

F2 02 pireccién incorrecta F3 04 Desconacido F7 06 Rehusado

Escaneo de Documentacidn

El envio PS2

= siguientes documentos sean escanendos:

estinalatic dehe presentar obligatoriamente los siguientes dorcy
.

Observaciones: Revisar caducidad
« Justificante de n® de cuenta
Observaciones: Solicite un recibo bancario ¢ un extracto mensual
+ Justificante de ingresos
Observaciones: Emitida en el utlimo mes
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Se procede a digitalizar el documento pulsando en «Escanear», teniendo en cuenta lo
siguiente:

1. Antes de escanear en la multifuncién, se pulsara 1° el boton ESCANEAR desde GESCAN
(nunca después).

2. Si el documento tiene dos caras (p. €j., DNI), se tendrén que escanear ambas caras del
documento.

3. No se escanearan fotocopias, solo originales.

4. El documento escaneado debe verse completo, no cortado.

5. El documento escaneado debe leerse recto, no girado.

6. No se escanearan documentos no solicitados («carta verde»).

Una vez finalizado el escaneo se pulsa en «Aceptar». Tras pulsar este boton, el sistema
procede a realizar la validacion del DO1. Se pueden dar tres situaciones:

1. Documento valido

A El sistema valida y nos dirige a esta pantalla en la que pulsamos “Siguiente”
B Pantalla para recoger la firma en tableta del cliente

e Enwo:
[ —— ex

WARTASRAYD GL

pe—

Se puede entregar el envio.

2. Documento no validado
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3. Repetir el escaneado

Para estos casos, los productos contratados se pueden completar con dos opciones:

e Escaneo de documentos: escaneo simple de documentacion adicional de cualquier tipo.

e Escaneo con validacion: escaneo de documentos de identidad, incluyendo verificacion a
través de un software que permite comprobar la validez de los mismos (Plataforma ICAR,
que realiza una verificacion de la identidad digital para las transacciones econémicas en
la nueva economia).

Los documentos de identidad reconocidos por el software y validados en este servicio son:

¢ DNI espanol.

e Documento de Identidad Europeo.
¢ Pasaporte.

e NIE.
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Los requisitos necesarios para que el servicio se preste correctamente (aparte de contratar
este valor anadido) son que:

« El cliente debe contratar el valor anadido de prueba de entrega electronica.

¢ El cliente debe contratar el valor anadido de entrega exclusiva al destinatario.

¢ El cliente debe rellenar correctamente el campo «NIF de destinatario» en el fichero de
prerregistro que enviara a Correos.

El detalle del servicio es el siguiente: el destinatario presentara el documento de identidad
y es escaneado por el empleado de Correos.

En una primera fase, se validaran una serie de parametros acordados con el cliente. Por
defecto, seran los siguientes:

¢ Se valida que el documento escaneado es un documento de identidad reconocido por el
software.

e Se valida que el destinatario es un mayor de edad.

¢ Se valida que el documento escaneado no es un carné de conducir.

e Se valida que el documento de identidad no esta caducado.

e Se valida que la imagen escaneada esta en color.

e Se valida que se han escaneado todas las caras del documento de identidad.

Si el documento de identidad no pasa las validaciones enumeradas, se le pedira al destina-
tario que vuelva cuando el documento de identidad cumpla con los parametros que no han
sido validados correctamente. Por el contrario, si el documento pasa las validaciones, se
realizaré una segunda fase de validacion.

En esta segunda fase de validacion, se validara la integridad global del documento y el
software determinara en qué porcentaje este documento de identidad es valido. En funcion
del porcentaje de validacion (ratio), se realizaran unas acciones u otras acordadas con el
cliente (entregar el envio, estacionar o devolverlo).

Independientemente de la accion que se realice, se enviara al cliente el documento esca-
neado en formato electrénico, y ademas un informe de validacion en formato electrénico
donde podrd comprobar el detalle de las pruebas realizadas por el software.

Envios con cobro de derechos de aduana

Algunos envios procedentes de paises no pertenecientes a la Unién Europea, asi como de
Ceuta, Melilla y Canarias, pueden venir grabados con importes por la realizacion de tramites
aduaneros que han de ser cobrados al destinatario.

Estos envios se grabaran por la Unidad de Internacional en la aplicacién de entrada del
sistema de aduanas.
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TEMA 4. Procesos operativos Ill: Distribucion y Entrega

De esta forma, la oficina dara de alta el envio en SGIE, cargandose automaticamente todos
los datos del citado envio.

Envios grabados en el Almacén de Depésito Temporal (ADT)

El empleado informa al cliente que, debido a la tipologia de la mercancia o a su valor, Correos
ha realizado la declaracion correspondiente frente a la Agencia Estatal de Administracion
Tributaria (AEAT) grabando al envio los suplidos correspondientes. Ademds, ADT (Correos
Express) anade la tarifa correspondiente al trabajo de representacion que realiza. Todos
estos datos se muestran en los sistemas y en el anexo DTA que lleva el envio. Se procede
a cobrar los importes al cliente.

Cuando el cliente decline la representacion de Correos frente a la aduana, se procedera a
liquidar el envio en SGIE como «Declina la representacion de Correos». Posteriormente, la
oficina debe encaminar el envio al ADT (calle Alfa s/n Edificio Correos Terminal de Carga
Barajas 28042 Madrid). Debe constar el nimero de teléfono del cliente y si es posible tam-
bién el correo electrénico, ademds de adelantar dicha informacion por correo electrénico:
infocexadt@correosexpress.com.

De este modo, cuando el envio entre en el ADT, le pediran al cliente el escrito solicitando que
desea hacer el tramite por sus propios medios (personalmente o contratando a un tercero). Si el
cliente habitualmente recibe envios y desea hacer siempre el tramite por sus medios, cada vez
que vaya a recibir un envio, y en cuanto salga del pais de origen (antes de entrar en ADT), debe
avisar de ello por internet en la pagina www.adtpostales.com, gestionando su autodespacho.

Entrega de envios con derechos de aduana en oficinas de Canarias

Los envios que llegan a las oficinas del area Insular (Canarias) con tratamiento aduanero
para su entrega al destinatario deben llevar como documentacion aduanera el Documento
Interno de Liquidacion (DIL) que recoge las cantidades tributarias a pagar por el destinata-
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rio en la entrega y, en el caso de los envios contra reembolso nacionales, la cantidad del
reembolso; en el caso de reembolsos internacionales, el DIL no recoge el reembolso ni los
derechos de giro, aunque si estan informados en SGIE.

Estos envios que llegan a la oficina para su entrega irdn acompanados de la siguiente
documentacion:

* Para entregar al destinatario

— Factura de Correos.
— Factura de la mercancia contenida en el envio.

¢ Para custodia de Correos

— Factura de la mercancia.
— Documento Interno de Liquidacién (DIL), firmado por el destinatario.

La oficina debera recoger la firma del destinatario en el acto de la entrega de los envios
como autorizacién de despacho aduanero. El DIL firmado por el destinatario se remitira a
Administracion Postal de la provincia. Deberé de informarse al cliente a la entrega de los
envios que Correos remitird a su domicilio por correo ordinario el original del DUA.

Antes de proceder a la entrega de los envios, es importante que se realicen las siguientes
verificaciones:

» Comprobar que el envio/remesa llega con la documentacion para entregar al destinatario
y para custodia de Correos.

* Comprobar la coincidencia de las cantidades asociadas en SGIE y las recogidas en el
DIL para cada envio. En caso de no coincidencia, se abrira incidencia al CAU, comunican-
dolo ademads al responsable provincial VEGA (actualmente llamada VEXCAN) (excepcion
Reembolso Internacional).

En el caso de remesas es obligatorio entregar en el mismo acto todos los envios perte-
necientes a la misma. Si faltase algun envio de la remesa, se comunicara al responsable
VEGA (actualmente llamada VEXCAN) de la provincia.

Envios con tasa de devolucion

Se debe cobrar la tasa correspondiente a la devolucion, ya que esta no esta incluida en el
importe del franqueo, esta tasa sera igual a la tarifa correspondiente al envio, sin los valores
anadidos que pudiera tener (reembolso...).

En el caso de paqueteria internacional, cuando hayan llegado devueltos, segun las instruc-
ciones dadas por el remitente en el propio impreso de admision, hay que cobrar la tarifa
correspondiente a la modalidad de devolucion elegida, independientemente del sistema
utilizado para el envio al pais de destino.
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En el caso de envios devueltos a clientes con contrato, el cliente puede realizar este abo-
no a través de un albaran de entrega contra su nimero de contrato, albardn que se debe
registrar en la aplicacion de albaranes de entrega.

En todos aquellos casos en que los envios porten documentacion, se debe retirar la docu-
mentacién correspondiente para posteriormente proceder a su liquidacion.

Entrega con recogida

Se «Acepta» tras firmar el cliente en la tableta y, a partir de ese momento, se desencadena
la operativa de recogida documental y preparacion del envio de vuelta (LI). Si es necesario,
SGIE indicara que hay que imprimir la etiqueta del LI de vuelta.

[ENTREGA CON RECOGIDA S TR ==

= = o

NO entregar a menores 18 afios-Hacer fotocopia DNI y devolver en sobre interno

Cédigo de Envio de Vuelta ELIZFN31000000140123042F'
¥ Imprimir etigueta

[ | T

[ENTREGA CON RECOGIDA

NO entregar a menores 18 afios-Hacer fotocopia DNI y devolver junto con contratos firmados,2
copias

Codigo de Envio de Vuelta ]LlZFNSLODDDUG.L?U 1280428

Imprimir etiqueta

Hay que seguir estrictamente las instrucciones de pantalla. El paquete de ida ird acompa-
Aado de un packing list conteniendo un sobre donde habré que introducir la documentacion
solicitada. No hay que solicitar ni adjuntar en el sobre de vuelta mas documentacion que la
que aparece en pantalla. Para finalizar, se inserta la documentacion solicitada en el sobre,
se pega la etiqueta LI, y se lee el cddigo LI en la pantalla de SGIE, curséndose posterior-
mente a destino.

Mensaje de pagina web Mensaje daz pagina weh

] Codgo de envio de vuelta correcto,
. ! ‘: Envic d2 vusita admitido en IRIS. Pusde entregar el envio de ida.

Sc va a valdar la admision del envio de vuelka en RIS,

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



TEMA 4. Procesos operativos lll: Distribucion y Entrega

Cuando el codigo del LI de vuelta no coincida con el prerregistrado por el cliente, el sistema
informara del error que impedira finalizar el proceso de entrega, sin la verificacion de que el
LI es correcto no se puede realizar la entrega. Igual ocurre cuando el destinatario del envio
de ida no aporte la mercancia/documento solicitado para el envio de vuelta, se debera
liquidar como «No entregado: Falta envio de vuelta». En ambos casos automaticamente el
envio de ida se estaciona, siguiendo el procedimiento habitual para los envios estacionados.

Buzon de vacaciones

Todos los sobres colectores de Buzon de Vacaciones que se reciban en la oficina de refe-
rencia asociada a la Unidad de reparto del domicilio del cliente que tiene contratado dicho
servicio se recibiran con una etiqueta en la que figura:

 El cédigo del buzén, donde los primeros siete digitos son el CODIRED de la oficina en la
que ha sido dado de alta.

* El CODIRED y nombre de la oficina.

¢ Un codigo de barras cuyo nimero es el codigo del buzén de vacaciones, mas el secuencial
de los sobres emitidos.

Procediendo a dar de alta los sobres en la oficina a través de SGIE segun su recepcion:

» Por recepcion automatica de avisados, junto al resto de los envios recibidos de la unidad
de reparto desde el menu

« De forma unitaria, cuando no estén incluidos en el despacho, desde el menu Entradas-Alta
Almacén, verificando que esté seleccionado automatico.

En esta pantalla, al leer el c6digo del sobre colector, aparece el cédigo del buzén de vaca-
ciones al que corresponde dicho sobre y el nombre del titular del mismo. Y al cliquear en
«Cerrar almacén» aparecen en pantalla los envios asignados a buzones de vacaciones
en la oficina. Al buz6n de vacaciones solo se asignan los sobres colectores que contienen
correspondencia ordinaria y avisos de llegada, los certificados van al canal de avisados
como cualquier otro envio avisado.

Cuando el titular o autorizado pase por la oficina a recoger los envios recibidos antes de
la finalizacion del contrato de buzén de vacaciones (recogidas esporadicas), al tener este
servicio la misma funcionalidad que en un apartado postal, desde el menu Liquidacion, se
lee el codigo de barras del sobre colector indicando como causa «Entregado en oficina».

Se asume la entrega y aparece una pantalla como en el resto de entregas. Al hacer la entre-
ga, se daran de baja en la oficina. Los sobres recogidos quedaran registrados en el buzdn
con el nombre y nimero del DOI de la persona que lo ha recogido.

Al vencimiento del plazo contratado por el cliente, saltara una alarma en SGIE-oficinas (al
abrirlo), avisando que el contrato buzén de vacaciones finaliza en tal fecha, comunicando por
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SMS la finalizacion del servicio al cliente. A continuacion, la operativa vendra determinada
por la opcion que el cliente seleccion6 al formalizar el contrato, recogida en la oficina por
el titular o titulares o entrega a domicilio:

» En el primer caso, se determinaré un plazo de permanencia, para su recogida en la ofici-
na, que sera igual a la recogida de un apartado postal, la fecha de finalizacion esté en
el contrato.

* En el segundo caso, la oficina de referencia preparara un envio con todo el correo recibido
(los envios registrados estan como avisados y caducan en su plazo), con una caja de
embalaje (linea verde) utilizando el tamano adecuado al volumen de envios, y se le dara
curso a la unidad de reparto correspondiente (URO o USE), para su entrega al destina-
tario como un envio registrado. La operativa consiste en sacar un listado donde estaran
anotados los sobres colectores que haya que enviar a la Unidad, la cual la da el sistema,
al dar de baja el producto, dicho listado acompanaré a los sobres colectores.

El paquete formado por el contenido anterior llevara adherida una etiqueta con el nimero de
buzon de vacaciones (un codigo de barras que debe tener menos de 23 digitos), los datos
del destinatario con el domicilio, ademas del nimero y denominacion de la unidad de dis-
tribucion asociada. Con esta etiqueta el envio estara controlado ante cualquier incidencia.

Recepcion, tratamiento y entrega de envios contra reembolso

Las oficinas entregaran los reembolsos recibidos que por sus caracteristicas no tengan
entrega domiciliaria, y aquellos que hayan sido avisados por las unidades de reparto corres-
pondiente, tanto de ordinaria como de servicios especiales.

Los reembolsos que han salido a reparto y no han podido ser entregados llegan a la oficina
acompanados por el correspondiente listado emitido por SGIE, y se reciben con las mis-
mas formalidades que el resto de envios avisados por las diferentes unidades de reparto o
unidades de servicios especiales, ddndolos de alta en SGIE, asignandole al almacén de la
propia oficina, no siendo necesario introducir los datos de remitente y destinatario.

Para el resto de envios con reembolso una vez que se dan de alta en SGIE, se tendra en
cuenta todo lo relativo a cualquier incidencia con los importes a cobrar:

Envios con origen nacional

Si no figuran los importes en SGIE de envios sin prerregistro admitidos en la red de oficinas o
de envios de grandes clientes (con prerregistro) sin documentacion especifica, se debe abrir
incidencia en el CAU. Si transcurridos cinco dias habiles siguen sin aparecer los importes en
SGIE, se devuelve el envio liquidandolo en SGIE como «Devuelto a cliente sin informacién».

En caso de que durante la verificacion de importes se compruebe que no existe coinciden-
cia entre el importe recuperado de SGIE y el que figura en la etiqueta impresa por IRIS del
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envio, se debe proceder a identificar la unidad de admision (oficina o UAM) por los datos
que figuran en SGIE y se comunica por correo la divergencia de importes.

La unidad de admision comunicara, respondiendo a este correo en el plazo maximo de 24
horas, la correccién en IRIS del importe solicitado. Si no hubiera respuesta de la unidad
de admision en el plazo de cinco dias héabiles, se debera realizar una segunda peticion de
resolucion de «Incidencia de importe de reembolso, segunda peticion», remitiendo también
una copia al correo de la Gerencia de Productos y Servicios correspondiente o al jefe de
Produccion, segun corresponda, que debera intervenir para que se resuelva.

Transcurrido un plazo de diez dias habiles sin respuesta desde la primera comunicacion
de incidencia, se devolvera el envio al remitente indicando en la cubierta como causa de
devolucion «Incidencia de importe de reembolso» y liquidandolo en SGIE como «Devuelto a
cliente. Sin informacién», al igual que en los casos en que sea imposible la identificacion
de la Unidad de admisién o la comunicacién con ella.

No se podra modificar el importe de la cubierta de un envio, aunque no coincida con el que
nos ha confirmado la Unidad de origen, en estos casos, se hara ver al receptor que el impor-
te correcto es el del sistema informatico. Todas las incidencias de importes de reembolsos
deberan ser archivadas como parte de la documentacién de SGIE.

Envios con origen internacional

En caso de que durante la verificacion de importes se compruebe que no existen todos los
importes o que no existe coincidencia entre el importe recuperado por SGIE y el que figura
en la cubierta o documentacion del envio, se debe proceder de la siguiente manera:

* Envios grabados por la aduana: se debe abrir incidencia en el CAU.
* Resto de envios: comunicar la incidencia al correo electrénico habilitado para tal efecto.

En cualquiera de los casos, transcurrido un plazo de cinco dias habiles sin aparecer los
importes en SGIE o sin respuesta desde la primera comunicacion de incidencia, se devol-
vera el envio indicando como causa de devolucion en la cubierta «Incidencia de importes»
y liquidandolo en SGIE como «Devuelto a cliente. Sin informacion».

No se debe entregar ningin envio en que la cantidad cobrada no coincida con la que el
sistema SGIE indica.

Entrega de envios contra reembolso

Cuando el cliente se persona en la oficina de Correos, con el correspondiente aviso de lle-
gada (M-4, M-4-0, mensaje SMS o e-mail), el empleado localiza el envio, y lo entrega previa
identificacion del destinatario y cobro de importe consignado en la etiqueta de la cubierta
del envio, que debe coincidir con el que viene informado de SGIE. Se recoge la fecha y la
firma del destinatario o persona autorizada, en la tableta digitalizadora.
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En los envios contra reembolso que no circulen como carta ni con valor declarado, el remi-
tente puede autorizar al destinatario a comprobar el contenido antes de realizar la recepcion
del envio. Esta circunstancia debe venir indicada en la cubierta del mismo, pudiendo en este
caso el destinatario proceder a examinar el contenido en presencia del empleado, decidien-
do una vez examinado si lo recoge o lo rehusa. Una vez cobrada la cantidad del reembolso
y entregado el envio al cliente, no podra ser rehusado por el destinatario. Las cantidades
satisfechas por el destinatario tienen que integrarse en el c6digo de control de cobros.

A la hora de liquidar las cantidades recibidas por los destinatarios, con la funcionalidad
del codigo de control de cobros, ya no es necesario confeccionar manualmente los giros
procedentes de los reembolsos, el sistema lo realiza automaticamente en el momento en
que se confirma dicho cadigo en IRIS, el proceso de la operativa a desarrollar sera:

 El personal de admision de ventanilla liquida los importes de los reembolsos nacionales
e internacionales cobrados a los clientes al responsable de la unidad. Para ello se sirve
del informe «Cuadre de la Unidad» por usuario y del listado de reembolsos cobrados.

» El responsable, una vez verificado que los importes liquidados son correctos y coinciden
con el cuadre de unidad de la oficina, genera por SGIE el c6digo de control de cobros.

¢ El responsable confirmara en IRIS el cédigo y los importes seran incorporados en las
cuentas correspondientes del balance de oficina. Con ello, los giros procedentes de los
reembolsos cobrados seran confeccionados por el propio sistema, no de forma manual
como se hacia anteriormente.

» Para el caso de los reembolsos de unidades de reparto, unidades de servicios especia-
les y oficinas satélites, el procedimiento es similar: estas unidades generan cédigos de
control que el responsable de la oficina debera confirmar en IRIS.

En los casos en que los reembolsos internacionales se acomparien de la libranza interna-
cional, una vez generado el giro y verificado que los datos son correctos, se debera enviar
a la Subdireccién de Servicios Financieros (Unidad de Envio de Dinero).

Entrega de expediciones

Para realizar la entrega de los envios acogidos a la prestacion de expedicion, se accede
a SGIE, Liquidacion-Liquidacién-Entregado en oficina, asemejandose a la liquidacion como
entrega mdltiple, para ello se tiene que marcar en SGIE el check «Entrega Mdiltiple», y leer
el cédigo de barras de todos los envios que componen la expedicion, seguidamente el
empleado cumplimenta en SGIE (nombre, apellidos y nimero del documento de identifica-
cion) y, por Ultimo, el destinatario debera consignar, con el Iapiz de la tableta en el recuadro
habilitado para ello, su firma.

La operativa es exactamente la misma con independencia que sea:

* Completa: la entrega de dichos envios solo es posible si afecta a la totalidad de los bultos
0 envios que la componen. Se entrega la misma como una relacion de envios o bultos con
un mismo remitente, destinatario y producto.
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* Parcial: la entrega de dichos bultos es posible hacerla fraccionada si no estuvieran todos
los bultos en el almacén de la oficina. Se entrega como una relacion de envios o bultos
con un mismo remitente, destinatario y producto.

Entrega productos telegraficos y fax

La recepcion de los envios telegraficos y fax por parte de las oficinas de referencia para su
entrega pueden llegar por dos vias:

¢ A través del buzén electronico, operativa que se realiza igual a la descrita para las
unidades de reparto, estos envios se tendran que imprimir y tratar, dependiendo de su
modalidad (telegramas, burofax, avisos de servicio) y destino, como apartados o lista
de correos.
Las oficinas mixtas recibiran, ademas de los destinados a apartados y lista de correos,
los envios para el reparto, los cuales se tienen que imprimir y asignar a la seccion corres-
pondiente, como el resto de certificados.

* A través de las rutas establecidas desde las Unidades de reparto que traen los envios
avisados.

Correos no presta el servicio de entrega de faxes recibidos desde un fax particular, por lo
que si llega a la oficina alguno de estos, no se realizaré la entrega del mismo.

A continuacion se separan los que vienen dirigidos para la unidad de entrega de la oficina,
bien a lista o apartados, dandolos de alta en SGIE, como cualquier otro envio registrado en
el almacén correspondiente, apartados o no domiciliaria y lista.

La liquidacion de estos envios se hace como la del resto de envios registrados, seleccio-
nando en =lefl =8 BT ETET R ELTITEWT F leyendo el cédigo de barras para que el cliente
pueda firmar en la tableta digitalizadora, previa anotacion por parte del empleado de los
datos del destinatario y su documento de identificacion.

En los telegramas y burofax que tengan prueba de entrega fisica PEF (PC-Acuse de recibo),
se debera asignar receptor, al igual que si lleva prueba de entrega electronica PEES-Telegra-
ficos. Una vez entregados el sistema generara un telegrama AA para los de entrega fisica,
y en la unidad de reparto, a través del buzén electrénico, se imprimira el telegrama AA,
dirigido al remitente, donde se le informara de la entrega del envio (hora, fecha, nombre y
apellidos del receptor y niimero del documento con el que se identifico) y si es de entrega
electrénica, el cliente recibird un correo electrdnico informéndole del resultado de la entrega,
en la direccion e-mail que indicé en el momento de su admision.

Con la extension del buzdn electronico a todas las oficinas de Espana, el reencaminamiento
a otra unidad de estos productos se realizaréd a través del propio buzdn electrénico, y se
agiliza asi esta operativa, excepto en los casos en que esté asignado a un almacén, donde
se tendra que utilizar la funcionalidad de liquidacion de malo, no siendo necesario postali-
zarlo, ya que se recupera en destino a través del buzén electrénico.
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qas

Se han activado una serie de controles para el buzdn electrdnico, que impiden cerrar la caja
de SGIE si se detectan malas préacticas en la gestion del buzon:

* Numero maximo de horas en pendiente: existe un méaximo de horas que un burofax puede
estar en el buzén electrénico en situacion de pendiente. Este maximo se ha establecido
en 72 horas, transcurridas las cuales, si no se ha realizado ninguna accién, el punto de
control impedira cerrar la caja de SGIE.

* Numero de horas para que un envio evolucione: este control hace que un burofax que ha
sido impreso, pero sobre el que no se ha vuelto a realizar ninguna otra accion, evolucione
al estado de pendiente transcurridas 72 horas. Esto no impide cerrar la caja de SGIE,
pero si no se realiza ninguna otra accion, transcurridas otras 72 horas, se activa el punto
de control descrito anteriormente.

9.5.3. Posibles fraudes en la entrega de envios

Ante un posible fraude en relacion a la entrega de envios contra reembolso, se pueden dar
las siguientes circunstancias:

* Se detecta el posible fraude antes de entregar el envio:

— Devolver al remitente. Si el cliente, antes de retirar el envio y ante su apariencia (ta-
mano, peso, etc.) sospechara de un posible fraude, y manifestara al empleado que
realiza la entrega, este debe suspender la entrega del envio, y el propio cliente puede
solicitar que sea devuelto al remitente por rehusado.

— Devolverlo al Almacén de la oficina. Ante la sospecha de un posible fraude, el cliente
puede manifestar su intencion de denunciar el hecho a la policia, por lo que solicita
que el envio permanezca en el almacén hasta ser declarado sobrante. En este caso,
el empleado debe comunicar al cliente que ha de presentar copia de la denuncia y
procedera a colocar de nuevo el envio en el almacén de la oficina.

* No se detecta el posible fraude antes de la entrega del envio, por lo que se realiza la
misma contra firma del destinatario y se cobra el importe del reembolso y se liquida en
SGIE como entregado.

Si el cliente, tras abrir el envio, comprueba que el contenido no se corresponde con lo
esperado, manifestara que se trata de un posible fraude, y el empleado le debe comunicar
que, para proceder a cualquier actuacion, tendra que presentar en la oficina una copia de
la denuncia, en la misma fecha en que se detecte el posible fraude y que, en cualquier
caso, toda actuacion encaminada a detener el pago al remitente del envio debera venir
precedida de diligencias policiales o judiciales que asi lo exijan.

Una vez que el cliente aporta la copia de la denuncia, el director de la oficina procede a
realizar las siguientes tareas:

— Cambiar el envio de situacion en SGIE, pasandolo a alta en almacén.
— Enviar por fax la copia de la denuncia a la Direccion de Relaciones Institucionales.
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— Enviar un correo electrénico:

- Asunto: posible fraude, c6digo envio XXXXXXXXXXX.

- El texto del correo electronico sera: «Con fecha XX/XX/XXXX se ha recibido en esta
oficina copia de la denuncia relativa a un posible fraude».
Denominacion oficina. Codired oficina. Cédigo del reembolso. Importes reembolso.
Fecha entrega.

Aunque se cambie la situacion del envio, en ninguin caso se devolvera el importe del reem-
bolso al destinatario, procediendo en estos casos a contabilizarlo en la cuenta de Partidas
Pendientes del Balance de Tesoreria de la oficina, durante un plazo de siete dias naturales
para que el destinatario pueda realizar los tramites necesarios ante la autoridad adminis-
trativa o judicial y dar un tiempo suficiente para que puedan realizarse diligencias policiales
o judiciales.

Si en el plazo de siete dias naturales la oficina recibe diligencias policiales o judiciales
exigiendo la paralizacion del pago al remitente del envio, en el momento de su recepcion
se procede a volver a cambiar la situacion del envio, liquidandolo como entregado al desti-
natario, de igual manera que si no se hubieran recibido dichas diligencias.

Recibidas las diligencias policiales o judiciales, el director procederé a la confirmacion en
IRIS del cédigo control de cobros al cierre de la jornada, como viene siendo habitual, y
siempre que este no haya sido confirmado en fechas anteriores, en cualquiera de los casos,
estuviera ya confirmado el c6digo control de cobros o se confirme en la fecha de recepcion
de diligencias, el director procederd a realizar las siguientes tareas:

» Enviar por fax la copia de las diligencias.
* Enviar correo electronico:

— ASUNTO: posible fraude, c6digo envio XXXXXXX,

- El texto del correo electrénico sera: «Con fecha XX/XX/XXXX se han recibido en esta
oficina diligencias policiales o judiciales relativas a un posible fraude». Denomi-
nacion oficina. Codired oficina. Cédigo del reembolso. Importes reembolso. Fecha
entrega. Numero giro: solo si se dispone de este dato.

En el caso de que la copia de la denuncia sea aportada por el cliente en dias posteriores,
el envio estara ya en situacion de «Entregado» y confirmado en IRIS el c6digo control
de cobros, el director de la oficina debera comunicar al cliente que ya se ha procedido
a realizar la orden de pago al remitente y que la oficina no puede realizar ninguna otra
actuacion. Solo con la presentacion de diligencias policiales o judiciales exigiendo la
paralizacion del pago al remitente del envio se puede intentar paralizar la orden de pago
y solo sera posible en el caso de que estas diligencias lleguen antes de su pago efectivo.
En este caso, el director procedera a enviar copia de la denuncia a la Jefatura de Red de
Oficinas de la que dependa.
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9.5.4. Entrega de envios asignados en otra unidad

Para agilizar las posibles incidencias que puedan ocurrir a lo largo del proceso de entrega
de envios, se actualizé a una nueva version de SGIE, con la posibilidad de entregar envios
avisados en nuestra unidad fisicamente, pero que, sin embargo, estan asignados en otra
unidad en el sistema.

Anteriormente, cuando ocurria esto, y la oficina que iba a proceder la entrega pulsaba el
envio en el apartado de Liquidacion, saltaba un mensaje de «Envio duplicado. Se encuentra
en otra unidad». Con esto habia que realizar varias acciones, la principal de ellas, ponerse en
contacto con la unidad donde estuviera asignado el envio (para ello, se irfa al apartado
Consulta de envios en SGIE.

Dentro de la pestana Envios, en la columna derecha, se encuentra el item Descripcion, donde
se puede visualizar la unidad a la que esta asignada el envio para que puedan modificar
su situacion.
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Una vez realizada esta accion, se daba de alta en el almacén; de esta manera quedaba
registrado en la unidad donde se encontraba fisicamente el envio y se podia proceder a su
entrega.

Con la actualizacion, en el momento de liquidar un envio asignado a otra unidad, apare-
ce una ventana emergente con el mensaje «El envio se encuentra en otra unidad. Para
continuar con la liquidacion pulse en aceptar». De esta forma el envio queda liquidado
directamente.

No obstante, es importante conocer y manejar el anterior proceso por si hubiera algun fallo
en este procedimiento que impidiera la liquidacion automatica.

9.5.5. Liquidacion automatica de sobrantes en oficinas

Este apartado se preparé para agilizar la devolucion de sobrantes en las oficinas, de esta
forma, se automatiza la actual liquidacion manual.

Actualmente coexisten en SGIE las dos formas de liquidacion.
Los pasos a seguir son los siguientes:

1. Acceder a SGIE en el apartado Control/Consultas y pulsar en Sobrantes almacén.

2. Seleccionar la fecha, marcar los filtros (en caso necesario, o por parte del usuario para
acotar) y pulsar Aceptar.

3. Aparecera una lista con todos los envios pendientes de liquidar. En la parte inferior, se
pulsara en Liquidacion automatica.

4. Posteriormente, el sistema muestra un resumen con los envios liquidados. En el mismo
aparecen Envios Liquidados o Envios No Liquidados con un nimero.

Si alguin envio aparece como No Liquidado, se debera proceder a investigar la causa, y
liquidarlo de forma manual, para su correcta liquidacion.

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



TEMA 4. Procesos operativos Ill: Distribucion y Entrega

Frente a la pantalla de resumen, pueden haber dos opciones:
a) Pulsar en Volver, para posicionamiento en la pantalla principal de SGIE.

¢ Observar si la casilla de Reetiquetar esta activa, esto quiere decir que hay algun envio
pendiente de reetiquetar por pertenecer a la familia de envios reetiquetables. En estos
casos, se debe pulsar volver.

¢ Posteriormente aparecera una pantalla con la secuencia de reetiquetado, donde indica
el codigo de paquete a reetiquetar y el nimero de orden.

e Conforme se vaya pulsando en Reetiquetar, se debe avanzar al siguiente envio y asi
generar las etiquetas de devolucion.

¢ Una vez generada la etiqueta de devolucion, que saldra por la etiquetadora asignada
al puesto en uso, esta se adhiere al envio para su curso en ruta.

b) Detalles a tener en cuenta:

e Si algun envio no se liquida correctamente o se selecciona un dia diferente al actual,
el sistema no modifica estos envios y aparecen como No Liquidados.

* Finalizada la liquidacion, se ha de verificar que no existen mas Sobrantes, realizando
de nuevo la consulta del paso 1.

¢ Se cumplimentaran los campos obligatorios para la devolucion y se adherira la etiqueta
de sobrante en cada envio.

9.5.6. Gestion y liquidacion de servicios rurales. Oficinas
auxiliares

Supervisar estampilladoras, productos para venta y financieros a los
Servicios Rurales

La oficina técnica de la que dependen los Servicios Rurales es la encargada de llevar el
control financiero de los movimientos de metalico generados por la actividad de la Oficinas
Auxiliares. Los aspectos sobre los que debe desarrollarse este control son:

¢ Control de estampilladoras y gasto de estampillas adscritas a oficinas auxiliares.

¢ Asignacion y control de productos para la venta (sobres, embalajes, etc.).

¢ Puesta al pago y liquidacion de giros (a través del codigo de control de cobros, CCC, para
el caso de concentradoras de servicios rurales, CSR, u oficinas satélites, 0S).

e Liquidacion de reembolsos entregados (a través del codigo de control de cobros, CCC,
para el caso de concentradoras de servicios rurales, CSR, u oficinas satélites, OS).

NOTA. En este proceso no se detalla el procedimiento de liquidacion de giros
y reembolsos a través del CCC, ya que no difiere del establecido para el resto
de unidades.
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Dar de alta la estampilladora en IRIS

El responsable de la oficina técnica con oficinas auxiliares que dispongan de estampilla-
dora debe verificar que estas estampilladoras estdn dadas de alta en IRIS. Si no es asi,
tienen que proceder a darlas de alta para poder llevar el control del gasto de estampi-
llas. En las imégenes se ilustra el procedimiento de alta de estampilladoras de oficinas
dependientes.

NOTA. Suministro y control de rollos de estampillas. (Estas tareas son de exclu-
siva competencia de la oficina auxiliar o servicios rurales).

Suministrar un fondo de provisién

La oficina técnica es la encargada de suministrar un fondo de provision a las oficinas auxi-
liares para hacer frente a los cambios que deba dar a los clientes como consecuencia de
sus operaciones de venta. Esta gestion la realiza el director de la oficina.

Asignar productos para la venta

La oficina técnica tiene que suministrar productos para la venta suficientes, especialmente
sellos, sobres y embalajes, a las oficinas auxiliares y servicios rurales dependientes. El
procedimiento se realiza a través de IRIS.

NOTA. Es responsabilidad del director de la oficina técnica que los servicios rura-
les dependientes tengan productos para venta en nimero y variedad suficiente.
Para ello, cuando las ventas del servicio rural lo aconsejen, debe generar una
nueva remesa, garantizando siempre un stock minimo y suficiente.

Liquidar importes

Al finalizar la jornada, el servicio rural debe liquidar los importes (ventas de estampillas,
productos para la venta y otros servicios y giros) con la oficina técnica de la que dependa.

La liquidacion se realizara por el procedimiento habitual, bien en propia mano o a través
de valija.

Liquidar importe de estampillas

Todos los dias el servicio rural responsable de una expendedora de estampillas tiene que
liquidar los importes procedentes de la venta de estampillas con la Oficina Técnica de la
que dependa.

¢ Diariamente la oficina auxiliar o servicio rural con maquina expendedora de estampillas
enviara a la Oficina Postal de la que dependa, el producto de la venta de estampillas por
el procedimiento habitual, remitiendo el ticket diario de borrado de la maquina.
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» Al finalizar el mes, la oficina auxiliar o servicio rural enviara el ticket de gran total corres-
pondiente al mes que corresponda, a la unidad de administracion postal de la zona a la
que corresponda, para control de ingresos de la maquina, dejando archivada una segunda
copia en la propia oficina auxiliar o servicio.

La Oficina Postal controlaréa los ingresos de las maquinas expendedoras de estampillas
dependientes de ella, mediante los tickets diarios.

En el caso de que se produjera inutilizacion de estampillas de franqueo y haya sido ya
contabilizado por la maquina, se enviaran a la oficina postal, junto con el ticket diario de
liquidacion, las estampillas inutilizadas, descontando el franqueo del importe inutilizado
del ingreso o remesa de metélico a realizar, para que la oficina postal tenga constancia de
la diferencia producida. Este franqueo inutilizado se incorporara en el campo correspon-
diente, en el momento de registrar en IRIS el gasto de estampillas de la maquina.

NOTA. Los importes de las estampillas han de enviarse diariamente a la oficina
postal, junto al borrado de la maquina y a los envios que han de ser dados de
alta en IRIS, ya que es necesario realizar el control del gasto de la estampillado-
ra con las facturas simplificadas que va a generar IRIS al dar de alta los envios
e ingresar los importes del correo ordinario.

Liquidar importe de envio de dinero
Diariamente el servicio rural liquidara con la oficina técnica los giros trabajados:
* Giros admitidos:

— Importe y formularios de admision que llevan incluida a DAE. Hay que recordar que,
como establece el proceso de admision de rurales, la admision de este producto por
los servicios rurales tiene caracter provisional, en tanto no se produzca su admision
definitiva a través de IRIS en la oficina técnica de la que dependa el servicio rural.

* Giros pagados, avisados, devueltos, etc.
— Importe y formularios de pago firmados, si son pagados.
Liquidar importe de productos para la venta

Diariamente el servicio rural liquidara con la oficina técnica de la que depende el importe
de la venta de productos. En la liquidacion deberéa aportar:

¢ Importe correspondiente a la venta de productos del dia.
¢ Listado manual de productos vendidos y nimero de unidades.

NOTA. Los importes de las ventas se deben enviar todos los dias para que
la oficina, al grabar en IRIS las ventas, pueda generar la factura que se debe
entregar al cliente.
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9.6. Otros procesos
9.6.1. Valijas, buzones, Citypaq y recogidas
Valijas

Recepcionar valijas

Recepcionar las valijas comprobando en SGIE (SlellZ=REIESER R ER) que estan todas.
Si no falta ninguna le daremos a Confirmar. En caso contrario desmarcaremos las que faltan

dandole a Confirmar.
Esa informacion llega al responsable de valijas y desde aqui se le comunica al comercial.

Si se detectase alguna valija mal encaminada, se seguira el proceso de «Curso mal enca-
minado» referenciado.

Valijas
en UEQB S
Recogidas
Entrogas
Focha: [02/D7/2019 E I Bl
Turno: rﬂ-ﬁm
Chionte: | ¥
RUTA: | v
Himen Chante Pablacitn Direcchin Recibida RUTA
KOAED-A CARRIER ESPARA MADRID AY| REAL DE PINTD 91 (BARCELONA) i [oisTRITO 11 o~
XDAE1-A CARRIER ESPANA MADRID AV. REAL DE TINTO 91 (VALENCIA) & [DISTRITO 2L ]
KA175A CARRIER ESPARA MADRID AV, REAL DE PINTD [SEVILLA) i [BEEHED ~]
AALTE-A CARRIER ESPANA MADRID AV, REAL DE PINTO 91 [ZARAGOZA) i |pIsmETa 22 |
AFITFA CARRIER ESPARA MADRID Avenida Ras! de Mo 91 B4, C Bst. 2 = |pisTRITO 28: |
|

Repartir valijas

El reparto de valija unitoque consiste en entregar y recoger valijas de un cliente a la vez,
en el mismo momento.

El reparto de valijas bitoque consiste en hacer la entrega de valijas a primera hora e ir a
recoger valijas a ultima hora.
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Entregar y recoger la valija
Entregar la valija al cliente en el punto de entrega concertado. No se firma nada.

Recoger la valija al cliente en el punto de entrega concertado. No se firma nada.

Recogidas
Fecha: [02/07/2019
Turno:  |MANANA |
Cliente: | [¥]
RUTA: | vl
Nimero Cliente Poblacion Direccion Recibida Resultado RUTA
SERVICIO PUBLICO EMPLED TR ; I
SP006 - A ESTATAL (SPEE) MADRID PLAZA AGUEDA DIEZ, 4 ; | e ~ | ; %
SPOOT - A E_‘E?:ﬁ{o{ggé‘fco EMPLED papriD ¢/ TEJARES, 2-4 o [ ~ [ 1 v
j SERVICIO PUBLICO EMPLEO , AVDA. REAL DE PINTO, 36-
2o =2 ESTATAL (SPEE) HADH) 38 & I v ISR ¥
SERVICIO PUBLICO EMPLEC CALLE ANTONIO LOPEZ N© =
SFO10-A EeTaTAL (LPeE) MADRID 3 ¥, [7= v | ¥
SERVICIO PUBLICO EMPLED ; i ) = -
SPO13-A ESTATAL (SPEE) MADRID AVDA, SANTA EUGENIA, 14 | v | 5
| Menu | Pre Albaran | Guardar |

El personal de reparto comunicara al responsable de la unidad las valijas que ha recogido. El

responsable se asegura en SGIE (Slcl|SEREITEE NI EL L [EE) de que las valijas recogidas
coinciden con las mostradas en la pantalla.

Volver a la unidad con la valija

Si no ha sido posible la entrega de la valija, se regresara a la unidad con ella para tratar
la incidencia con el responsable de la unidad y volver a intentar la entrega en el siguiente
turno o al dia siguiente.

Se tratara de hacer la entrega salvo instruccion contraria (comercial, cliente, etc.).

El responsable de la unidad deberd desmarcar en el médulo de valijas de SGIE (SGIE-Vali-
jas-Entregadas) las valijas no entregadas, al igual que desmarcara las valijas no recogidas
(SGIE-Valijas-Recogidas).

Recogida de buzones

El proceso que se detalla a continuacion lo realiza el personal de recogida de buzones.
Preparar las bandejas o sacas vacias para la recogida

Se preparan las sacas para los posibles cambios y bandejas vacias necesarias para efec-
tuar la recogida de buzones. La saca se cambia solo en el caso de que esté muy sucia o
deteriorada.
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TEMA 4. Procesos operativos Ill: Distribucion y Entrega

Recoger la hoja de ruta, llaves y partes de incidencia
Se recogen las llaves de los buzones de la ruta y la hoja de ruta.

En la hoja de ruta o en un parte se informa sobre las altas, bajas, modificacion de ubicacion
o incidencias, comunicadas por mantenimiento de buzones.

Una vez realizada la ruta, la hoja de ruta, se devolvera firmada con las incidencias que hayan
podido ocurrir en el transcurso de la recogida.

Cargar sacas o bandejas vacias
Se cargan las sacas o bandejas vacias en el vehiculo, para efectuar la ruta.
Controlar horario de salida de ruta

Es importante que los buzones se recojan a la hora establecida para cumplir con los requi-
sitos de calidad en plazo establecidos. Los responsables se han de asegurar de que se
cumplen los horarios de salida.

Ir al primer buzon de la ruta

Se accede al primer buzdn establecido en la hoja de ruta, se abre el buzon y se descuelga la
saca que esté en el interior. Se vuelca el contenido en la saca de la bandeja correspondiente.

Si el buzén no puede abrirse, se anotara la incidencia en la Hoja de ruta, detallando el
problema.

NOTA. Es importante asegurarse de que no queda ningun envio en el interior
del buzén.

Incidencias para mantenimiento
Se anota la incidencia en la hoja de ruta, por ejemplo:

e Buzones deteriorados.
¢ Vandalismo.
e Atasco en la cerradura.

Se retorna a la unidad de reparto correspondiente. En algunos casos, se deposita directa-
mente en las oficinas dependientes.

Descargar y etiquetar bandejas

Se descarga el contenido de las bandejas y se etiqueta la bandeja con la etiqueta Buzones.
Entregar hoja de ruta

Se entrega al responsable de la unidad la hoja de ruta (con las incidencias de las recogidas,

si las hubiera) que debe controlar la hora de llegada de la ruta.
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TEMA 4. Procesos operativos lll: Distribucion y Entrega

Citypaq
Operativa de entrega
Comprobar envio

Se comprobara si el envio proviene de:

* Una tienda asociada (codigos PO: Envio a Citypaq, con plazo 72 horas, PM: Envio a Ci-
typaq con plazo 48 horas, PY: Envio a Citypaq con plazo 72 horas, PW: Envio a Citypaq,
con plazo 48 horas).

* Compra directa del destinatario y admitido por Correos: cualquier tipo de envio ordinario,
certificado o de paqueteria (excepto los envios que necesiten un tramite personal, es de-
cir, que necesiten por ley, identificacion del destinatario, o que tengan importes a cobrar)
en el que conste un destinatario y su codigo asociado de Citypaq de 8 letras, legibles.

» No se transformaran envios ordinarios para depositar en Citypaq, excepto los procedentes
de Amazon o que vayan dirigidos a un dispositivo con contrato de estafeta (tienen que
llevar la palabra PRIME delante de la direccion), el resto se devolveran al remitente si
circulan por Correos o se rehusaran si los trae otro operador.

Los envios que circulan como productos de Correos iran dirigidos con la nueva direccién online:
CODIGO DE USUARIO + NOMBRE Y APELLIDOS

CITYPAQ + DIRECCION DE CITYPAQ

CODIGO POSTAL + POBLACION + PROVINCIA

e Compra directa del destinatario, remitido por otro operador y dirigidos a Citypag, PRIME,
constando destinatario y su cédigo asociado de Citypaq de 8 letras, legible.

Los envios que se reciban de otros operadores llevaran la siguiente direccion:
CODIGO DE USUARIO + NOMBRE Y APELLIDOS
PRIME + DIRECCION DE LA UNIDAD OPERATIVA ASOCIADA (LOCAL CORREOS)

CODIGO POSTAL + POBLACION + PROVINCIA

IMPORTANTE. Si la direcciéon de compras online no incluye la palabra PRIME,
no se recogera ningun envio entregado en la unidad de reparto por otros ope-
radores o transportistas.

No deben llegar envios con importes asociados. Si llegara alguno, no se transformaran y
se enviaran directamente a la oficina de referencia para que se entregue en lista.
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TEMA 4. Procesos operativos Ill: Distribucion y Entrega

NOTAS.

* Si el envio ha sido remitido por una tienda asociada y no tiene prerregistro,
al darlo de alta en la unidad se estacionara y se dara incidencia al CAU pero
indicandoles que la incidencia es de IRIS y no de Citypaq,

* Si el envio ha sido admitido por Correos, se identifica como compra direc-
ta, pero no tiene c6digo o es ilegible, y si consta el nombre y apellido de
cliente, podra conocerse su codigo mediante la consulta en SGIE «Consulta
usuarios Citypaq». Si no fueran legibles ni el codigo de 8 letras ni el nombre
y apellidos o en la consulta no aportara los datos necesarios, se devolvera
por senas insuficientes.

* Si el envio ha sido remitido por otro operador, y no tiene c6digo o es ilegible
0 no contiene la palabra PRIME, se devolvera a dicho operador en el mismo
momento de la recepcion.

Convertir a Codigo Citypaq

Se convertiran a cddigo city los envios admitidos en Correos y los remitidos por otros ope-
radores siguiendo los siguientes pasos:

e Pinchar en la opcién de «Entrega directa en terminal automatizado».

Liquidacién Envios
Fecha Liquidaciénl
Cédigo de Envio: | | Detalle |
Fecha Causa: [20/02/2020 t] O
Causa: [Conventido a CITYPAQ ¥ O
Destino: I v
Lista Rural: | v
Importe: ]
Teléfono/ e-Mail: |
F1 01 Entregado F2 02 Direccion incorrecta
F5 05 Fallecido F6 06 Rehusado
F9  Sobrante (No retirado F12  Avisado de Terminal
en oficina Automatizado
[ Cancelar ] Iniciar Liquidacién | | Aceptar |
Imagen 1
CITYPAQ
Entreqa Directa en Terminal Automatizado
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TEMA 4. Procesos operativos Ill: Distribucion y Entrega

» El sistema llevara a una pantalla en la que se deben introducir los datos del paquete. En
el codigo de entrega se anotaran las 8 letras (codigo del cliente) y se aceptara.

Cédigo de Entrega Directa [ Ii
Operador 3 ¥

Codigo de envio antiguo

Remiteniag b

¢ Al pulsar en «Buscar», se activara el operador indicando de dénde proviene el envio.
¢ Se introducira el cédigo antiguo del envio, se seleccionara el tamano de este segun las
imagenes facilitadas y se aceptara.

ENIFEQa LHIECTS €0 1 Efmma ) AULDmanzass

cadigo de Entrega Directa fHorvErgy 1
D [oRos -
Codigo de s anthpus [cRoinARID

Dimensiones del paguete

Talla & Talla M Tl L Taila XL His cabe en homenaa

alto ancho | Largo|

¢ Si el envio es ordinario, al anadir «Ordinarios» permitiria reetiquetarlo.
» Una vez admitido el envio, se seleccionara «Prerregistrar.

Diatos Remitente

Inm- [T Domicilio: [CONOUNED AVENIDA 10-12
| L cid. Fostak: FRIOD Localidad; [AIEDBERDAS

Dates n-eslh_-mrio — —— — = ) ) ) —

[ﬁmm- FRRCESCh CaRin A1 " Domiclil; [GFTORTA 0P
|Wiovers: [l pisa [ Cod. Postal: F80T6 Localidad: [MADRID

¢ Reetiquetar, colocando la nueva etiqueta encima de la que viene de origen. En esta eti-
queta y dentro del apartado donde vienen los datos del remitente, aparece una REF, que
es el codigo identificativo de cada terminal TAP.

NOTA. Los envios admitidos en tienda asociada no requieren conversion a codigo city.

Los envios que circulan por Correos y van dirigidos a un Citypaq, para que no se
queden pendientes en los sistemas y siguiendo el proceso establecido, deben liqui-
darse en SGIE directamente en liquidacién de envios, como convertidos a Citypaq;
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TEMA 4. Procesos operativos Ill: Distribucion y Entrega

Dar alta en Unidad (Correos, tienda asociada y otros operadores)
Los envios se daran de alta en la Unidad a través de SGIE o de las PDA.
Asignar a seccion

Cuando se recibe una expedicion (un envio con varios bultos de un remitente para un mismo
destinatario), se debe asignar a seccion a través de TALOS (en la PDA), ya que en SGIE no
seria posible puesto que los envios no pueden separarse, introduciendo directamente los
envios en relacion a Citypaq;

e Leer el primer envio con la PDA, y abrir la relacion.
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TEMA 4. Procesos operativos Ill: Distribucion y Entrega

e Escoger el hueco que se desee reservar.

¢ Asignar todos los envios que se van a depositar por relacion.
e Cerrar la relacion y pasar al siguiente envio. Para su entrega, saldra el codigo de apertura
al leer cualquier envio como siempre, no entregado, depositado en TAP.

Cuando se recibe una relacion (varios-compras con varios-envios), ya sean envios de un
mismo remitente para un mismo destinatario o de varios remitentes para un mismo des-
tinatario, se puede asignar a seccion a través de TALOS o de SGIE desde la funcionalidad
Entrega Mdiltiple Citypaq, identificando la relacion con el nombre del destinatario.
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1. En primer lugar, se abrird dicha funcionalidad y se introducird un nombre para dicha

relacion.
2. Se leeran con la pistola los cédigos de los envios Citypagq correspondientes; en el mo-
mento en el que se lea el primer envio, saldra la ventana para elegir el tamano del hueco

que mejor se adapte a dicha relacion.

3. Una vez que se haya introducido la totalidad de los envios, se cerrara dicha entrega
multiple mediante el botén «Cerrar Entrega Mdltiple Citypaqp.
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4. Terminado este procedimiento, bien se continuara con la asignacién de envios a seccion,
0 bien se cerrara la seccion.

Si no hay hueco en el terminal y se dispone de teléfono del destinatario, se contacta con
el mismo para consultarle si prefiere la entrega a domicilio del envio o que sea avisado.

Si no hay hueco en el terminal y no se dispone de teléfono del destinatario, no se asignan
los envios a seccidn (por falta de hueco), se deberéa esperar 48 horas para ver si queda algin
hueco libre en el terminal durante ese periodo, revisdndolo en cada turno. Transcurrido ese
periodo sin que haya quedado hueco en el terminal, se liquida desde «Liquidacién envios
reparto» en SGIE como «Avisado de terminal automatizado».

Clasificar envio y alta en seccion de reparto

Se clasifican los envios, colocandolos en los carros/casilleros del personal de reparto
correspondiente y se daran de alta en las secciones a través de la PDA.

Si no hay hueco en el terminal y se dispone de teléfono del destinatario, se contacta con
el mismo para consultarle si prefiere la entrega a domicilio del envio o que sea avisado.

Si no hay hueco en el terminal y no se dispone de teléfono del destinatario, no se asignan
los envios a seccion (por falta de hueco), se debera esperar 48 horas para ver si queda algun
hueco libre en el terminal durante ese periodo, revisandolo en cada turno. Transcurrido ese
periodo sin que haya quedado hueco en el terminal, se liquida desde «Liquidacion envios
reparto» en SGIE como «Avisado de terminal automatizado».

Si no hay ninguna incidencia, el personal de reparto depositara el envio en el hueco que
se abra.

Solventar incidencia
La incidencia se solucionaré dependiendo de qué problema se encuentre el personal de

reparto:
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1. Hueco mas pequeno que el envio.
2. Terminal bloqueado o que no reconoce el codigo de apertura de la PDA.

Hueco mas pequeno que el envio
Reasignar hueco en el propio terminal

Si, al intentar depositar el envio en el terminal, el hueco es de dimensiones inferiores al
envio, en el mismo momento se puede reubicar el envio mediante una opcion que tiene
el terminal en la cual reasigna automaticamente otro hueco con dimensiones apropiadas
que estuviera disponible en ese momento. Si no hay hueco disponible en el terminal, el
envio se llevara de vuelta a la unidad de reparto y se liquidara como incidencia en terminal
automatizado.

Una vez resuelta la incidencia se intenta el reparto en el siguiente turno o se llamara por
teléfono al destinatario y se acordara con él la entrega de dicho envio (entrega domiciliaria
o entrega en oficina, en caso de avisarlo para llevarlo a la oficina de referencia se liquidaria
como «Avisado de Terminal Automatizado»).

Si un envio, por las medidas, no entra en ninglin compartimento del Citypaq, se liquida por
Avisado por Exceso de Dimensiones en SGIE y se manda a la sucursal de referencia.
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Terminal bloqueado o no reconoce el codigo de apertura de la PDA
Llamar a CAU (Centro de Atencion al Usuario)

Si, al llegar, el terminal estuviera bloqueado, el personal de reparto llamara al teléfono del
CAU para que le resuelva la incidencia en el momento, y si no fuera posible la resolucion en
ese momento, el envio serd liquidado en la PDA como «Incidencia en terminal automatizado»
y se llevara a la unidad.

La unidad en el turno siguiente comprobara si la incidencia esta resuelta y volvera a intentar
el depdésito en el terminal.

Si el terminal no reconoce el cdigo de apertura de la PDA, en este caso también se llama
al CAU y se esperan instrucciones.

Liquidar envios

Una vez que el envio ha sido depositado en su hueco, le llegara al cliente un SMS avisandole
de que tiene cinco dias para recogerlo.

Recoger envio por caducado

Si pasados cinco dias naturales el cliente no ha ido a recoger sus envios, se recibe un SR
con el cédigo de apertura correspondiente para recogerlo por caducado, se liquida en SGIE
como avisado de terminal automatizado y se lleva a la oficina de referencia, donde perma-
necera 15 dias en lista a disposicion del cliente.

En la oficina

Pasados los 15 dias en la oficina de referencia, si el cliente no ha ido a recogerlo, el director
de la oficina lo caduca como sobrante y se envia a:

* Envio caducado remitido por una tienda asociada, la oficina genera un DQ y se lo envian
al remitente.
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* Envio caducado remitido por Correos u otros operadores, la oficina genera un DQ y se
lo envian al CTP de Chamartin (Madrid) para su tratamiento como envio abandonado bajo
el procedimiento reglado para este tipo de envios.

Operativa de recogida

Imprimir el SR

Cuando tenemos recogidas de envios admitidos o devueltos a través de Citypaq, llegara al

buzdn electronico (SlellaE = e ERREFL 91 1[4) de la unidad un SR indicando que

tenemos un envio y el dispositivo en que estd, con el cédigo de apertura correspondiente
para recogerlo.

El responsable de la unidad imprime el SR correspondiente.
Asignar a seccion

En las recogidas de Citypaq, solo se asigna a seccion el SR como servicio, que se dara
por realizado si el paquete se recoge, o se tratara la incidencia correspondiente si no se
recoge.

Recoger el envio

Delante del dispositivo se utiliza el cédigo de barras pequeno (codigo de apertura del carte-
ro) y, poniéndolo delante del lector, se abre el compartimiento correspondiente y se recoge
el paquete.

Pegar etiqueta en el envio recogido

Pegar la etiqueta que se lleva impresa del mismo, antes de recoger el siguiente paquete si
hubiera mas de una recogida.

Enlazar con el CT correspondiente

El paquete ya esta prerregistrado, por lo que no necesita pasar por IRIS. Se debe enlazar
con el Centro de Tratamiento. En aquellas unidades en la que el enlace con el Centro de
Tratamiento se hace a través de la oficina, se llevaran a la misma, indicdndoles que no
necesitan realizar la admision, ya que la misma se produce en la unidad de reparto cuando
se da de alta el envio «<Admisién en destino».

Recogidas fijas y esporadicas

Asignar ruta y posicion a la recogida

Las recogidas fijas son gestionadas por parte del responsable de la unidad a través del
SGIE de recogidas.
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Imprimir la hoja de ruta y dar de alta evento Inicio de ruta
Las recogidas fijas se gestionan en el médulo especifico SGIE Recogidas.

A principio del turno, el cartero se imprime la hoja de ruta, correspondiente desde el
Menu-Prevision de ruta de SGIE.

A continuacion, se da de alta en SGIE el evento de inicio de ruta.
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TEMA 4. Procesos operativos Ill: Distribucion y Entrega

Recoger albaranes y relaciones (dia anterior), etiquetas y utiles
El personal que va a efectuar la recogida debe llevarse:

e La carpeta con los albaranes validados y las relaciones selladas, ambos del dia anterior,
para devolvérselos a los clientes. En las unidades de recogidas esas carpetas estan en
los casilleros de ruta. En el resto de unidades operativas deben recoger esa documenta-
cion en la oficina correspondiente.

¢ Hoja de ruta de SGIE.

* Etiquetas de paqueteria (de recogida esporadica cuya Ficha SR tenga la mencion imprimir
etiqueta).

» Teléfono, etiquetas para bandejas, etiquetas para carros, boligrafo y bandejas necesarias.

Efectuar recogida: devolver albaranes y relaciones, verificar, acondicionar, etiquetar carga
y rellenar hoja de ruta

Atendiendo a los horarios establecidos, para cada punto de recogida se debe:

1. Devolver al cliente sus albaranes validados. En el caso de cartas registradas se entrega,
ademas del albaran, la relacion si procede.
2. Identificacion de productos: verificaciones, acondicionamientos y etiquetado.

Tareas a realizar durante la ruta de recogidas (acondicionamiento de las cargas recogidas):

a) Recogidas que se pueden acondicionar en la bandeja recogidas varias (seran ban-
dejas tipo B o C).

¢ Verificar que los productos recogidos vienen en formato legajo conformado por
albaran de entrega/relacion (solo productos registrados)/producto (no urgente) y
que tanto el albarén de entrega como la relacion (solo productos registrados) del
legajo corresponden a un solo producto (no urgente).

e Verificar que la bandeja de recogidas varias esté etiquetada (con la mencién «re-
cogidas varias»).

b) Recogidas que se pueden acondicionar en una sola bandeja (seran bandejas tipo
A o B).

¢ Verificar que se han formado tantos legajos conformados por albaran de entrega/
relacion (solo productos registrados)/producto (no urgente) como sea posible.

¢ Verificar que para aquellos productos (urgentes o no) para los que no se haya podido
formar legajo estén presentes tanto sus albaranes de entrega como sus relaciones
(solo productos registrados).

¢) Recogidas que se deben acondicionar en varias bandejas (seran bandejas tipo A o B).
» Verificar que las Bandejas estén etiquetadas (con nombre del cliente y numeracion:

1/X, 2/%... X/X).
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e Verificar que se han formado tantos legajos conformados por albaran de entrega/
relacion (solo productos registrados)/producto (no urgente) como sea posible.

 Verificar que para aquellos productos (urgentes o no) para los que no se haya podido
formar legajo estén presentes tanto sus albaranes de entrega como sus relaciones
(solo productos registrados) y que estén todos ellos introducidos en la bandeja
etiquetada y numerada con el nimero 1/X.

d) Recogidas que se deban acondicionar en la bandeja recogidas urgentes (seran
bandejas tipo B o C).

¢ Verificar que para todos los productos urgentes recogidos para los que se pue-
da formar legajo conformado por albaran de entrega/relacion/producto (urgente)
efectivamente se haya formado legajo y que estén introducidos en la bandeja de
recogidas urgentes.

e Verificar que la bandeja de recogidas urgentes esté etiquetada (con la mencion
«recogidas urgentes»).

e) Recogidas de paqueteria que no se pueden acondicionar en bandejas.

¢ Verificar que la paqueteria siempre llegue etiquetada a la unidad de depdsito (OP,
oficina de referencia, UD, UR, etc.) de la recogida.

NOTA. Si alguna ficha SR conlleva la Instruccion de recogida-Imprimir etiqueta
la paqueteria correspondiente recogida también llegara etiquetada a la unidad
de depodsito. El etiquetado se hara por el personal de reparto o por el cliente;
aunque siempre que la recogida sea de mas de un paquete, sera el cliente el
que etiquete sus paquetes con la etiqueta entregada por el personal de reparto
en el momento de la recogida.

3. Cumplimentar la hoja de ruta, conforme se visita a los clientes marcando obligatoriamente
la incidencia y optativamente las observaciones. En el pie de la hoja de ruta se explicita
el codigo de cada una de las incidencias:

e V: Visitado sin incidencias.
¢ C: Cliente sin correo 0 no preparado.

NOTA. El cliente tiene la obligacion de presentar su correspondencia y sus alba-
ranes de entrega y sus relaciones (solo productos registrados) y su paqueteria
etiquetada (salvo en el caso de aquellas recogidas esporadicas de paqueteria
para las que se estipula en su ficha SR la mencion de imprimir etiqueta).

Se puede suministrar stock de bandejas para que los clientes colaboren en el acondiciona-
miento de sus envios.
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TEMA 4. Procesos operativos Ill: Distribucion y Entrega

Depositar carga en la unidad de admision y etiquetar carros
Tareas a realizar tras finalizar la ejecucion de la ruta de recogidas:

« Verificar que los envios recogidos son descargados por el personal de reparto en carros y
que estos se depositan en la zona indicada por el responsable de la unidad de depésito
de la recogida.

« Verificar que los carros estan etiquetados (con la mencion recogidas, la fecha del dia,
nombre de la UD/UR que ejecute las recogidas y numeracion: 1/X, 2/X... X/X).

« Verificar que las bandejas se carguen en el carro de forma que las etiquetas estén todas
del mismo lado del carro.

« Verificar que la bandeja de recogidas varias esté colocada en la parte inferior del carro.

« Verificar que la bandeja de recogidas urgentes esté colocada en la parte superior del carro.

« Verificar que la paqueteria recogida no introducida en bandejas esté colocada dentro del
carro, encima de las bandejas o en carros (que también seran etiquetados) especificos
para la paqueteria.

Dar el evento fin de ruta, entregar hoja de ruta y utiles
Al acabar la ruta de recogidas:

1. Se da el evento fin de ruta en SGIE.
2. Se entrega la hoja de ruta al jefe de la unidad.
3. Se devuelven los dtiles y se entregan las llaves del vehiculo, bajo firma.

Liquidar las recogidas en SGIE

El personal de reparto es el encargado de liquidar todas las recogidas en SGIE. Indica las
incidencias correspondientes y lo que se ha escrito en la hoja de ruta en el campo Obser-
vaciones.

Concertar recogida con el cliente

Se llama al cliente para concertar el horario de recogida (en algunos casos llama el propio
cartero o personal de la unidad). Se dispone de la PDA para realizar la llamada.

Imprimir etiquetas para los envios

En los casos donde sea necesario imprimir etiquetas, hara falta una etiqueta por cada envio.
Se pistolea el cédigo de barras de la etiqueta de la ficha SR (parte derecha) de la hoja en
SGIE y se imprimen las etiquetas.

El cliente imprimird él mismo las etiquetas cuando la ficha SR no conlleva la instruccion
«mprimir etiquetas».

Dar de alta recogida en PDA

Se escanea la parte superior centrada de la ficha SR con la PDA.

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



TEMA 4. Procesos operativos Ill: Distribucion y Entrega

Registrar incidencia en PDA

Cuando no se pueda efectuar la recogida al cliente, se identifica la incidencia en la PDA
(ver imagen).

¢ Liquidacion en pendiente (se estaciona la SR para que se vuelva a asignar a PDA).
e Liquidacion definitiva.

Si el cliente no estd, se deja en el buzdn la parte cliente de la ficha SR.
Efectuar recogida y registrar evento en PDA

Para efectuar la recogida, se accede al punto de recogida. Si es posible efectuarla se recoge
y se «Acepta» en la PDA.

Si el cliente quiere, se deja la parte cliente de la ficha SR.
Los envios deben estar correctamente embalados, etiquetados y cerrados.

Un envio recogido a través de una solicitud de recogida «esporadica» que tenga prerregistro
puede ser admitido con HERA y cursado a destino directamente sin tener que pasar por el
IRIS del centro de tratamiento.

Liquidar en PDA

Una vez se llega a la unidad, se liquida en la PDA como el resto de envios. Las recogidas
no se liquidan a nivel unidad, solo en las PDA.

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



TEMA 4. Procesos operativos lll: Distribucion y Entrega

9.6.2. Curso mal encaminado

Los envios mal encaminados pueden detectarse en distintos momentos:

1. Durante el proceso de recepcion de la carga pueden identificarse carros, jaulas o bande-
jas mal encaminadas a la unidad de reparto.

2. Durante los procesos de «Clasificacion general», «Preembarriado/Embarriado» y «Entrega
de ordinaria y registrada» pueden identificarse envios mal encaminados a la unidad.

En SGIE se grabaran en la opcion control de palets tanto el alta como los malos encamina-
dos si los hubiera.

NOTA. La unidad siempre comunicara las incidencias al jefe de sector. El jefe
de sector comunicara al jefe del CTA correspondiente con copia al coordina-
dor de logistica dicha incidencia. Las incidencias pueden deberse tanto a malos
encaminamientos, por el cliente o por Correos, como a que el contenido del
carro, palet o contenedor no coincida con el etiquetado exterior.

Error en la manipulacion de cargas

e Carro o bandeja
Encaminar al centro de tratamiento

Cuando en una unidad se detecte un carro/jaula o bandeja mal encaminados, se intentara
devolverlos en la misma ruta que ha llevado los envios. Esto es especialmente importante
cuando la unidad de destino de los envios se encuentre en la misma ruta.

En caso de que no sea posible, se colocaran en el almacén de salida para ser devueltos
al centro de tratamiento en la primera ruta posible.

NOTA. En los casos en los que existan enlaces entre UR u otros medios que
puedan aprovecharse, se debe incluir toda la correspondencia mal encaminada
separando registrada y resto de correspondencia.

* Envio
Analizar el tipo de error

Los errores de encaminamiento desde el centro logistico pueden deberse a diferentes
causas como son errores de cédigo postal, manipulacion de cargas, de clasificacién
automatica (errores de videocodificacion), clasificacion manual, etc.

Al detectar el envio mal encaminado, se comprueba cual es el error en el caso en cuestion.
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¢ Codigo postal erroneo
Corregir el codigo postal

En el caso de un envio mal encaminado debido a cédigo postal erréneo, se tacha este y
se consignara el cédigo correcto.

Cuando afecte a un ndmero importante de envios, se introducirdn en bandejas directas
para el destino correcto, en lugar de corregir el codigo postal, comunicandose la incidencia
a la unidad admisora de origen.

En el caso de envios registrados susceptibles de ser estacionados, estos se deberan
estacionar por cddigo postal incorrecto.

* Registrado
Comprobar si se ha dado de alta en la unidad de reparto

Se darén de alta los envios mal encaminados que hayan llegado a la unidad para poste-
riormente liquidarlos como mal encaminados por Correos.

Si son malos encaminamientos masivos
(carros completos), se les comunicara
al jefe de sector y al responsable del
centro de tratamiento origen.

Los envios gestionados como mal enca-
minados se depositan directamente en
las bandejas correspondientes para reen-
caminar al CTA o unidad correspondiente.

* Estacionable: se estaciona todo
aquello que tenga una incidencia que
pueda solucionarse contactando con
el remitente.

* No estacionable:

A) Paquete Azul: si tiene teléfono del
destinatario, se llama para corregir
la direccion. Si no hay teléfono, se
pasa a lista liquidandolo por «avi-
sado por direccion incorrectan.

B) Paqueteria internacional: si tiene
teléfono del destinatario, se llama
para corregir la direccion. Si no
hay teléfono, se pasa a lista liqui-
dandolo por «avisado por direccion
incorrectan.

C) No paqueteria: Se devuelve.
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Liquidar en SGIE

Los envios registrados mal encaminados dados de alta en la unidad se liquidan en SGIE
en Liquidacion de envios, eligiendo la causa que proceda: «<Mal encaminado por Correos» 0
«Mal direccionados por el cliente».

Todos los envios/servicios que tengan entrada por buzén electrénico (burofax, recogidas...)
se podrdn reencaminar a través de dicho buzén, de Liquidacion Envios Reparto o de Con-
sulta-Gestion Buzon Electrénico.

Los envios mal encaminados por cualquier motivo (errores de clasificacion, mala codifica-
cion, etc.) o que haya que reexpedir se trabajaran diariamente y en ningun caso se mezclaran
con los devueltos. Se contenerizaran de la siguiente manera:

¢ Envios ordinarios:

— Todos los envios, cartas y Publicorreo se contenerizaran en bandejas A o B segun el
formato.

* Envios registrados:

— Todos los envios, sin distincion de productos, se contenerizarén en bandejas A, Bo C
segun formato.

— Si hay volumen suficiente de envios para un destino, se harad bandeja directa, sobre
todo en los casos de errores reiterados de encaminamiento.

NOTA. Las bandejas se remitirdn a su centro de tratamiento e iran rotuladas
de forma clara y legible, especificando el contenido tal y como se muestra en
la tabla resumen anexa.
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PRODUCTO/

TEMA 12. Procesos operativos llI: Distribucion y entrega

TIPO DE

CONTENIDO

ROTULACION

OBSERVACIONES

FORMATO

CONTENEDOR

Lineas basica

Envios Para CTA de: y econdémica.
Bandeja tipo «A» . Devuelto Encarado hacia el
normalizados . .
normalizado lado amarillo de
la bandeja
Ordinario Cartas Para CTA de:
normalizado normalizadas Devuelto carta
cliente masivo (cliente xxxxx) Encarado hacia el
Bandeja tipo «A» ) Para CTA de: lado amarillo de
Publicorreo -
; Devuelto la bandeja
normalizado .
. . Publicorreo
cliente masivo .
(cliente xxxxx)
Lineas basica
Envios no Para CTA de: y econémica +
- normalizados + Devuelto no Correspondencia
Bandeja tipo «B» . . . .
correspondencia | normalizado/ internacional
internacional internacional separada y
ordinari engomada
rdinario no
. Cartas no Para CTA de:
normalizado

Bandeja tipo «B»

normalizadas
cliente masivo

Devuelto carta
(cliente xxxxx)

Publicorreo no
normalizado
cliente masivo

Para CTA de:
Devuelto
Publicorreo
(cliente xxxxx)

Envios encarados

Ordinario con

Bandeja tipo «A»,

Envios ordinarios
grabados con

Para CCPC de:
Devuelto de

c6digo «OB» «B» 0 «C» segun servicio de grabado (cliente Envios encarados
volumen gestion de
. XXXXX)
devoluciones
Ordinario mal Bandeja tipo «A», Todo tipo de Para CTA de: N.o ¢ hface
) - productos : distincion de
encaminado o «B» 0 «C» seguin ) Mal encaminado/ -
. registrados mal . productos ni de
reexpedido volumen - reexpedido
encaminados formatos
Todo tipo de No se hace
productos distincion de
L registrados Para CTA/CCPPC | productos
Productos Bandeja tipo «A», | 4o\ ejtos de registrados

registrados

«B» 0 «C» Segun
volumen

Despacho de
productos SICER

Devuelto
registrados

Los productos
SICER, junto con
los A.R. van al
CCPC

Productos Bandeja tipo «A», Todo tipo de Para CTA de: N.o € .h,ace
. p productos . distincion de
registrados mal «B» 0 «C» segun ) Mal encaminado/
- registrados mal ) productos
encaminados volumen . registrados )
encaminados registrados
Los A.R. de

Certificados o
notificaciones (no
SICER) y avisos
de recibo

Bandeja tipo «A»
o] «B»

Certificados y
notificaciones no
SICER y avisos
de recibo

Para CTA de:
Devuelto
certificados

clientes locales
se encaminan
a la unidad que
corresponda la
entrega
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9.6.3. Gestion de reenvio postal y buzon de vacaciones

Como parte de las tareas diarias del jefe de unidad, esta la comprobacion

de si existen tareas pendientes en los servicios de reenvio y buzén de vaca- - Salir [+

ciones. Como ayuda, si existe alguna tarea pendiente, se activara la alarma

de la unidad (bandera roja en la esquina superior derecha de SGIE). SGIE

Asignar seccion en SGIE _ﬁ e e
'‘a k&,x )

Cuando se reciba un nuevo servicio, lo primero que se debe hacer es asig- ﬁ’
narle la seccion correspondiente a la direccion indicada en los detalles,

marcando el servicio correspondiente y pulsando el botén «Asignar Seccidn».

Entregar al personal de reparto los impresos y los sobres de reenvio

Una vez preparado por el responsable de la unidad, se entregara al personal de reparto el
material necesario para poner en funcionamiento el servicio:

* Para el reenvio postal:

— Testigo de reenvio naranja con el detalle del servicio y etiqueta redonda de alerta.
— Sobres de reenvio vacios para introducir envios ordinarios.
— Etiquetas del servicio para adherir a los sobres de reenvio y a los productos registrados.

* Para el buzon de vacaciones:

— Sobre colector del buzén de vacaciones con la etiqueta adherida.

Control / Consultas

Cuadro de Alarmas

Situacion Actual de la Unidad

Consulta Liquidacion Actual de la Unidad
Despachos Pendientes de Recepcion

Sobrantes Reparto Rural

Importes Pendientes de Liguidar en Reparo
Control de Envios

Consulta de Envios

Consulta de Despachos

Consulta-Gestion Buzon Electronico

Ensobrar los envios y encaminar

El personal de reparto, una vez comprobados los envios ordinarios a gestionar, los ensobrara
en su correspondiente sobre de reenvio, adhiriendo la etiqueta del servicio y marcando el
sobre con el sello de fechas de la unidad. Hay que poner especial cuidado en incluir solo
los envios incluidos en el servicio (especial atencién en no introducir destinatarios no inclui-
dos en el servicio). Si algtin envio excediera el tamafo del sobre de reenvio, se etiquetara
individualmente y se sellara, cursandolo junto con el sobre de reenvio.
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TEMA 4. Procesos operativos Ill: Distribucion y Entrega

Para los productos registrados, hay que asegurarse de:

1. Incluir solo los destinatarios incluidos en el detalle.

2. No tramitar los productos excluidos de este servicio, como son giros, productos telegrafi-
cos, paqueteria y certificados con AR y PEE en reenvios internacionales y notificaciones
cuyo contrato especifique esta exclusion.

Poner etiqueta, liquidar en SGIE/PDA y encaminar

Los envios registrados que se vayan a tramitar deberan ser grabados en SGIE a reparto
junto con los demas envios del dia. Debera colocarseles la etiqueta del servicio de reenvio
tapando la direccion impresa en el anverso, pero dejando visible el nombre del destinatario.
Los envios deberan liquidarse en PDA/SGIE con el resultado «Peticion de reexpedicion» y
tramitarlos adecuadamente segun el destino del reenvio.

Buzon de vacaciones-envios ordinarios
Se introduciran los envios destinados al buzén de vacaciones en un sobre colector.

Buzén de vacaciones-envios registrados

Los envios registrados se liquidaran con un intento de entrega, salvo las notificaciones,
con la causa de liquidacion de reparto «Buzén de vacaciones». Solo estara disponible en

Nl iNeCHnhivELiquidacion > Liquidacion envios reparto
liquidacion de secciones ni en rurales).

(no estara habilitada ni en la

{2 L SGI :, Siaterna de Geatién Integral do [mvion .: SGIL ;. - Windows Internet [xplorer provided by Corress y Telegrafos

“CORREOS

PRE PRE PRE PRI

Usvario : Unidad: 0104996 - VITORIA-GASTILZ USE 1 ‘
Fecha: 04/06/2013- 7120 v2.7.0

CZmE

Laguadasadn > > Lausdaidn Enviod Reparto

Uiquidaciin Envios
Fecha Liquidacion | iEd e

de 1
e =
[Eersrine]
Codiqo de Envio: | | Detale |
Fecha Causa: [0006/2013 ﬁi O
Causa: ¥ O O Fijar
Destino

~ 02 Dredodn nomects
ME Ml gncamendo (Dor Comedd)
LoEn RS D Myl drecOonads (por of Charde)
Importe: FE PebO0N o rednDedo0n
Devueko por orden del remtents
F2 02 Direccidn Incorrecta VRO nd electoral en Cutodh
Devolver por PEC
Devuelto a Chente, Sn Informacdn
Faman dos [ ceptar |
Requreado por la autondad
Lerado por Aduana
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TEMA 4. Procesos operativos Ill: Distribucion y Entrega

Se diré a qué cliente corresponde.

Los envios con esta liquidacién se trataran como avisados, se confeccionara el aviso de
llegada (este aviso de llegada se confecciona manualmente) que es lo que se introduce
en el sobre colector que sera lo que se envia al Buzon de vacaciones. El envio registrado
asociado al aviso de llegada tendré el tratamiento de avisado.

Los envios se respaldardn como «Ausente-Buzén de vacaciones».

= .2 SGIL 1. Sistema de Gestidn Integral de [avies ,; SGII Windews Internat Laplorer provided by Correon y Telegrafon

-
Ty
“CORREOS

- Ussarko : ) Unidad: 2028206 - Use de pracbas 7 “
s Fecha: 06/06/23013-211cv2.7.0
N Lagudandn > Ligudandn Endos Repant
u

Liguidacion £ nvios

Fecha Liguidacion [ [

1
' de 1
e
[oors v )
Codigo de Envio: [ | Ostale |
Fechs Causa: [GA/08/3013 | | ‘ [
Causa: Buzon 24 VICaoines v [ [ #ijor
S T Titar | Aruda | Limpac |
Deating v
Lista Rural
Importe: |
Fa 07 Direcchin incorrecta
Cancely | Aceptac |

Buzén de vacaciones-carta ordinaria urgente y aviso de servicio
Introducir envios en sobre colector

Se procede de igual forma que con los envios registrados, la unica diferencia es que estos
envios no tendran el tratamiento de Avisado, sino que se introducen en el sobre colector
que se envie al buzén de vacaciones. Es decir, la carta urgente ordinaria y el aviso de
servicio que se liquidan como buzdén de vacaciones y se introducen en el sobre colector
no se pasan a lista.

Buzon de vacaciones notificaciones

Para cumplir correctamente con el proceso de notificacion, es necesario cumplimentar los
dos intentos de entrega correspondientes. Por lo tanto, las notificaciones dirigidas a un
destinatario que haya contratado un buzdn de vacaciones se deberan liquidar en primer
intento como «Ausentes», sin necesidad de salir a reparto, pero completando correctamente
el aviso con toda la informacion necesaria.
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TIPO DE
ENViO

LIQUIDACION

TRATAMIENTO

Ordinario

No aplica

Se enviara diariamente (o cuando reciba
envios) a la oficina de referencia del domicilio
indicado en el contrato los envios destinados
al buzén de vacaciones en un sobre colector
que ird etiquetado con el codigo del buzén.

Registrado

Liquidacion > Liquidacion
envios reparto > Buzén de
vacaciones

Los envios con esta liquidacion se trataran
como avisados, se confeccionara el aviso

de llegada (este aviso de llegada se
confeccionarad manualmente) que es lo que
se introduce en el sobre colector que sera lo
que se envia al buzén de vacaciones, el envio
registrado asociado al aviso de llegada tendra
el tratamiento de avisado y se mandara en el
despacho con el resto de avisados).

Carta ordinaria
urgente y
aviso de
servicio

Liquidacion > Liquidacién
envios reparto > Buzon de
vacaciones

La carta urgente ordinaria y el aviso de
servicio que se liquidan como «Buzén de
vacaciones» y se introducen en el sobre
colector no se pasan a lista.

Notificaciones

Primer intento: Ausente
Segundo intento: Se liquidara
el envio con el motivo «Buzén
de vacaciones», teniendo
especial atencion con

cumplir con los requisitos

de liquidacion del segundo
intento (para notificaciones
judiciales durante las 72 horas
siguientes y con una hora

de diferencia, para las
notificaciones administrativas
durante las 72 horas
siguientes y con tres horas de
diferencia)

Los envios con esta liquidacion se trataran
como avisados, se confeccionara el aviso

de llegada (este aviso de llegada se
confeccionard manualmente) que es lo que
se introduce en el sobre colector que seré lo
que se envia al buzon de vacaciones, el envio
registrado asociado al aviso de llegada tendra
el tratamiento de avisado y se mandara en el
despacho con el resto de avisados.

Para dar cumplimiento a los requerimientos legales, el segundo intento se realizaré en fecha
y hora que cumpla con las caracteristicas propias de cada tipo de notificacion, se liquidaréan
con el motivo «Buzén de vacaciones», como el resto de certificados dirigidos a la direccion
del buzén, y se pasara a lista. El aviso se dirigiré al buzén de vacaciones.

Si se intenta liquidar una notificacion como «Buzén de vacaciones» en el primer intento, esta
queda como depdsito en unidad. No pasa a lista.

Las notificaciones con acuerdo especial tendran un tratamiento similar, deben tener siem-
pre un primer intento como ausente. Si son de tercer intento en turno de tarde, tendran
también un segundo intento como «Ausente» y pasaran a la USE, que las liquidard como
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«Buzén de vacaciones». Si son de depdsito en buzoén, se liquidaran como «Ausente» en
primer intento, como «Buzdn de vacaciones» en segundo y cuando vuelvan a reparto se
cumplimentard y separara el AR y el envio se encaminaré al buzon de vacaciones junto
a los envios ordinarios.

El turno de manana liquida ausente desde SGIE a primera hora (no hay que sacar la notifi-
cacion a reparto ya que tiene contratado el buzén de vacaciones), respalda como ausente,
envia separado el envio a la concentradora (en un sobre, bolsa...) indicando liquidar como
buz6n de vacaciones (teniendo muy en cuenta la normativa sobre los plazos de entrega en
dia y hora).

La unidad concentradora liquidara el segundo intento del envio desde SGIE como buzén
de vacaciones (la PDA no tiene esta clave porque el envio no saldra a reparto, se liquida
directamente desde SGIE), respaldara el envio como «Ausente-Buzén de vacaciones» y lo
mandara a la lista correspondiente.

El aviso sigue su curso actual, impresion en la unidad de origen y al buz6n de vacaciones.
La concentradora no necesita conocer los buzones de vacaciones.

Leer en SGIE despacho dirigido a la oficina de referencia

Al sobre colector, al que se le han incluido los envios ordinarios, los avisos de llegada, las
cartas urgentes ordinarias, los avisos de servicio y las notificaciones con acuerdo especial
de deposito en buzén, se le adhiere la etiqueta del buzén de vacaciones y se lee en SGIE
un despacho dirigido a la oficina de referencia.

El sobre colector ira etiquetado con el codigo del buzén, un nimero de envio (en el cual
quedara reflejado el nimero de orden secuencial de los enviados por la UR a la oficina de
referencia). El nimero secuencial se genera en la unidad de reparto al imprimir las etiquetas,
estara compuesto por tres digitos: el primero de ellos sera un O si la unidad es una URO,
y por un 1, si la unidad es una USE. También figurard en la etiqueta el cddigo de red y la
denominacion de la oficina.

9.6.4. Seguimiento de campanas

Desde hace algun tiempo, nuestros clientes de Publicorreo y Publibuz6n reclaman una
herramienta que les permita hacer un seguimiento de sus campanias, y dicha herramienta
es la que presentamos a continuacion.

Cuando un cliente entregue una campana, desde las distintas unidades se grabaran dia-
riamente los envios recibidos y los envios distribuidos, la informacién le llegaré al cliente
diariamente y estaré debidamente informado del proceso completo de entrega.

Lo primero es situar la herramienta en nuestro SGIE: bajo el epigrafe «Publicorreo», se
encontrara la herramienta «Seguimiento de campanas».
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Desde aqui se accedera a la siguiente pantalla donde se podran observar todas las campa-
nas que tiene esta unidad. Con arreglo a distintos criterios, como estado, c6digo, nombre,
cliente, fecha de inicio o fecha de finalizacion, se podra realizar la busqueda de cualquier

campana.
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Es importante el desplegable «estado», en el que aparecen las tres formas basicas en las
que pueden encontrarse las campanas: Nuevas, Abiertas y Cerradas.

N-Nuevas

Una campana nueva es aquella que el cliente anuncia, pero para la que todavia no ha pre-
sentado fisicamente los envios en los centros de admision.

A-Abiertas

Una campana abierta es aquella que ya esta activa, el cliente ha depositado sus envios
y ya estan en el circuito de Correos; por tanto, pueden llegar a las unidades en cualquier
momento.

C-Cerradas

Por ultimo, campana cerrada es aquella que, transcurrido el plazo estipulado, 15 dias, se
da por cerrada después de haberse trabajado durante ese plazo de tiempo.

Para poder grabar datos de una campana, se deberd marcar la campana sobre la que se
desee trabajar, y después pulsar la pestana «Ver»:

Pulsando aqui, podré verse y descargarse la imagen de los envios a los que haya que hacer
seguimiento.

Cuando haya una campana abierta, se debera avisar a los encargados de realizar la apertura
para que estén atentos a la llegada de los envios; gracias a la imagen podran localizar los
envios y comprobar la cantidad recibida.
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NOTA. La cantidad de envios recibidos se calcularan segun los modelos estan-
darizados de contabilizacion de envios para SGIE, nunca contando los envios
uno a uno.

En la parte inferior de la pantalla existen varias pestanas, que se explican a continuacion:

1. Alta recepcion

Aqui se debera grabar, todos los dias, el nimero de envios que llegan a la unidad, prestando
especial atencion a la fecha que ofrece el sistema:

Desde el momento en que la campana esté abierta, se debe comenzar a realizar la graba-
cion de datos, aunque la cantidad a grabar sea cero, y se deberdn grabar todos los dias,
hasta que se cierre la campana.

ATENCION. Se deberé grabar todos los dias, aunque la cantidad a grabar sea cero.

2. Alta distribucion

Aqui se debe grabar todos los dias el nimero de envios que saque a reparto la unidad,
prestando mucha atencién a la fecha que ofrece el sistema.

Desde el momento en que la campana esta abierta, debe comenzar a realizarse la grabacion
de datos, aunque la cantidad a grabar sea cero, y se deberan grabar todos los dias, hasta
que se cierre la campana.
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3. Modificar

Si se hubiera cometido algun error, es posible rectificar con esta pestana, tanto en «Alta
recepcién» como en «Alta distribucién».

NOTA. Se debera grabar todos los dias, y aunque se hayan recibido todos los
envios, para poder grabar en «Alta distribucion» debera estar también grabado
en «Alta recepcion», aunque la cantidad a grabar sea cero.

Como ejemplo, si el dia 1 del mes se reciben todos los envios de la campana, por ejemplo
1.000 envios, se grabara en «Alta en recepcion» 1.000, y en «Alta en distribucién» 500
envios. Al dia siguiente, antes de grabar en «Alta en distribucion», se debera grabar en «Alta
en recepcion» aunque la cantidad sea cero.

Una vez marcada la anotacion que se desee modificar, se pulsara la pestana «Modificar
y aparecera una pantalla como las anteriores de «Alta recepcion» o de «Alta distribucion»,
segun el apunte que se quiera modificar.
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NOTA. Existe un plazo de rectificacion de 4 dias, tras cada anotacion, sea cual
sea la anotacion, bien alta recepcion o bien alta distribucion.

NOTA. En el momento de realizar modificaciones se debera tener en cuenta
que pueden aparecer paradojas que el sistema no admita, por ejemplo, que se
intente distribuir mas envios de los admitidos.

9.6.5. Gestion de envios estacionados

Determinados envios tienen contratado un servicio de alto valor anadido que permite al
remitente la gestion individualizada de aquellas incidencias que se pueden presentar, antes
o después del reparto domiciliario, y que impiden la entrega al destinatario.

Para poder realizar esta gestion, y una vez conocida o producida la incidencia, la unidad
debe dar de alta el envio en un almacén de SGIE especifico (Almacén de estacionados),
indicando de este modo que desde ese instante queda a la espera de recibir instrucciones
concretas sobre qué hacer con el mismo. Una vez la unidad lo ha dado de alta en SGIE en
el almacén de estacionados, el propio sistema envia una alerta al remitente para que este
a su vez informe a la unidad de como proceder en cada caso: devolviendo el envio, reen-
vidndolo a otra direccion, etc.

Las unidades nunca deben contactar directamente con el remitente para
conocer como proceder con un envio que esté estacionado. Las instruc-
ciones llegaran a la unidad siempre a través de SGIE.

El almacén de estacionados de SGIE es especifico y estéa diferenciado de los otros que ya
pudiera tener la unidad para envios en depdésito o, en el caso de las oficinas mixtas, para
envios pendientes de entrega en oficina o lista. En las oficinas mixtas deben existir dos
almacenes de estacionados diferenciados: uno para envios gestionados en reparto y otro
para los de entrega en oficina.

Las unidades deben tener diferenciado fisicamente un espacio para ubi-
car estos envios, de modo que no se pueda producir confusion sobre el
tratamiento que deben recibir en cada momento.

Unicamente se estacionaran, y por lo tanto se gestionan como tal en SGIE, los productos
que tengan contratado este valor (actualmente, paquete estandar PQ, Pag Premium PK y
Paq Ligero PH).

En los servicios rurales todo el proceso de estacionado se realizara por la unidad SGIE que
los concentre.
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Las incidencias que provocan que estos envios inicien su ciclo de estacionado son:

1. Previas a la realizacion del primer intento de entrega. La unidad informa a SGIE manual-
mente de que el envio inicia su estacionamiento, ya que el sistema no puede identificar
la incidencia que lo provoca:

* Rotura. Bien porque se comprueba directamente que el contenido del envio se ha
roto, bien porque de los dafnos exteriores que se observan se pudiera suponer que el
contenido se ha deteriorado.

* Falta de contenido. Cuando se puede comprobar que el envio ha sido expoliado es-
tando su contenido incompleto.

* Faltan datos. En el caso de que conste informacion en SGIE pero es claramente insu-
ficiente para realizar el intento de entrega (falta nimero, etc.).

¢ Faltan importes. Cuando en SGIE no figuran los importes o estos son diferentes a
los que figuran en la cubierta.

* Entrega concertada. En ocasiones, y exclusivamente a criterio de cada unidad para
optimizar el reparto, se podra contactar con el destinatario para acordar el momento
de la entrega a domicilio. Se podra concertar la entrega del envio en cualquier turno de
la unidad dentro de los cinco dias siguientes a su estacionamiento.

2. Posteriormente a realizar un intento de entrega. El envio se estaciona automaticamente
después de liquidar en SGIE el dltimo intento de reparto domiciliario:

¢ Direccion incorrecta.
Desconocido.
Fallecido.

Rehusado.

Nadie se hace cargo.

A Cada envio unicamente se podra estacionar una sola vez.

A) Configuracion del almacén de estacionados

La unidad, antes de poder comenzar a gestionar sus envios estacionados en SGIE, debe confi-
gurar el almacén especifico que dispone para este fin. La configuracion del almacén tnicamente
exige la creacion de sectores. El sector es un espacio dentro del almacén donde se ubican
envios: por estanterias, por baldas, por tamano, etc. La creacion de sectores, cuando la unidad
maneja muchos envios, agiliza la localizacion de los mismos y optimiza la gestion.

Las unidades que no cuenten con un nimero importante de envios deben crear en SGIE
Unicamente un sector, ya que es necesario disponer al menos de uno.

En SGIE, para la creacion de sectores en el almacén de estacionados se accede a través de
punto de menu del médulo «Configuracion» llamado «Sectores de almacén estacionados».
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o

Acceso menu sectores almacén.

Primero aparece una la pantalla con la relacion de sectores ya existentes:

Pantalla indice de sectores del almacén de estacionados.

Desde esta pantalla se pueden crear, modificar o eliminar sectores mediante los botones que
figuran al pie de la misma. Pulsando el boton «Agregar» se configuran los nuevos sectores
asignandoles un cédigo alfanumérico de cuatro caracteres y una descripcion:

Pantalla para configurar nuevos sectores de almacén de estacionados.

B. Proceso de estacionado

Un envio puede iniciar su ciclo de estacionado en uno de los siguientes momentos, depen-
diendo de cuando se detecte la incidencia que impide su entrega:

1. Antes de realizarse su primer intento de entrega.

2. Una vez realizado el ultimo intento de entrega a domicilio. El propio SGIE, después de la
liquidacion, dejara el envio en situacion de «Pendiente de estacionar», aunque sin informar
al remitente hasta que no se dé de alta en el almacén de estacionados de la unidad.
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Pantalla con detalle de envio en situacién de estacionado.

Para la gestion en SGIE de los envios estacionados se accede a través del punto de menu
del médulo «Liquidacion» llamado «Gestion estacionados».

Acceso menu estacionados.

Si la unidad tuviese alguna tarea pendiente relativa a envios estacionados, en la parte
superior derecha de SGIE aparece una bandera en color rojo, al pinchar sobre ella indicara

si existe alguna alerta referida a estacionados.

A continuacion se despliega un segundo nivel de funcionalidades agrupadas en tres blo-
ques: altas de envios en el almacén de estacionados («Posicionar almacén»), informes de
gestion («Listados de almacén») y herramientas de control y salida del almacén («Inventario
de almacén»).

Acceso submenu estacionados.
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Proceso

Distribucién y Entrega

PRO 0 ASU ADU A

Ment SGIE

U A ONADU

Comentario

1. Alta en unidad de reparto

Entrada
/Alta en unidad

Necesariamente se deben dar de alta
siempre en la unidad.

2. Reparto habitual
(Si el envio presentase rotura,
falta de contenido, falta de
datos, falta importes o se
concertase su entrega con el
destinatario se debe pasar al
punto 3.2.)

Entrada
/Asignar a seccion

Liquidacion
/Liquidacion seccion
/Liquidacion Envios

Solo se debe estacionar si el reparto

se liquida como direccion incorrecta,
desconocido, fallecido, rehusado o nadie se
hace cargo.

3. Alta Aimacén estacionados
3.1. Procedente reparto
habitual
3.2. Asignacion directa (solo
si no se realiza reparto
habitual)

Gestion estacionados
/Posicionar almacén
/Envios de reparto

Para dar alta en almacén los envios con
incidencia en reparto habitual.

Gestion estacionados
/Posicionar almacén
/Asignacion directa

Para dar alta en almacén los envios con
incidencia previa al reparto o envios con
entrega concertada.

4. Salida almacén estacionados

Gestion estacionados
/Inventario de almacén
/Salida de almacén

Para dar salida del almacén los envios

una vez que se tienen instrucciones del
remitente, caduca o llega la fecha de entrega
concertada.

5. Gestién almacén estacionados
5.1. Pendientes recibir
informacion
5.2. Pendientes gestion

Gestion estacionados
/Listado de almacén
/Pendientes recibir informacién

Informe de los envios aun pendientes de
recibir instrucciones del remitente.
Se debe esperar.

Gestion estacionados

/Listado de almacén

/Contestados-caducados pendientes
gestion

Informe de los envios con instrucciones
del remitente o caducados. Se deben dar
salida inmediata del almacén y ejecutar
instrucciones.

5.3. Gestionados
5.4. Inventario almacén

Gestion estacionados
/Listado de almacén
/Contestados gestionados

Informe de los envios salidos del almacén,
pero pendientes de trabajar por la unidad.
Se deben poner en reparto o devolver en
despacho segun proceda.

Gestion estacionados
/Inventario de almacén
/Lectura almacén

Herramienta para inventariar los envios dados
de alta en cada momento en el almacén.

Alta en almacén de estacionados

Primero es necesario dar de alta manualmente en SGIE en el almacén de estacionados
todos los envios con este valor anadido que han tenido una incidencia que no permita

su entrega al destinatario. Esta incidencia se ha podido

producir antes del reparto domiciliario (rotura...) o duran-
te el mismo reparto (direccion incorrecta, desconocido...).
En el primer caso se daré de alta mediante el punto de menu

«Asignacién directa» y en el segundo pulsando «Envios de

Acceso Alta en Almacén.

reparto»:
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Los envios nunca quedan dados de alta automaticamente en el almacén

de estacionados de la unidad, es necesario darlos de alta manualmente
mediante la lectura de su cédigo de barras. En el momento en que se da de
alta el envio en el almacén de estacionados, se informa al remitente de la cau-
sa que impide la entrega (excepto en el caso de las entregas concertadas) y
cuando el envio queda en situacion de «Estacionado». Por lo tanto, es importan-
tisimo que se den de alta los envios en el almacén de estacionados lo antes
posible para poder recibir las indicaciones del remitente sobre como proceder.

Alta de envios con incidencia previa al reparto (asignacion directa)

Mediante esta opcion se estacionan y dan de alta en el almacén, simultdneamente, los
envios que se encuentren en una de las siguientes circunstancias:

¢ Alta en Unidad de Reparto.
¢ Depdsito por ausente.
¢ Sin informacién en SGIE.

Para realizar el alta se lee el codigo de barras, se asigna un sector del almacén y se selec-
ciona la causa o incidencia que impide el reparto.

En caso de seleccionar como causa «Entrega concertada» se debe cumplimentar también
la fecha acordada con el destinatario para el intento de entrega y el turno que lo realizara.
Una vez asignada fecha y turno ya no se podra variar. Unicamente se podra concertar una
fecha dentro de los cinco dias naturales siguientes.

Envios con incidencia en reparto (envios de reparto)

Mediante esta opcién Unicamente se pueden dar de alta en el almacén de estacionados
los envios para los que se ha realizado y liquidado previamente el ultimo intento de entrega
domiciliaria comprometido o, también, los que no tengan informacion en SGIE.

Para realizar el alta se lee el codigo de barras y se le asigna un sector de almacén.
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Pulsando el bot6n «Envios pendientes de posicionar en Almacén», se mostraran todos los envios
estacionados de la unidad a los que se han realizado y liquidado sus intentos de entrega domi-
ciliaria y que aun estan pendientes de dar de alta en el almacén de estacionados.

Los envios se deben dar de alta en el almacén de estacionados lo antes posible para infor-
mar de su situacion al remitente y poder recibir sus instrucciones.

Gestion del almacén

Una vez que los envios se han dado de alta en SGIE en el almacén de estacionados, quedan
en un primer estado de pendientes de recibir informacion. El remitente ya ha sido informado
de que su envio no ha podido ser entregado y la unidad debe permanecer a la espera de
recibir instrucciones sobre como proceder con los mismos.

Para consultar los envios que aun se encuentran en este estado, se solicitard un informe
en el punto de menu «Pendientes recibir informacion»:

Acceso menu consulta envios sin informacion del remitente.
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Se accedera a una pantalla donde se muestran los envios pendientes de recibir informacion
del remitente. Se pueden imprimir informes ordenados por su ubicacion en los sectores del
almacén (botén «Imprimir por ubicacion») o por fecha de estacionado (botén «Imprimir por
fecha»). Si en estos informes solo se quiere mostrar algunos envios concretos, antes de pul-
sar el correspondiente boton, se seleccionaran marcando el check que figura a su derecha.

Cuando el remitente contesta a la solicitud de instrucciones sobre cémo proceder con cada
envio, o bien ya han transcurrido cinco dias habiles completos sin haberlas recibido, estos
cambiaran a un segundo estado de pendientes de gestion.

La unidad debe dar salida del almacén de estacionados a estos envios lo
antes posible para poder ejecutar las instrucciones dadas por el remitente.

Para consultar los envios que se encuentran en este estado, se solicitaré un informe en el
punto de menu «Contestados/Caducados pendientes gestion»:

Acceso menu consulta envios contestados por el
remitente o caducados.

Se accedera a una pantalla donde se relacionan los envios agrupados segun lo que proce-
de realizar por la unidad: realizar un nuevo intento de entrega o devolver. Por defecto, se
mostraran los primeros. Para seleccionar los envios incluidos en uno de estos dos grupos,
se marcara el correspondiente check que figura en la cabecera del informe y se pulsara el
boton «Mostrar»:
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1. Envios pendientes de entrega. Aquellos envios para los que el remitente ha solicitado

que se realice un nuevo intento de entrega. El nuevo intento solicitado puede implicar
que la unidad deba modificar cualquiera de los datos basicos del envio: destinatario,
direccién, importes, etc.
Si el remitente ha concertado directamente con el destinatario la fecha y turno para el
nuevo intento de entrega, apareceran en el campo «Fecha proximo intento» y «Turno»
respectivamente. Las fechas aqui indicadas deben ser respetadas por la unidad ya que
el destinatario esta a la espera. Si estos campos figurasen en blanco se debera realizar
el intento de entrega en el proximo reparto.

2. Envios pendientes de devolucion. Son los envios para los que el remitente ha solicitado
su devolucion a origen. En el anverso del envio se deben trazar dos lineas diagonales
sobre los datos del destinatario y consignar la palabra devuelto.

No se debe escribir ni danar ninguno de los dos cédigos que figuran en
la etiqueta ya que son necesarios para facturar y realizar la devolucion
al remitente.
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Cuando la unidad haya dado salida a los envios del almacén de estacionados, pasaran
a un tercer estado de gestionados, que indica que los envios han salido del almacén de
estacionados y que ya solo estén a la espera de ser puestos en reparto (nuevo intento
de entrega) o incluidos en un despacho. Los envios desapareceran de este estado cuando
se hayan asignado a seccion o hayan sido incluidos en un despacho.

Solo cuando los envios desaparezcan de este informe se considera finali-
zado su ciclo de estacionado.

Para consultar los envios que se encuentran en este estado, se solicitara un informe en el
punto de menu «Contestados gestionados»:

Acceso menu consulta envios salidos almacén.

Apareceran en pantalla los envios que se han sacado del almacén de estacionados agru-
pados segun la accion que deba realizar la unidad: nuevo intento de entrega o salida de
la unidad. Por defecto se mostrardn los primeros. Para seleccionar los envios incluidos en
uno de estos dos grupos se marcara el correspondiente check que figura en la cabecera
del informe y se pulsara el botén «Mostrar»:

1. Envios pendientes de entrega. Envios que ya han salido del almacén de estacionados,
pero que aun estan pendientes de ser asignados a seccion para proceder a un nuevo
intento de entrega domiciliario. El remitente ha podido modificar alguno, o todos, de los
datos originales del envio (destinatario, domicilio, importes, etc.).

2. Envios pendientes de despacho. Envios que ya han salido del almacén de estacionados
pero que aun estan pendientes de ser incluidos en un despacho.
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Los envios que hayan sido dados de alta en el almacén de estacionados directamente, sin
intentos previos de entrega domiciliaria, y mediante la causa de entrega concertada se
podran consultar mediante el punto de menu «Concertados fecha de entrega»:

Acceso menu consulta envios con fecha concertada.

Apareceran en pantalla la relacion de envios que se encuentran pendientes de realizar, el
intento de entrega previamente concertado con el destinatario.

La unidad debe dar salida del almacén de estacionados a estos envios
una vez llegada la fecha concertada, desapareciendo de este informe en
el momento en que se asigna a seccion y finalizando asi su ciclo de estacionado.

Salida del almacén

A los envios dados de alta en el almacén de estacionados, una vez estan en estado de
pendientes de gestion, o bien llegado el dia de su fecha concertada de entrega, se les debe
dar salida inmediata del almacén.
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La salida del almacén de estacionados se realiza mediante el punto de menu del médulo
«Inventario de almacén» llamado «Salida almacén».

Acceso menu salida de almacén.

Aparecera una pantalla donde Unicamente es necesario realizar la lectura del c6digo de
barras del envio.

A continuacién emergera una ventana con los nuevos datos del envio y la accién que el
remitente solicite realizar.
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Una vez pulsado el boton «Salida del almacén», segun las instrucciones dadas por el remiten-
te se advertira a la unidad de uno de los dos posibles destinos que debe dar a cada envio:

A partir de este instante SGIE supervisara que la unidad realiza con cada envio Unicamente
las tareas que el remitente ha solicitado. De este modo, por ejemplo, si se tratase de volver a
poner en reparto un envio para el que el remitente ha solicitado su devolucion, SGIE lo impedira:

Inventario de almacén

Con el fin de ayudar a la unidad en la gestion de su almacén de estacionados, SGIE cuen-
ta con una herramienta de inventario que permite localizar las diferencias que pudiera haber
entre el nimero de envios fisicos y los que figuran en el sistema. Esta funcionalidad es
especialmente Util cuando la unidad tiene un nimero importante de envios en este almacén.

Para iniciar el inventario de envios localizados en el almacén de estacionados se debe
acceder al punto de menu del médulo «Inventario de almacén» llamado «Lectura almacénn».

Acceso menu inventario de almacén.

Aparecera una pantalla donde se debe realizar la lectura de todos los envios que se encuen-
tren fisicamente en el almacén de estacionados de la unidad.

e
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En cualquier momento se podra pulsar el botén «Resumen» para mostrar los envios que
en ese instante figuren como dados de alta en SGIE y aun estén pendientes de confirmar
que efectivamente se encuentran fisicamente en el almacén de estacionados de la unidad:

Si se realiza la lectura de un envio que para SGIE no figura en el almacén de estacionados,
se informara de esta circunstancia:

En cualquier momento, y sin necesidad de realizar previamente un inventario, se podra obte-
ner un resumen de la situacién actual del almacén de estacionados de la unidad mediante
el punto de menu del médulo «Inventario de almacén» llamado «Situacién almacén».

Acceso menu consulta situacion almacén.

Aparecera en pantalla un resumen del estado en que se encuentran los envios dados de
alta en el almacén:
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Pulsando sobre los nlimeros de envio de cada epigrafe, se accedera al detalle de los envios
que se encuentren en dicha situacion.

9.7. Tipos de servicios rurales

Se puede clasificar a los servicios rurales en funcion de varios criterios, pero primero hay
que diferenciar dos grandes grupos. Se dividen en:

1. Enlaces rurales: puesto de reparto que atiende principalmente localidades de ambito
rural (en la actualidad se intenta no hacer distincion entre zona de reparto urbana y rural
porque se mezclan).

Pueden concentrar en una unidad o no. Pueden prestar o no funciones de atencion al
publico durante su reparto en local o punto de encuentro. Pueden servir de enlace para
otros servicios rurales (hacer llegar el correo a rurales diferidos).

2, Oficinas auxiliares: se diferencian de los anteriores fundamentalmente en tres cosas:
¢ No concentran en la unidad principal. Reciben el correo a través de un enlace rural o
de la conduccién.
¢ Todos ellos atienden unas horas de oficina durante su reparto en un local, bien sea
aportado por el rural, cedido por el ayuntamiento (u otra institucién) o alquilado por
Correos.
e En el caso de servicios motorizados es Correos quien aporta el vehiculo que utilizan.

Hoy en dia, todos los servicios rurales han de atender al publico «al paso» durante toda su
jornada laboral para Admisién y Venta de servicios a través de la PDA, independientemente
de que tengan asignada atencion al publico al puesto o no.

Segun el puesto que se ocupe, el contrato puede exigir
la aportacion de los medios que se requieran para el
desemperio de sus funciones (vehiculo, local para pres-
tar la atencion al publico, etc.).

9.7.1. Segun el medio de locomocion
que utilicen

e Automévil (AU): son los puestos mas numerosos.

¢ Motocicleta (MO).

* Ciclomotor (Cl): puestos que utilizan un vehiculo de
motor con una potencia y velocidad inferior a una
moto. Su cilindrada es menor de 50 cc.

* Bicicleta (BI): tienden a desaparecer con el tiempo.

* A pie (PI).
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9.7.2. Segun donde realicen su inicio de jornada

Los servicios rurales pueden iniciar su jornada laboral en una unidad de distribucion (o mixta)
0 no, es decir, iniciarla en otro punto y que otro servicio rural o una conduccion les haga
llegar diariamente el correo a repartir. Asi podemos distinguir entre:

* Rurales concentrados: aquellos que inician y terminan su jornada laboral en una unidad
y colaboran en las tareas generales de la misma.
* Rurales diferidos: aquellos que no concentran en una unidad.

9.7.3. Segtin aporten o no vehiculo los puestos motorizados

Segun el puesto que ocupen, un contrato de servicio rural puede exigir la aportacion de
vehiculo para el reparto o no, siendo Correos quien lo facilitaria en este ultimo caso.

En el caso de tener que aportarlo, se abonaria el aporte de vehiculo y kilometraje diario
realizado segun convenio.

9.7.4. Segun el tipo de jornada

Atendiendo a si se tiene jornada completa o parcial y al medio de locomocién podemos
distinguir en los siguientes tipos:

e EAM: enlace rural de jornada completa motorizado.

* EAP: enlace rural de jornada completa a pie.

e EBM: enlace rural de jornada reducida motorizado.

* EBP: enlace rural de jornada reducida a pie.

* OAM: oficina auxiliar de jornada completa motorizada.
* OAP: oficina auxiliar de jornada completa a pie.

* OBM: oficina auxiliar de jornada reducida motorizada.
* OBP: oficina auxiliar de jornada reducida a pie.

9.8. Operativa de comercializacion de otros servicios

q.8.1. Correos Cash. Banca electronica

Actualmente, las operaciones de Correos Cash para los diferentes bancos con los que se pueda
operar solo deben realizarse por personal que tenga punto de atencion al publico, por lo que el
personal que trabaje con HERA al paso no debe realizar este tipo de operaciones.

Hay dos opciones para operar dentro de la opcion de banca electrdnica:

e A través de un codigo QR que se habra creado a partir de una operacion del cliente con
su banco y que sera aplicable para cualquier banco de los que pueden operar.
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e A través de los datos de la tarjeta de crédito, esta opcion es exclusiva para clientes del
Banco Santander.

Tanto para la opcién del QR como para la opcidn de tarjeta de crédito se pueden realizar dos
tipos de operaciones, el Ingreso o la Retirada, teniendo en cuenta que:

Para acceder a las
operaciones de Correos
Cash, hay que pulsar en la
opcion de Banca Electrénica
dentro del menu de Contratar
Servicios.

Para realizar una retirada de
dinero, lo primero que hay
que gestionar es la solicitud
de provision de fondos con
la oficina.

De esta manera, bien sea

a través del codigo QR
generado, o0 a través de la
opcion de tarjeta de crédito,
se solicitara el efectivo a

la oficina, indicando en el
campo Fecha el dia acordado
con el cliente para realizar la

operacion de retirada.

La operacion con tarjeta de
crédito es exclusiva para
clientes del Banco Santander.

Dentro de la

opcién de Banca
Electrénica, se
muestran las
opciones a través
de las que se puede
operar.

Si la retirada es a
través de tarjeta

de crédito de un
cliente del Banco
Santander, se
deberd entrar en la
opcién Operaciones
con tarjeta de
crédito.

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



TEMA 4. Procesos operativos Ill: Distribucion y Entrega

e La retirada de dinero por parte de un cliente en un puesto de atencién al publico rural
debe venir acompanada de una solicitud previa de fondos por parte del cliente rural a la
oficina de la que depende. Por tanto, la operacion de retirada se debe realizar en dias
posteriores a la solicitud, lo primero que debe hacerse es la solicitud.

e El ingreso si se puede hacer el mismo dia que el cliente lo solicita.

Y una vez dentro, se Si la retirada solicitada se
pulsa en la opcion hace con QR (puede ser
Retirar, donde se un cliente de Santander
debe rellenar el o cualquiera de los otros
formulario y seguir bancos que operan con

las instrucciones de Correos), se debera

la aplicacion. introducir la localidad en

Al terminar, se caso de tener mas de una, y
pulsaré en Aceptar leer el codigo QR.

ara terminar el
P En este momento la

procedimiento. aplicacion redirige a

la siguiente pantalla y

se deberan seqguir las
instrucciones que indique

la aplicacion, pulsando en

Aceptar para terminar la

operacion.
La aplicacion avisa Una vez que se
de la cantidad que haya hecho lo
se va a retirar. solicitado por
la aplicacion,

se informara de
que la operacion
se ha realizado

correctamente.
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Si la operacioén es un
ingreso a través de
tarjeta de crédito (opcion
exclusiva de clientes

del Banco Santander),

se accedera a través de
la opcidn Operaciones
con tarjeta de crédito,

se pulsara en la opcion
Ingresar, donde se debera
rellenar el formulario y se
seguiran las instrucciones
de la aplicacion.

Cumplimentados los
datos, se pulsara Aceptar

La aplicacién avisa
de la cantidad que
se va a ingresar.

para terminar la operacion.

Si la operacién es un
ingreso con codigo
QR, una vez se haya
accedido a través de
la opcién Operaciones
con lectura de cédigos,
se debera elegir la
localidad donde se
realiza la operacion

en caso de tener méas
de una y se leera el
codigo QR aportado
por el cliente, a partir
de este momento
habra que informar

de lo que solicite la
aplicacién pulsando en
Aceptar para terminar
la operacion.

Una vez que se

haya hecho lo que
solicite la aplicacion,
se informaréa de

que la operacion

se ha realizado
correctamente.
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Las operaciones de Correos Cash no suponen una subida a bolsa (carrito) por lo que no
implica un cobro posterior de la misma.

9.8.2. Cobro de recibos y tributos

A) Cobro de recibos

Se debe pulsar el Una vez en el submenu
bot6n de Contratar de Servicio envio de
servicios de la dinero, se pulsaré en
pantalla principal la opcion Cobro de

y, a continuacion, recibos y tributos.
Servicio envio de

dinero.

Se debera leer el Si el codigo de barras
codigo de barras del es un cobro de

recibo o del tributo recibo, se recupera la
que presente el informacion del emisor
cliente. del recibo y se muestra

en pantalla.

Se informaré al cliente
y se pulsara Aceptar.
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El importe del recibo Si el codigo leido
se incorporara a la corresponde a un
bolsa. cobro de tributos, la

aplicacion recuperara la
informacion del emisor
del tributo y los datos
informativos sobre el
mismo, ademas de los
campos a rellenar.

Una vez estan rellenos
todos los datos
obligatorios, se pulsara
en Aceptar.

A continuacion se pedird el e-mail del cliente para enviar el
justificante de admision.

Se solicitara la firma para el justificante de admision, y después
de firmar, pulsando en «Firmado», se continuara con el proceso.
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Subira el producto a
bolsa y se realizara

el cobro como para el
resto de los productos.

B) Pago de recibos

A través de esta funcionalidad se puede realizar el pago de multas, recibos, deudas u otros
que hayan contratado diferentes clientes para su pago a través de Correos. A diferencia
del pago de tributos comentado en la anterior funcionalidad, en este caso puede haber una
carta de pago, pero no tendréd un coédigo de barras para leer teniendo que buscar el cliente
por el nombre.

Se debera pulsar Dentro de la

en el boton funcionalidad, se

de Contratar buscara por el nombre
servicios de la del cliente que ha
pantalla principal; contratado el servicio
a continuacion, con Correos.

Servicio envio de La aplicacién, segtn
dinero; y una vez se vayan rellenando
dentro de este datos, ira ofreciendo
submend, se opciones de clientes.

pulsara sobre Pago
de recibos.
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Una vez elegido

el cliente que
deba recibir el
pago, se rellenara
el formulario

que muestre

la aplicacion
prestando especial
atencion al campo
de Conceptos.

A continuacién el
sistema solicitara
el e-mail del cliente
para enviar el
justificante de

El campo de Conceptos
se debera seleccionar
pulsando sobre la lupa
y se mostraran los
diferentes conceptos
que tenga contratado
el cliente eligiendo el
adecuado segun lo que
nos indique el cliente
deudor.

Una vez rellenos los

datos necesarios, se
pulsara en Aceptar.

Solicitara la firma del
cliente para incluirla
en el justificante. Y
una vez se pulse en
«Firmadon», subira el

admision. producto a bolsa.

9.8.3. Comercializacion de loteria y sellos

Permite vender los productos que integran el catalogo comercial de Correos, como sobres,
sellos, embalajes, etc.
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Se debera pulsar el
botén de Venta de
productos.

Se mostraré el
importe unitario
del producto,

la cantidad de
existencias
disponibles,

una opcion

para aumentar/
disminuir el nimero
de productos a
vender y el importe
totalizado.

Se debera pulsar
Anradir para
incorporarlo a la
bolsa, o carrito.
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Se introducira el coédigo
del producto.

El nimero de unidades
que aparece en la
bolsa hace referencia
al nimero de productos
diferentes incluidos,

no al total de unidades
vendidas de cada
referencia.

Para conocer el nimero
de unidades por
producto, se pulsara
sobre el icono Carrito

y se entraré a la

bolsa, donde ademas
podré verse el importe
acumulado que lleva el
cliente.
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A) Comercializacion de loteria

En la opcién de
venta de productos
se leera el numero
de boleto que se
desea vender.

El sistema anadira

el boleto leido a un
listado, en el que
puede seguir leyendo
mas boletos o subir
los que ya haya leido a
bolsa.

Se puede eliminar
alguno de los leidos a
través del simbolo de
la papelera.

Para finalizar, una

vez leidos el boleto o
boletos que desea el
cliente, se pulsard el
botén «Subir boletos a
bolsa».

A continuacioén, el
sistema subird a
bolsa la cantidad
de boletos y el
importe, y se podra
proceder a su cobro
al cliente.
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B) Comercializacion de sellos por codigo de productos

Se introducira el A continuacion,
codigo de producto se mostraran las

del sello que se diferentes emisiones
desea vender. que tenga el almacén

con unidades para
vender.

Se elegiréd la que se
desea vender.

Se indicara el nimero de

sellos que desea el Cliente.

Y se sumaran a las unidades
a vender.

Se pulsaré en «Subir sellos a
bolsan.
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procedera a cobrar la misma
0 realizar otra actividad
comercial con el cliente si asi

lo desea.
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P

C) Comercializacion de sellos por cédigo de emision

Se introducira el
codigo de la emision
en lugar del codigo
del producto.

La aplicacion recupera
el nimero de unidades
que esa emision

en concreto tenga
disponibles para el
almacén del rural.

Se elegira la cantidad
de sellos que se
desean vender
ajustando con el +y
el -, y se pulsara en
«Anadir.

La aplicacion
informa que ha

subido el producto
correctamente

a bolsa y se
procedera al cobro
pulsando en el
simbolo del carrito.

Al entrar en el carrito y
recuperar la bolsa, se
puede ver el nimero
de unidades elegidas
y la descripcion del
producto sello.
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9.8.4. Gestiones DGT (Direccion General de Trafico)

A) Distintivo medioambiental de la DGT

Se debera pulsar el Se introduciran

botén de Contratar matricula del vehiculo,

servicios de la tipo de documento

pantalla principal; y nimero de DOI,

a continuacion, nombre y apellidos

Direccion General del solicitante y

de Trafico y, por direccion completa del

dltimo, Distintivo solicitante.

DGT. Se pulsara el boton de
Consultar.

Apareceran los El importe del servicio

datos del vehiculo. se incorporara a la

Si estos son bolsa.

correctos, se
pulsara en Aceptar
para subir el
producto a bolsa.
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B) Solicitud de duplicado del permiso de circulacion de vehiculos

Se debera pulsar el Se introduciran

botén de Contratar matricula del vehiculo,
servicios de la tipo y nimero de DOI.
pantalla principal; Se pulsara el boton de
a continuacion, Buscar.

Direccion General
de Trafico y, por
dltimo, Duplicado

permiso de

circulacion.

Si la solicitud Habra que rellenar
se acepta, se toda la informacién
informara del solicitada.

importe del servicio. Es necesario que

el cliente aporte un
correo electrénico
al que se le enviara
informacion.

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



Cumplimentada
toda la informacion,
se mostrara un
resumen con

los datos mas
relevantes. Se
pulsara el botén
Firmar.

9.8.5. Comercializacion de billetes y entradas

Se debera pulsar el
botén de Contratar
servicios de la
pantalla principal
y, a continuacion,
Venta de billetes.

Se accedera a
una aplicacion
de terceros para

gestionar la compra.

Es necesario entrar
con mismo usuario

y contrasena.
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Se recogera la firma
del cliente en pantalla.

Aparecera una
primera pantalla con
un buscador de la
actividad a gestionar.

En cualquier caso,
existe un menu que
muestra todas las

categorias de servicios

y eventos disponibles.
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Una vez elegido el
tipo de servicio a
contratar (entradas
a espectaculos,
billetes u otras
opciones), se
cumplimentara

la informacion
solicitada.

Elegido el asiento,
mostrara el importe
segun el asiento o
asientos elegidos,
creando el registro
con los importes
totales.

Se pulsara el boton
«Confirmar» dentro
del tiempo limitado
que se ve en el
contador que se
muestra.

Se cumplimentara la
informacién del cliente
para finalizar la compra
y que se genere la
bolsa de compra en la
aplicacion.

Hay que pulsar «Subir
compra a bolsa
Correos».

Es necesario que
el cliente aporte un
correo electronico
al que se le enviara
informacion.

Se mostrara la
confirmacién de la
compra.

Se pulsara «Volver a
la aplicacion» para
retornar a HERA.

9.8.6. Captacion de leads (potenciales clientes)
Desde Correos se recogen los datos de contacto de personas interesadas en los produc-

tos y servicios de alguno de los clientes para que, posteriormente, un comercial de estas
empresas contacte con él para hacer la gestion comercial.
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Generalmente y en funcion de las campanas vigentes, se realiza este tipo de captaciones
durante un tiempo determinado. Se muestran los siguientes ejemplos:

A) Ejemplo de empresa energética

Empresa de energia

Empresa de seguros

Llevara a una pantalla de «Login» para acceder a la plataforma de
empresa. Aqui se introduciran el mismo Cxxxxxx y contrasefa que se
hayan usado para acceder a la PDA.

Para acceder a la opcion de
captacion de clientes, se debe
entrar a través de Contratar
Servicios-Captacion de clientes-
empresa.

Llevara a una pantalla de

«Login» para acceder a la _
plataforma de empresa.
Aqui se introduciran

el mismo Cxxxxxx y
contrasena que se hayan
usado para acceder a la
PDA.

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



TEMA 4. Procesos operativos Ill: Distribucion y Entrega

Llevara a una pantalla de
«Login» para acceder a la
plataforma de empresa.
Aquri se introduciran

el mismo CXxXxxxx y
contrasena que se hayan
usado para acceder a la
PDA.

Se debera cumplimentar
el formulario con los
datos del cliente:

e Nombre y Apellidos.
« DNL.

e E-mail.

e Codigo postal.

Se pulsara sobre Enviar.

Si todo es correcto, se
mostrara esta pantalla, y
se debera pulsar Volver
para regresar a la pantalla
inicial.

Para finalizar, se cerrara
la ventana de empresa,
regresard a HERA y
cobrara la bolsa (0€).
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Empresa de energia

Empresa de seguros

Para acceder a la opcion de
captacion de clientes, se debe
entrar a través de Contratar
servicios-Captacion de clientes-
empresa.

Llevara a una pantalla de «Login» para acceder a la plataforma de
empresa. Aqui se introduciran el mismo Cxxxxxx y contrasefa que se
hayan usado para acceder a la PDA.

Se aportan los datos del

Pulsando sobre Siguiente,

el cliente recibira un SMS Envio de cliusula de proteccién de Datos Personales

0 correo electrénico con

la clausula de proteccion Tipo de docurrients
de datos personales. La Sekeccions
aceptacion de la clausula .

Mombire
es independiente al
proceso de captacion

Correg electrénlco
en Correos, la empresa
aseguradora no utilizara

sus datos con fines Cémo quieres recibir la cliusula?

comerciales si no la
acepta.

O Correo electrémnics

N de documento

Frimer spelida Segundo apellido

Telétono maw
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Solicimud otros datos
Cadige Postal del Domicilio dsl tomador +

;Quizres recibir una oferta de Autos Mapfra® * S1 No

Solicitud otros datos
Codigo Postad del Domucibio del tomadar * 208038

[ Jmeres rectbur kna oferta de Autos Mapfre? * 5i Ko

Fecla Nacimrento del tooador
faserbala seguide 42 smezman)

Marca del Vehionla
Modalo dal Vehiculo
Matrienla del Vehienla

Fecha Carnet de Conducir

Tascribeln sepado di e amaa)

Compaiia aseguradora setuel

Se incluye el codigo
postal del domicilio del
cliente. Se preguntara al
cliente si quiere recibir
una oferta de Autos.

En caso negativo, pulsara
No y, después, Aceptar.

En caso afirmativo,
pulsara «Si» y rellenara
los datos del vehiculo y
del tomador del seguro
(estos datos no son
obligatorios); después
pulsara en Aceptar.

El sistema indica que el
proceso ha finalizado y,
al pulsar en Volver a la
aplicacion, se cobrara la
bolsa (0€).
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q.8.7. Cambio de divisas

Correos colabora con empresas especializadas en el envio de dinero y cambio de divisas.

Las condiciones de este servicio se realizan en funcién de los contratos formalizados entre
Correos y estas empresas.

A) Ejemplo del proceso genérico de envio de dinero y cambio de divisas

Para acceder a las operaciones

de Cambio de divisas, se debe Nos llevara a una pantalla de «Login» para acceder a la aplicacion de Cambio de
pulsar en Cambio de divisas divisas. Aqui se introduciran el mismo Cxxxxxx y contrasena que se hayan usado para
dentro de Contratar servicios. acceder a la PDA.
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TEMA 4. Procesos operativos Ill: Distribucion y Entrega

Una vez dentro, se
pulsara en Cambio de

divisa.
CAMBIO DE
DIVISA
& . O
4
e L
//._/ - b
Reviza el valor actual de Anula operacones
cada maneda y cambla
divisa

Para realizar cambio de dnesa el cliente debe tener su teldono active en ol momento de la

wperacidn

: G En la siguiente pantalla
e e se introduce el importe
en euros que el cliente
Cambio solicita cambiar y se
£l clionte cambia seleccionara en el

| 20013 ﬁ desplegable que hay en la

opcion «El cliente recibe»

[El chiante recibe

la divisa que quiere

= Uso

Doiar estadound

e A L S e A A e recibir.
Tasa de cambio 1 USD = 0.9308425 EUR A continuacion, se pulsara
Gastos de gestion 10 EUR en Continuar.

El cliente paga 210.13 EUR
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TEMA 4. Procesos operativos Ill: Distribucion y Entrega

Se mostrara una pantalla
de confirmacion. Si lo
indicado es correcto,

se pulsara en «Si, es
correctan.

La aplicacion devuelve la tasa de cambio, los gastos de gestion y ajusta los céntimos de euro
del importe a pagar para eliminar los decimales en la moneda de cambio, ya que RIA no envia
monedas, solo billetes.

A continuacién, mostrara

(A o {3} .
Camws  Ciams  Resumen un formulario a rellenar
por parte del cliente.
_ Lo primero es rellenar
Informacion personal *ratsca i, Sk moiing. T ol v leona de nacimientd ° A . )
nombre, primer apellido
Nombre Apeliida Sequndo apalido ..
.‘ | | | y fecha de nacimiento y
pulsar con estos datos en
Nacimienio Documento de sdentidad MNimero de documento «Comprobar si el Cllente
. Et| | Documentn Naciona! de |dentidad ~ | | .
existe»; en caso de que
Fecha de caducidad Fecha de expedicidn Pais de axpedicidn no exista se deberé
7 ’
EJJ | e | i rellenar el formulario
Pais de nacimiento Ocupacion Comp|et0' primero la

‘ | . parte de informacion

Informacion de residencia <

Datos de contacto o .-
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e
Cambia Chente Resumen
Informacion persnnal Para buscar un el mirduzcs sunombee, prmssrapsiidd y kcha de nacmients e w
Informacion de residencia [ I
Direccidn Cddigo postal Ciudad
Provincia Pais
| ] | Espafia - ]

| La informacion de residencia es difrente a la direccion de envio

Datos de contacto

Alras

Luego, pinchando en la
flechita de «Informacién
de residencia», se
completara la informacion
de esta.

‘! o 3
Cambdio Clisnte
Informacion personal
Informacién de residencia
Datos de contacto
Tel&fono E-mail

| B

Mandar lgrmings y condiciones via

O sms

®) E-mail

Alris

Por dltimo, en los datos
de contacto se elegira
cémo quiere el cliente

e 0. recibir los términos y
- condiciones del servicio
para que los acepte, bien
o ~

por e-mail 0 bien por SMS.

Una vez relleno todo, se
pulsaré en Continuar.
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Escanear documento
Escanea el documenio y comprueba que es correcto, S el chenle ya exste
pulse en las mag 51 Quiere act

r Sl I

(0] {2} [:]
Cambia Chanie Fosiaman
Resumen
Chermte Drscnion
Juan prueba prueba calle prueba 01
El chants cambia 20013 EUR
Gastos de gestion 10 EUR
El cliente reciba 216 USD
El cliente paga 210.13 EUR
. Esperando firma

B e B 1 P W00 kot MTeCe 7 LOnSCane:
o AT 10 S T W I, I G R B T e P

Violver & enviar términos y condiciones via

O mai O sus
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Lo siguiente es escanear
el documento de identidad
informado, tanto la parte
delantera como la trasera.
Para esto, al pulsar sobre
cada recuadro, se abrira
la cdmara de fotos de

la PDA y se encuadrarg

lo mejor posible el DNI
para obtener la foto.

Se habilitara el botén
Confirmar y se pulsa
sobre él.

RIA envia al dispositivo
movil del cliente un
correo, o un SMS, con los
términos y condiciones
del servicio y la politica
de privacidad, la
operacion queda entonces
pendiente de la firma.
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Firmado
£ unaana b

Juan prueba prueba

El cliente paga

.

Resumen

299.73 EUR
10 EUR
322 UsD

calle prueba 01

309.73 EUR

q.8.8. Gestion de la bolsa

A) Cierre

Una vez firmado por el
cliente, se mostrara que
ha aceptado los términos
y condiciones del servicio,
y se pulsara Continuar
para finalizar.

Se recibira confirmacion
de que la transaccion se
ha realizado, se volvera
a HERA y se cobrara la
bolsa generada.

Concluidas todas las operaciones con el cliente, se accedera a la bolsa, o carrito, para

cobrar el importe total.
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Se cumplimentara el correo
electronico del cliente.

Se pulsara el boton de Cobrar.

Una vez recogido el e-mail
No se pueden dejar bolsas abiertas. Si un cliente finalmente e cliente para el envio de la

no quiere realizar alguna operacion que ya se ha subido ala  factura simplificada, se debera

bolsa, se deben eliminar los productos de la bolsa. elegir el tipo de pago segun
el cliente vaya a pagar con

B) Pago con tarjeta tarjeta o en efectivo.
Una vez informado Si, por algin motivo,
el e-mail y elegido no se consigue una
el pago con tarjeta, lectura correcta, habra
aparecera una que reintentar el
pantalla con la proceso.
cantidad a pagar

y la opcion de
cancelar el pago. El
circulo que rodea

el importe es un
temporizador que
se ira rellenando
indicando el tiempo
que queda para
realizar la lectura de
la tarjeta.
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Se procedera a la Si todo es correcto,
lectura de la tarjeta. aparecera un mensaje
Si la operacion de confirmacion
supera la cantidad de que el pago

limite para el se ha procesado
pago sin contacto correctamente.

(50¢€), aparecera

un teclado en

la pantalla para

que el ciudadano
introduzca el pin de
su tarjeta en la PDA.

MEDIOS DE PAGO SOPORTADOS EN EL PAGO CON TARJETA

La lectura de tarjetas esté basada en tecnologia NFC por lo que admite:

¢ Tarjetas sin contacto (contactless).
» Teléfonos inteligentes o smartphone.
¢ Relojes inteligentes o smartwatch.

Las tarjetas bancarias sin contacto se identifican porque llevan el simbolo
Los problemas mas habituales de lectura son:

¢ Tarjeta caducada.
» Tarjeta no soporta el pago sin contacto.
e Tarjeta deteriorada.

En el caso de dispositivos inteligentes (relojes y teléfonos maviles), la lectura es mas rapida
y sencilla.

LA PDA COMO PINPAD

El chip NFC que realiza la lectura se encuentra en la parte trasera del dispositivo Honeywell.
Para una correcta lectura, se

recomienda alinear la parte
superior de la tarjeta de crédi-
to con el boton de escaneado
(en la imagen, colocar la tar-
jeta debajo de la linea roja).

El volumen del terminal tiene
que estar alto para escuchar
la confirmacion de la lectura.

o
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Mensajes de error en el cobro con tarjeta

MENSAIJE

El terminal no tiene asignado un
uuID

POR QUE

No se ha configurado el terminal para
poder usar el pago con tarjeta

QUE HACER

Incidencia POST indicando codired de la
unidad y ndmero de dispositivo

El UUID del terminal ya esta en uso

Se esta usando una licencia que ya esta
en uso en otro dispositivo

Incidencia POST indicando codired de la
unidad y ndmero de dispositivo

La operacion ha sido cancelada

Este mensaje se produce cuando se
cancela la operacion de cobro (USER_
CANCELLED) o cuando transcurre el
tiempo definido para leer la tarjeta
(TIMEOUT) o alguin problema puntual con
el servidor de pagos (ERROR)

Se puede reintentar la operacion
volviendo a lanzar la operacion de cobro

La entidad emisora ha rechazado la
operacion

Este mensaje se muestra cuando hay
algun problema con el cobro (la tarjeta
no tiene fondos, ha superado el limite
o las entidades no autorizan el pago)
(DECLINED)

Utilizar otra tarjeta

Existe algln problema con su
tarjeta. Consulte con su entidad

La tarjeta presentada no es un medio de
pago valido o existe algun problema fisico
(TERMINAL_DECLINED)

Revisar que se trata de una tarjeta valida
Repetir la lectura intentando mover
lentamente la tarjeta y colocandola en la
posicion indicada

Error al inicializar el terminal

Error en el PASO 1 del registro del
terminal

Revisar con Tecnologia que el terminal
esta correctamente asociado con su UUID

Error al obtener el token del terminal

Error en el PASO 2 de registro de terminal

Reiniciar el terminal

Error en la obtencién del token de
activacion

El terminal tiene un cédigo de pago
asociado y el sistema detecta que esta
en uso (PASO 3 del registro del terminal)

Reiniciar el terminal

Error en la activacion del terminal

Error en el PASO 4 al activar el terminal
para permitir el pago

Pulsar botdn cuadrado y cerrar la
aplicacion ASA y HERA (deslizar para
«matar» las aplicaciones)

Ha ocurrido una excepcion en el
pago

Se ha producido un problema al ejecutar
el paso (PASO 5)

Pulsar boton cuadrado y cerrar la
aplicacion ASA y HERA (deslizar para
«matar» las aplicaciones)

C) Anulaciones

Si una vez anadido un producto o servicio a la bolsa, el cliente no lo quiere o no se puede
completar el pago, existen varias casuisticas para poder anular la operacion:

e Se anulan, sin mas, pulsando el botdn Papelera:

— Venta de productos.

e Se anulan, ademés de pulsando el botén Papelera, realizando acciones adicionales:

— Cobro de recibos.
— Venta de billetes y entradas.

— Distintivo medioambiental de Trafico.

¢ No se pueden anular:

— Solicitud de duplicado de permiso de circulacion.

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




TEMA 4. Procesos operativos Ill: Distribucion y Entrega

Anulacion pulsando botén Papelera

Anulacion con gestiones adicio-
nales

e Cobro de recibos

Anulacion de venta de billetes y
entradas

Se pulsara sobre el
botdén de Papelera
de la operacion que

se anule.

En la anulacion del
cobro de recibos,
cuando se pulsa
en la Papelera, el
sistema obligara a
introducir el mismo
c6digo que se habia
incluido al realizar
la venta. Una vez
introducido, se
pulsaré en aceptar
y se eliminara el
producto.

Se accedera de
nuevo al punto de
menu Venta de
billetes y se entrara
en la aplicacion.
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Al pulsar el boton desplegable, Se seleccionara sobre el Se pulsara sobre el boton
se seleccionara el punto de menu codigo de la operacion que se «Cancelacion compra».
«Compras confirmadas». quiera anular.

Si se hubiesen realizado muchas
operaciones, previamente se
pueden emplear los filtros que
ofrece la aplicacion (por fecha
desde y hasta).

Distintivo medioambiental de Trafico

En este caso, una vez eliminada la operacion de la bolsa mediante el botén de la papelera,
también es necesario comunicérselo a la oficina de Correos de referencia, indicando la
matricula del vehiculo y DNI del propietario del distintivo que se anula.

Anulacion de Cambio de divisas

Si una vez cobrada la bolsa con el producto Cambio de divisas el cliente desea devolver la
operacion, sera posible hacerlo de la siguiente manera:

Se accedera a la opcion
de Anular dentro de la

CAMBIO DE opcion Cambio de divisas.
DIVISA

ual de Anula opesacions:
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N° de pedido

ESHIMATINED MG L

Monto total

Lista de pedidos para anular

Monto destino

LIED

Filtro per fecha [5) | Encucnira lu pedido

MNombre Apellido
JUAN HLANE

Estado

Prdn

Se identificara en el
listado la operacion a
cancelar o se localizara
en «Encuentra tu pedido»
con el identificador, si

el cliente lo facilita.

Una vez anulada, no se
mostrara en el listado de
operaciones para anular.

Correos solo puede anular una operacion en la misma oficina, por el mismo usuario y durante los

60 minutos siguientes a su confirmacion; pasado ese tiempo el cliente debera dirigirse al servicio
de atencion al cliente de RIA.

Juan prueba prueba

Cocdad
matid

E-mad
{brranehong@gmail cam

Id ded pedido;
Estado

Direccion;

Fecha y hora del pedido.

ocumenin de identadnd
12311

Macirueno
14111563

Provincia
madrd

14531755

Pedido

Apelludn
prueha

Dareccian
cade prueha 01

Fais
E3

calle prusba 01, madrid, madrid

28042

06082020 17:03:34

Mimaro de docymentg
123456782

Segundo spefido
prueha

Codya posial
28042

Telédono
650673350

Una vez dentro de la
operacion, se debera
pulsar en Anular.

El clienle cambia 20013 EUR

El cliente recibe 215 UsSD

Ga 10 EUR

Cantidad pagada 210.13 EUR
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Se mostrara el DNI del
cliente para confirmar que
se trata de él, y una vez
verificado se pulsara en
«SI, lo es».

Se confirmara la
anulacién pulsando en
«ST».

Y se recibirad una
confirmacion de que el

pedido ha sido anulado.

A continuacién, se debera
CAMBIO DE
DIVISA volver a HERA y cobrar la
bolsa en negativo que se
haya creado.

D) Cierre de caja

Finalizada la jornada de trabajo, siempre que se haya accedido a HERA, es necesario cerrar
la caja, con independencia de si se ha realizado o no alguna operacion.

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



TEMA 4. Procesos operativos Ill: Distribucion y Entrega

Se accedera a la opcion Cerrar Por defecto, figura el dia en curso.

caja. Se pulsarg en Cerrar caja, y se
mostrara el importe definitivo de
lo hecho, tanto con tarjeta como
con efectivo.

9.8.9. Devoluciones

Consideraciones a tener en cuenta:

deteriorado (cajas, embalajes, sellos, etc.).

Una vez aceptado el cierre, se
indicara que «La caja ha sido
cerrada correctamente», y el
total de la misma.

Si, una vez cobrada una bolsa, el cliente quisiera devolver alguno de los productos
contratados, se debera verificar si es posible y ademas debera tenerse en cuenta
que, a excepcion de la venta de productos, que se puede realizar incluso en dias
posteriores, solo se podran devolver el resto el mismo dia de venta.

¢ La devolucion de un producto vendido se realizara siempre y cuando este no esté

¢ La devolucién de un envio postal se podra realizar el mismo dia, y siempre que
no se haya cursado el envio. Ademas, el sistema validara que el envio esté en un
estado que permite la devolucién. En caso contrario no lo permitira.

e En el resto de los servicios, al intentar hacer una devolucion, el propio sistema
informa de cuales se pueden devolver y cuéales no al intentar hacer la devolucion
(p. €j., en el cobro de recibos no es posible hacer una devolucion).
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A) Proceso de devolucion

Para acceder

a la opcion de
Devoluciones, se
debera acceder al
punto que esta en
el mend lateral de la
pantalla inicial.

Al leer el cédigo de
factura simplificada,
se muestran el o
los productos que
se habian incluido

TEMA 4. Procesos operativos Ill: Distribucion y Entrega

Se leera el cédigo de
factura simplificada
que debe presentar
el cliente para poder

tramitar la devolucion.

Si el registro del
producto tuviera una
cantidad superior a
1, se debera indicar
cuantos se van a

en esa factura devolver.

simplificada. Para ello, se utilizarén
Para devolver el los botones del més o
producto se pulsara menos, Y una vez esté
en el botén Devolver informada la cantidad
del registro de la deseada, se pulsara en
bolsa. Actualizar.
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Una vez
seleccionada

la cantidad y el
producto a devolver,
se informara del
importe total a
devolver.

Se pulsaréa en

Devolver para
retornar a la bolsa.

Se solicitara el correo
electrénico del cliente
para enviarle la
factura simplificada de
devolucion.

Si el cobro se ha hecho
a través de tarjeta de
crédito, se le devolvera
por este mismo medio
(no se entrega efectivo);
y si el cobro se hubiera
hecho en efectivo,

se debera devolver la
cantidad al cliente una
vez se haya completado
la devolucion.

La devolucién de un cambio de divisas una vez se ha cobrado la bolsa no deberd hacerse
leyendo el codigo de barras de la factura simplificada, sino que se hara de la misma manera
que se ha senalado en la anulacion y directamente se creara una bolsa de devolucion que

habra que cobrar al igual que el resto.
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