TEMA 10: EL CLIENTE: ATENCION 'Y CALIDAD.
PROTOCOLOS DE VENTA Y ATENCION AL CLIENTE

« Hablamos de una politica de excelencia y sostenibilidad en Correos por la que toda la organizacion asume una serie de
compromisos para con los diferentes actores intervinientes (clientes, empleados, entorno, sociedad) que implican que
toda la actividad interna y externa del grupo se ha de basar en estos principios, suscritos por el presidente del grupo
Correos.

« De esta manera, todas las iniciativas puestas en marcha por correos tienen como base de apoyo a la eficiencia,
concepto vinculado a utilizar los medios disponibles, de manera racional, para llegar a una meta. Por eficiencia se
entiende también la capacidad de alcanzar un objetivo fijado previamente, con el minimo uso posible de los recursos de
todo tipo, lo que viene a ser la optimizacion de los mismos, herramienta fundamental al construir una compafia
comprometida con la excelencia y la sostenibilidad.



PARTE 1: LA GALIDAD EN CORREOS

1.- LA CALIDAD TOTAL

La Calidad Total es el Ultimo escaldn en la evolucion del concepto de calidad. Abarca a todas las personas y actividades de
Correos y se basa en diez principios fundamentales:
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La calidad se refiere a todas las actividades. Todos en la empresa tiene que cuidar la calidad de lo que hacen.
Responsabilidad individual sobre la calidad; cada persona debe tener los conocimientos y disponer de los medios para
hacer bien las cosas.

Importancia del cliente interno.

Enfasis en la prevencién. Hay que poner los medios no para detectar los fallos y luego corregirlos, sino para evitar que
aparezcan.

Promover la participacion y colaboracion.

Trabajo bien hecho y mejora continua.

Trabajo en equipo.

Comunicacion, informacion y reconocimiento.

Objetivos de mejora: fijarse metas concretas y alcanzables

Satisfacer al cliente en calidad, coste y plazo.

2.- LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS

Lo que el cliente espera de Correos varia y normalmente va en aumento. Las empresas competidoras tratan de elevar
el nivel de servicio ofreciendo mas, de forma que los clientes aumentan incesantemente sus expectativas sobre lo que
es un servicio adecuado y un servicio deseado:

Servicio deseado es aquel que el cliente espera recibir.

Servicio adecuado es el nivel minimo de calidad que el cliente esta dispuesto a aceptar.



El cliente, por tanto, percibe el servicio en funcion de las expectativas que tiene con respecto a este. Si las expectativas
son mayores que el servicio recibido, la percepcion resultante sera negativa. Si por el contrario somos capaces de
ofrecerles un servicio por encima del que espera, la resultante sera positiva.

La Calidad del Servicio la desarrollan las personas tanto a nivel individual como a nivel de equipo.

Las empresas estan constituidas por las personas que trabajan en ellas. Segun la organizacion, se agrupan en equipos
o departamentos, formando una estructura que da respuesta a los de la tarea. Y las personas, los equipos y los
departamentos consiguen mejores resultados si colaboran entre si. El cliente percibe la empresa como una globalidad
y un descontento en un area influye en las expectativas respecto a la otra.

COLABORACION

COMPETICION

Los comportamientos de las personas
aestan dirigidos a satistacer los objetivos
comunes.

Los comportamientos de las personas
estan dirigidos a satisfacer los objaetivos
personales.

La actitud es abierta, de confianza mu-
tua. Se busca =l dialogo con los colagas.

FPrevalaecen =l secraeto, el silencio v la
discrecicon.

Hayw una busgueda activa de las opi-
niones de los demas para llegar a una
solucion aceptable por todos; se busca
=l acuerdo o el voto de la mayoria.

Solo se dice verdades a medias. Se trata
de imponer la propia opinidn con “falsos
argumentos™.

Se establecen relaciones de igualdad.

Se establecen relaciones desiguales
“MNMosotros™ somos superiores, “los
otros™ inferiores.

Frevalece la objetividad en los juicios.
Los esfuerzos s valoran con justicia, sin
importar de donde vengan.

Se tiende a sobrevalorar lo gue aporta-
mos Wy a restar valor a lo gue aportan los
otros.
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Resolucion mas rapida y flexible ante los problemas.

Se potencia el compromiso de los miembros con los resultado y la empresa.

Se facilita el aprendizaje horizontal y potencian la creatividad y la innovacion.

Permiten afrontar retos con mayor motivacion, aportando mayor satisfaccion y calidad de vida a las personas
integrantes.

El trabajo en equipo es primordial tanto de un elevado rendimiento empresarial, como de un elevado nivel en
la calidad de servicio que se ofrece al cliente.

3.- LA CALIDAD ENPLAZO

Una parte de la calidad de los servicios de Correos es perfectamente medible y objetiva, como son los plazos de
medicion del correo.

La Calidad en Plazo es el cumplimiento de los plazos de entrega para los diferentes productos, y en funcion del
destino.

Utilizacion de la formula D+X, siendo D la fecha de depdsito y X el n° de dias laborables que transcurren desde esa
fecha hasta la llegada al destinatario.

La FECHA DE DEPOSITO sera la del mismo dia de depésito o al dia siguiente si el depdsito se realiza después de la
hora limite.

Una vez aplicada la formula es necesario fijar el porcentaje de envios por producto que deben cumplir con el objetivo
marcado, posteriormente el siguiente paso, sera medir la desviacion entre los objetivos y el nivel de calidad
alcanzado.



CALIDAD EN PLAZ( (DE EXTREMO A EXTREMO- END TO END) (IPC):

Sistema de radiofrecuencia denominado Q-RFID, y esta instalado en los 18 CTA.

Se mide desde el depdsito en buzon hasta la entrega al destinatario.

Este sistema contempla dos ventajas: permite dividir el plazo en tramos y la posibilidad de controlar el nimeros
que no llegan a destino.

|dentificacion mediante radiofrecuencia (RFID) y Tags o etiquetas electronicas que almacenan informacion sobre el
envio, unas antenas que emiten ondas de radio y reciben las sefiales de vueltas por la etiqueta de RFID cuando
entra en el campo electromagnético y un lector, conectado a las antenas que recibe y descodifica la sefial emitida
por la etiqueta convirtiéndola en informacion

Utilizacion de TAGS pasivos en lugar de ETIQUETAS activas

4 tipos sistemas de antenas maviles para controles temporales en Admision, Tratamiento, Distribucion o Entrega
de envios

MUESTREQ CON CORREQ REAL:

Los datos se toman en la Oficina de destino por personal interno de Auditoria.

Se tiene en cuenta la fecha de matasellado del envio y la llegada a la Oficina de destino.

Bajo coste y rapidez, pero el gran inconveniente es para los envios depositados en buzdon que nunca se sabra la
fecha real del deposito.

Medicidn para Ambito nacional e internacional
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CONTROL CON TAREJTAS CHIP:

- Medicion de cartas en ambito internacional.

Operativa:
- Se anota la fecha y hora manualmente y por medio de un chip quedara registrada la fecha de entrada en la Oficina

de Cambio de origen, la fecha de salida hacia el pais de destino, la fecha de entrada en el pais de destino y la
fecha de salida hasta la Oficina encargada de la entrega.

CALIDAD EN PLAZO (SPEX):

- Monitoriza el proceso postal desde el deposito hasta la entrega al destinatario. Por tanto, mediante la medicion
SPEX se puede controlar la correcta recogida de buzones, la correspondencia de entrada y salida de los CTA y
el reparto.

- Medicion del plazo de entrega (calidad en plazo), extremo a extremo.
- El sistema SPEX ha sido verificado y certificado por la norma UNE-EN 13850 “Calidad del servicio. Medicion del

plazo de entrega, extremo a extremo, para envios individuales de correo prioritario y de primera clase”.

CALIDAD EN PLAZO (MERCURIO):

- Basado en la tecnologia Track&Trace.

- Seguimiento integral de envios registrados.

- A través de mercurio los clientes y usuarios de correos pueden consultar el estado de 1 o varios envios. Solo
tienen que acceder a la web postal, llamar al centro de atencion telefonica, utilizar la app de correos o acudir a
cualquiera de las mas de 2000 oficinas postales
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COCAL CCONTROL DE CALIDAD):

- Sistema informatico para la medicion y analisis de la informacion de auditoria interna y End to End de la
calidad sobre el servicio prestado por Correos.

- Acceso através de Usuario y Contrasefa y tener permiso de administrador para tener acceso.

- Todos los informes de calidad se analizan en el Comité de Calidad gestionado por la Subdireccion de

Organizacion.

- La empresa externa encargada de elaborar los informes es TNS.

OBJETIVOS DE LA CALIDAD

CORREO NACIONAL:

El Reglamento de Prestacion de los Servicios Postales, RD 1829/1999 de 3 de Diciembre, establece los siguientes

plazos de medios de expedicion y regularidad del SPU:

PRODUCTO" D+3 D+5
Cartas v Tarjetas Postales hasta 2 kg D30 L= 1e B
Paguetes Postales hasta@ 80%0 o520
Giiros nacionales 95%0 S99 %0

= Estos productos figuraban en el

Ccomplemeantario).

Una desviacion negativa de cualquiera de los resultados obtenidos anualmente respecto a los plazos medios de
expedicion establecidos, teniendo en cuenta los errores estadisticos, dara lugar a minoraciones de la cantidad anual de

financiacion publica del SPU.

ambito de la antigua Ley Postal 2498
como SPU. Desde el 1 de enero de 2011, el Girno yva no se considera producto
que forme parte del servicio postal universal (pasa a considerarse sarvicio
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CORREQ INTERNACIONAL:

Los plazos para el correo transfronterizo intracomunitario son:
« D+3 para el 85% de los envios.
« D+5 para el 97% de los envios.

CORREO INTERNACIONAL (IPC y ACUERDO REIMS V):

Sistema de medicion UNEX.

- IPC (International Post Corporation) fundada en 1989, maneja el 65€ del trafico postal mundial.

- Irlanda, Beélgica, Espafa, Chipre, Grecia, Finlandia, Hungria, Noruega, Dinamarca, Suecia, Holanda, Suiza, Australia,
Canada, Portugal, Alemania, Islandia, Francia, Nueva Zelanda, Austria, Italia, Luxemburgo, Reino Unido, Croacia y
Estados Unidos.

- Su mision es proporcionar asistencia a sus miembros para facilitar el desarrollo y la mejora de los servicios
postales. Sus actividades se desarrollan alrededor de 4 ejes fundamentales:

« La medicion de la calidad del servicio, especialmente en los flujos internacionales.

 La mejora de la calidad del servicio.

« La recopilacion y suministro de informacion estratégica y comercial sobre los mercados postales y el apoyo en
el desarrollo de productos y servicios.

« La gestion de un sistema multilateral de gastos terminales (REIMS), asi como la recopilacion y el suministro
informacion en materia regulatoria.

- IMPORTACION (desde entrada en Barajas hasta la distribucion):

 D+1= 90%
« D+2=975%
- EXPORTACION (desde el deposito en Espafia hasta la entrada en el pais de destino:
« D+1=80%
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« Sistema de medicion UNEX gestionado por la red IPC. Analiza diferentes tramos de la cadena postal (D+1y D+3)
y el End to End (desde el inicio hasta el fin en D+3) del correo ordinario internacional de importacion (desde la
entrada en la oficina de cambio hasta su entrega en Espafa ) y de exportacion (desde depdsito hasta la oficina
de cambio del pais de destino).

4.- MODELOS DE MEJORA CONTINUA Y DE GESTION DE LA CALIDAD

El objeto del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) es dotar a la organizacion de una sistematica y unas herramientas
que pueden ayudar en la consecucion de mejores resultados y asi lograr el reconocimiento por parte de terceros.
Incluye a todos los procesos de las diversas unidades de la empresa, donde las normas ISO establecen los requisitos
minimos que debe contener un SGC.

CALIDAD EN LOS PROCESOS:

« Trabajar en base a procesos es la piedra angular del sistema de calidad.

« Las actividades que tienen que desarrollar las unidades se organizan en procesos. Del mismo modo que los
procesos buscan la eficiencia, aportando el maximo en busca del equilibrio entre los recursos consumidos y el
valor obtenido en el ambito de aplicacion, siendo los responsables los encargados de que estos procesos se
apliquen tal y como han sido disefiados, buscando esa misma eficiencia en su aplicacion con los recursos propios
de las unidades.

* Una vez definidos todos los procesos solamente se debe medir su grado de cumplimiento para conocer la calidad
ofrecida (siguiendo las normas 1S09001 o 1S014001).

« El resultado final de todas estas actuaciones es lograr la certificacion de calidad para los procesos, productos y
para la propia empresa. El certificado de calidad es vital para empresas como Correos a la hora de competir.
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CICLO DEMING:

Planificamos

 Determinar OBJETIVOS, ESTABLECER Actuamos - Obijetivos
RESPONSABLES, Y  GESTION DE - iiz:;’;zs e N Eziﬁfs"f:b'es

RECURSQOS, para adoptar una Mejora
planificacion de actividades a desarrollar.
» Se identifica de acuerdo a 4 acciones:

P: Plan- Planificar.

Controlamos Realizamos

C: Check- Control. e Incidencias - Procesos
A: Act- Actuar-Mejora = Indicadores

= Auditorias

- |SC

* El control se realiza a través de los indicadores de los procesos que se publican , los cuales reflejan de manera
objetiva el comportamiento de las unidades en el cumplimiento de los procesos, asi como las desviaciones
respecto a los procedimientos establecidos, las incidencias que se detectan, el ISC (indice de Satisfaccion del
Cliente) y las recomendaciones de Auditoria Interna .

* Una vez efectuado el control y determinadas las desviaciones, se deben plantear acciones de mejora que las
corrijan o mejoren. Con los resultados obtenidos se comienza con la nueva planificacion y asi sucesivamente.
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CERTIFICACION NORMAS ISO:

ISO son las siglas de International Organization for Standardization.

Son normas que definen los principales elementos que constituyen un sistema de calidad. Relnen los requisitos

basicos que deberia cumplir una empresa para aumentar la confianza que los clientes tengan en ella.

Los certificados 1SO son otorgados por entidades acreditadas para ello: a través de auditorias, evaluacion de

documentacion, revision del sistema por la direccion...

A Correos le afectan diferentes normas 1S0:
O NORMA IS0 9001: Sistema de gestion de Calidad. Retnen los requisitos basicos que deberia cumplir una
empresa para aumentar la confianza que los clientes tienen en ella. Afecta a la Red de Oficinas, de los CTA’s,
de la Oficina de Cambio Internacional y del Servicio de Atencidn al Cliente.
O NORMA ISO 14001: Gestion Medioambiental y Gestion de Residuos. Establece las normas para las buenas
practicas en materia de control y conservacion del medio ambiente y reduccion de efectos contaminantes y
calentamiento global. La gestion medioambiental incluye iniciativas como reciclaje de productos, cuidado del
entorno y ahorro de recursos naturales. En Correos afecta a todos los CTAs y CTP asi como a las Oficinas
principales por su mayor tamano y a la Oficina de Cambio Internacional.
O NORMA IS0 27001: Sistemas de Informacion de la web y Oficina Virtual.
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Por otro lado, Correos, ha adoptado voluntariamente las siguientes normas internacionales que aplica a diversos

aspectos de su gestion y operativa:

O UNE-EN 13850: Calidad del Servicio. Medicion del plazo de entrega (calidad en plazo), extremo a extremo, para
envios individuales de correo prioritario y de primera clase.

O UNE-CEN/TR 15472: Medicion del plazo de entrega para paquetes mediante el uso de sistema de seguimiento y
localizacion.

O UNE-EN 14012: Calidad del Servicio. Mediciones de Reclamaciones y procedimientos de indemnizacion.

O UNE-EN 1SO 10002: Gestion de la Calidad. Satisfaccion del cliente. Tratamiento de las quejas en las
organizaciones.

AENOR

Correos ha obtenido también la certificacion de AENOR frente al COVID-19 que

reconoce que las medidas preventivas, procedimientos y protocolos de PROTOCOLO
actuacion implantados por la compahfia frente al riesgo de COVID-19 se ajustan FRENTE ALCOVID-19

a las instrucciones de las autoridades sanitarias competentes en la materia.
CORREOS




MODELO EFQM DE EXCELENCIA:

European Foundation Quality Management

1 Desde enero de 2020, se han producido algunos cambios en el modelo EFQM. Correos, hasta el momento,
no ha adaptado sus procesos a estos cambios, por lo que, dejamos la explicacion del modelo aplicado a
Correos, tal y como estaba en 2019, ultimo desarrollo con el que contamos.

Ahora bien, para su conocimiento, indicar gue las dos modificaciones mas relevantes han sido:

1. Incorporar una nueva maitriz REDER, por lo tanto, ahora son 3, y se distribuyen en tres moédulos:
direccion, ejecucion y resultados respectivamente.

2. Se ha pasado de 9 a 7 criterios. En esta nueva edicion, se han reducido los criterios de 9 a 7, entre
los que se distribuyen los 1000 puntos de evaluacion. Con esto se pretende aspirar a un modelo mas
agil y adaptado a las nuevas necesidades de cambio constante y mejora continua en el que deben
posicionarse las organizaciones.

S

Anadir valor para los clientes
Mantener en el tiempo

Resultados sobresalientes

Crear un futuro

e sostenible

Los conceptos fundamentales de la Excelencia
son los principios basicos que constituyen los

. . . Alcanzar el éxito
cimientos esenciales para cualquier — Rtres-ravsrosfte e B
organizacion y constituyen la base del modelo de las personas
EFQM de Excelencia.

® Desarrollar la capacidad
de la organizacion

Gestionar con agilidad

Aprovechar la creatividad y
Liderar con vision, la innovacion

inspiracion e integridad

@naoeliaic




EL EFQM es un instrumento practico que permite a la organizacion:

Evaluar donde se encuentran las unidades en su camino hacia la EXCELENCIA, identificando fortalezas clave y posibles
carencias.

Establecer un nivel de EXCELENCIA (puntuacion) en cada uno de los aspectos clave.

Disponer de un Unico lenguaje y modo de pensar, lo que facilita la eficaz comunicacion de ideas dentro y fuera de la
unidad.

Integrar iniciativas existentes y planificadas, eliminar duplicidades e identificar carencias.

Establecer las prioridades sobre donde actuar.

Disponer de una estructura basica para el sistema de gestion.

El modelo EFQM es un marco de trabajo basado en 9 criterios, que se estructuran en 2 grandes bloques:

AGENTES FACILITADORES:

1.- Liderazgo: se evaldan las habilidades de los responsables de las Unidades para lograr la consecucion de objetivos.

2.- Estrategia: se evalla como se desarrollan, revisan, actualizan, despliegan y comunican las necesidades y expectativas
de los clientes mediante un sistema de procesos esenciales.

3.- Personas: se evallan las practicas relacionadas con la participacion del personal, que fomenten las capacidades vy la
participacion, asi como la motivacion y el reconocimiento del esfuerzo.

4.- Alianzas y Recursos: se evalua como planifica la Unidad los recursos internos y los colaboradores externos para
apoyar su politica y estrategia y el funcionamiento eficaz de sus procesos.

5.- Procesos, Productos y Servicios: se evalla la gestion y control eficaz de todos los procesos implantados para conseguir
cumplir con los compromisos de calidad y, asi, satisfacer las expectativas de los clientes.

RESULTADOS:

1.- Resultados en las Personas.

2.- Resultados en los Clientes.

3.- Resultados en la Sociedad (relacion con el entorno social: local, nacional e internacional).
4.- Resultados Clave (lo que consigue la UD, debe mostrar tendencias positivas).



RESULTADOS

. PERSONAS .
= B

. RESULTADOS EN
LAS PERSONAS

PROCESOS,

RESULTADOS EN RESULTADOS
uoerazco [ =stratecia i 2ol Bl "Cos cuenTes CLAVE
ALIANZAY gy J RESULTADOS EN
RECURSOS LA SOCIEDAD

APRENDIZAJE, CREATIVIDAD E INNOVACION

Los RESULTADOS” son consecuencia de los AGENTES FACILITADORES
Los AGENTES FACILITADORES se mejoran con la informacidn de los RESULTADOS
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METODO DE EVALUACION EFQM : REDER

RESULTADOS

ENFOQUE

DESPLIEGUE

EVALUAR,
REVISARY
PERFECCIONAR

Establecer resultados que se quieren
lograr.

Lo que la organizacion planifica hacer
para obtener determinados resultados y
las razones existentes para ello.

Como la organizacion implanta
sistematicamente el enfoque para
asegurar su implantacion.

los distintos enfoques desplegados
basandose en el seguimiento y analisis
de los resultados alcanzados y en las
actividades continuas de aprendizaje.

Determinar los

RESULTADOS a
/ . \

EVALUARY Planificar y
REVISAR los clesarrollar los
enfoques y su ENFOQUES

despliegue

los enfoques

* El principio en que se basa la puntuaciéon con REDER indica que cuando el rendimiento de una
organizacion mejora con el paso del tiempo, su puntuacion respecto al Modelo aumenta.

e Con caracter general, REDER asigna un 50% del total de los puntos a los Agentes Facilitadores y el 50%
restante a los Resultados (puntuacidon sobre 1000).
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CUESTIONARIO DE RECOGIDA DE DATOS: AUDINTER

Control por parte de AUDITORIA (Area de Control).

Puntla sobre 700 puntos (1000 puntos en Oficinas y CTA)

Se utiliza en URQ’s, USE’s, OFICINAS y CENTROS DE TRATAMIENTO.

Se redactan una serie de recomendaciones dirigidas a las unidades auditadas para su cumplimiento por los
responsables de cada centro que, tras las sucesivas visitas de Auditoria, miden los niveles de mejora
producida, comprobando la subsanacion o no de dichas observaciones.

El objetivo a alcanzar sobre las recomendaciones se encuentra en el 85% cumplidas del total.

MODELOS EFQM ADAPTADOS A OFICINAS:

AGENTES 500 Puntos RESULTADOS 500 Puntos

Resultadosen las

Personas
o personas
10 Yy

10%

: Proceso Resultados
Liderazgo . v Resultados en los = M
10% . Estrategia . Productos Y cllarts . clave

o 10% Servicios 15%

15%
10%

Resultadosen la

Alianza y recursos .
10% sociedad

10%

Total 1.000 Piuntos



LIDERAZGO: El Director y el equipo directivo actian como modelo de referencia para sus empleados. Como base para

su actuacion debe utilizar dos herramientas fundamentales, su compromiso con la calidad y la implicacion de todos

sus colaboradores. Evidencias de su liderazgo :

« Citaciones o correos electronicos de convocatorias a eventos, reuniones, grupos de trabajo

Participacion en convocatorias de premios y reconocimientos.

« Documentacion sobre asignacion de tareas, responsables, delegacion..

« Documentacion de planificacion o cronogramas.

* Informes de resultados.

ESTRATEGIA : evidencias:

* Se conocen los objetivos de calidad e indicadores de procesos del ano tanto la plantilla como el equipo directivo.

« Se conocen los resultados de indicadores y objetivos.

« Se corrigen las incidencias, se tratan las desviaciones en reunion con los empleados, se acuerdan las acciones
para su correccion.

« Los empleados conocen que hay un Sistema de Gestion de Calidad implementado en la oficina y participan en la
deteccidn e identificacion de incidencias y en su correccion y tratamiento.

PERSONAS: en este punto se trata sobre como la oficina gestiona, desarrolla y hace que aflore todo el potencial de

las personas que la integran, tanto a nivel individual como de equipo. Utilizando dos herramientas para su

consecucion, la motivacion y la gestion de los recursos humanos en la oficina. Evidencias principales:

« Organizacion de equipos de trabajo en la oficina.

« Capacitacion de empleados en competencias claves para la oficina.

« Planes de rotacion en el puesto y polivalencia.

 Planificacion de turnos y ausencias y su grabacion en el portal de mando.

« Reunion trimestral del comité local de emergencia.



ALIANZAS Y RECURSOS : este criterio evalia como la oficina planifica y gestiona las alianzas externas, proveedores y

recursos internos para el eficaz funcionamiento de sus procesos. COmo se asegura de gestionar eficazmente su

impacto social y medioambiental. Con la utilizacion de las herramientas de gestion de las alianzas externas y gestion

de los recursos en la oficina, sus principales evidencias son :

« Planes de gestion de recursos (material de oficina) mediante el control del gasto y su optimizacion.

« Mantener ordenado el almacén de material y productos.

« Se realiza una gestion adecuada de los stocks del almacén.

« Los equipos averiados u obsoletos estan identificados como no apto.

» Se realiza un consumo adecuado y ajustado de bandejas y carros.

- Se comunican las incidencias o averias en los equipos.

 Todo el personal de la oficina dispone de claves personalizadas y accesos para las aplicaciones de la oficina. No se
utilizan claves genéricas.

« Todo el personal de la oficina conoce las alianzas actuales de correos, los objetivos de la oficina sobre estos
productos y servicios y todos los empleados comercializa dichos productos o servicios.

PROCESOS PRODUCTOS Y SERVICIOS: este criterio incluye como se disefian gestionan y mejoran los procesos,

productos y servicios para generar cada vez mayor valor para sus clientes y otros grupos de interés.

Sus principales herramientas son la definicion de los procesos, el conocimiento de los procesos de la red de oficinas,

el mapa de procesos, los indicadores del desempeno de los procesos, los objetivos de la calidad, los procesos y el

ciclo de mejora continua y el conocimiento en si del sistema de gestion de la calidad.

RESULTADOS EN LOS CLIENTES: mide de madera exhaustiva los resultados sobresalientes que alcanza la oficina con

respecto a la satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus clientes y como los mantiene en el tiempo .

- Se refieren a la percepcion que tienen los clientes de la organizacion y se obtienen, por ejemplo, de las encuestas
a clientes, grupos focales, felicitaciones y quejas .

« Son medidas internas que utiliza la organizacion para supervisar, entender, predecir y mejorar su rendimiento y
predecir su impacto sobre las percepciones de sus clientes.



Las evidencias de resultados en clientes son:

Se gestionan las reclamaciones de servicios como incidencias se realizan las diligencias oportunas para informar
adecuadamente la peticion de informe, se contesta el informe sin demora con copia al jefe de sector.

Se analizan las quejas imputadas a la oficina y se establecen las acciones necesarias para la erradicacion de las
causas que las motivaron.

Existen evidencias de felicitaciones de clientes sobre el servicio de la oficina.

El personal de la oficina conoce la ficha del protocolo de Atencidon al Cliente, implementa las pautas establecidas y
se supervisan.

El personal de la oficina conoce la ficha de Protocolo ante una reclamacion de servicio y Protocolo de actuacion
ante una reclamacion de producto.

Siempre que es posible se contacta con el cliente que ha realizado una queja verbal o reclamacion de servicio.

Se realiza un seguimiento para reducir los tiempos de espera y mejorar la Atencion al Cliente.

Reduccion del numero de quejas en la oficina.

RESULTADOS EN LAS PERSONAS: mide los resultados sobresalientes que alcanza la oficina respecto a la satisfaccion
de las personas que la integran y como las mantienen en el tiempo

Con las herramientas para su aplicacion de clima laboral y absentismo y satisfaccion de empleados, las evidencias de
los resultados en personas son:

Asuncion de tareas y responsabilidades de los empleados por delegacion del equipo directivo.
Recogida de sugerencias, propuestas, iniciativas de los empleados...

Participacion del personal de la oficina en acciones de mejora, formativas, etcétera.

Grado de participacion del personal en las reuniones internas.

Todo el personal esta capacitado para realizar cualquier tarea coma polivalencia en los puestos.
implicacion y participacion de los empleados.

Ambiente laboral amigable , exento de conflictos.

Resultados del absentismo.

Resultados de la actividad comercial.



RESULTADOS EN LA SOCIEDAD : mide los resultados sobresalientes que alcanza la oficina a la hora de satisfacer

las necesidades y expectativas de los grupos de interés relevantes de la sociedad y como los mantiene en el tiempo.

Con las herramientas de la Gestion Medioambiental en mi Oficina y la Integracion en el Entorno social las

principales evidencias de este criterio son:

- Guardar toda evidencia de nuestra participacion en la sociedad: visitas de colegios, participacion en actos
oficiales de la localidad, exposiciones...

« Planes de buenas practicas medioambientales : reutilizar y reciclaje de papel, reduccion de consumos de agua y
energia, gestion de residuos..

« Colocacion de etiquetas de sensibilizacion: consumo de agua, luz , papel ,etc.. y publicacion de informes de
consumos.

« Participacion en campafnas humanitarias, de caracter social, etc.

RESULTADOS CLAVE: este criterio se refiere a qué consigue la oficina, con relacion a los elementos claves de la

politica y estrategia : resultados economicos, financieros, tecnoldgicos, conocimiento y calidad:

« Medida de los resultados econdmicos de la oficina.

* Medida del resultado de los procesos de la oficina.

Mediante la herramienta Cuadro de Mando. Antes de confeccionar un cuadro de mando se han de tener de

presentes los objetivos a alcanzar, puesto que las informaciones han de estar relacionadas, como condicion

necesaria, con los objetivos. Las evidencias de resultados claves son:

« Existe un incremento en el nimero de clientes en la oficina.

« Existe un crecimiento y tendencia positiva en las partidas comerciales y ventas.

 Grado de cumplimiento de los valores de referencia de los indicadores de procesos y tendencia positiva de los
resultados.



AGENTES 500 Puntos RESULTADOS 500 Puntos
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LIDERAZGO: evalia como los responsables de las Unidades sirven de motor del modelo, sirviendo de guia y ejemplo para

el resto del personal, asi como gestionando eficaz y eficientemente los recursos para el logro de los establecidos :

* Control de los procesos mediante indicadores.

- Capacidad y metodologia de andlisis de la informacion para el establecimiento de mejoras y correcciones ante las
desviaciones de los resultados.

* Iniciativa en el establecimiento de acciones de mejora continua.

- Comunicacion interna de objetivos y resultados.

« Gestion de la comunicacion con proveedores y clientes del centro.

« Desarrollo y mantenimiento de la motivacion del personal,del centro.



ESTRATEGIA: evalla como se recogen y analizan las necesidades y expectativas de los clientes

PERSONAS: evalua aquellos conceptos relacionados con la formacion y preparacion de los recursos humanos para el
cumplimiento de los objetivos de calidad, la optimizacion de estos recursos, el cumplimiento de las obligaciones
inherentes a los puestos de trabajo, la programacion y gestion de descansos, vacaciones, etc.

ALIANZA Y RECURSOS: evalua la gestion de los inmuebles equipos y materiales, para que sean utiles para el
cumplimiento de los objetivos de calidad. Se tienen en cuenta la gestion de espacios, la gestion de stocks, la limpieza, el
mantenimiento, etc. Evalua también la gestion de la tecnologia, con el mantenimiento actualizado de los datos relativos al
centro, la grabacion de eventos establecidos, etc.

PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS: en este criterio se pondera el cumplimiento y la calidad de ejecucion de los
procesos operativos establecidos.

RESULTADOS EN LOS CLIENTES : se ponderan los resultados en relacion con los clientes externos, clientes que
depositan sus envios en las unidades de admision masiva. Las evidencias para la medicion de estos resultados se
encuentran en las encuestas que se realizan a estos clientes asi como hojas de quejas, reclamaciones y las propias
observaciones de los auditores.

RESULTADOS EN LAS PERSONAS: se tienen en cuenta la gestion y el resultado sobre el capital humano del centro. Se
deben establecer acciones para la mejora y el mantenimiento de un buen clima laboral, la atencion del absentismo, la
participacion y grado de compromiso del personal para el logro de los objetivos, etc.

RESULTADOS EN LA SOCIEDAD: se deben desarrollar acciones encaminadas a la mejora y conservacion del medio
ambiente, a fomentar la buena imagen y las buenas relaciones con vecinos y ciudadanos en relacion con el centro, etc.
RESULTADOS CLAVE: la gestion del centro debe ir dirigida a conseguir los objetivos de produccion fijados. Los resultados
de la produccion se controlan y siguen mediante los datos diarios de la aplicacion SIE, los indicadores del sistema de
RFID y del resto de indicadores que conforman el cuadro de mandos del centro.
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AGENTES 490 Puntos RESULTADOS 210 Puntos
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La subdireccion de Distribucion ha implantado un Modelo de Gestion para las Unidades de Distribucion y Unidades de
Servicios Especiales al no estar certificadas en la norma IS0 9001:2015, cuya aplicacion concreta en cada una de estas
unidades viene siendo evaluada por la Direccion de Auditoria y Control , mediante un Modelo de Auditoria de gestion
basado en las “5 S”, que tiene en cuenta los siguientes 5 criterios:
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LIDERAZGO Y ESTILO DE GESTION : a través de este criterio se evaldan las habilidades de los responsables de las
Unidades para lograr la consecucion de los objetivos, revisando las posibles desviaciones para su correccion y
comunicando los logros al personal.

GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS : a través de este criterio se evallian las practicas relacionadas con la
participacion del personal de la unidad que fomenten las capacidades y la participacion, asi como la motivacion y el
reconocimiento del esfuerzo.

GESTION DE LOS RECURSOS MATERIALES Y 5 S DE TOYOTA : a través de este criterio se evalda la gestion de los
recursos y el control eficaz para una mayor eficiencia en los procesos, alcanzando un equilibrio entre las
necesidades futuras y actuales de la unidad, la comunidad y el medio ambiente:

_

O SEIRI: clasificar (separar innecesarios)

O SIETON: ordenar (situar necesarios). Obtener un entorno limpio vy
O SEISO: limpiar (suprimir suciedad) — agradable, reduciendo los riesgos
O SEIKETSU: imagen y control visual (sefialar anomalias). laborales y mejor ergonomia.

O SHITSUKE: disciplina y habito (seguir mejorando) —
PROCESOS : a través de este criterio se evalla la gestion y el control eficaz de todos los procesos para conseguir
cumplir con los compromisos de calidad y, asi, coma satisfacer las expectativas de los clientes .

RESULTADOS: a través de este criterio se evalluan las consecuciones de la unida. Los resultados deben mostrar
tendencias positivas, y propiciar una comparacion positiva con los objetivos propios y con los resultados de otras
unidades
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LEAN: ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS DE TRABAJO

PRINCIPALES ETAPAS DE LA METODOLOGIA "LEAN’

Analizas Detectas
la situacién ineficiencias
actual . .

Filosofia de trabajo basado en las personas.

Pone el foco en la identificacion y eliminacion de todo tipo de desperdicios.

Seifiala lo que no deberiamos estar haciendo porque no agrega valor al cliente y tiende a eliminarlo.

Cubre la organizacion de los puestos de trabajo, gestion de calidad, mejora de los procesos y motivacion e
implicacion del personal.

NO es simplemente un conjunto de herramientas: supone un cambio cultural y orientacion a la mejora continua.
NO es algo que se pueda delegar: nace de todos los empleados.

Se aplica donde haya un proceso. “Lean es que es algo que no es para mi”

Reduce costes, mejora procesos y elimina desperdicios,.

Da entrada a nuevos productos y/o servicios.

Mejora la calidad de los productos y servicios.

Mejora la experiencia del cliente.

Motivacion/ Esfuerzo, desarrollo de personas, implicacion en los procesos, mejora continua, participacion e
impulso de los cambios desde las Unidades
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PLAN ANUAL AUDITORIAS: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC).

El Area de Control es responsable de la ejecucién de las auditorias de las unidades operativas que forman parte
del Sistema de Calidad y Ambiental de Correos, de acuerdo con los requerimientos de las normas UNE-EN ISO
9001:2015 y 14001:2015.

Asimismo, es responsable de realizar las auditorias internas de cumplimiento de los Sistemas de Gestion de
Calidad y Ambiental del Grupo Correo segun las citadas normas.

También se realiza, fuera del alcance del Sistema de Gestion, auditorias financieras de oficinas y auditorias
operativas de unidades de reparto, ademas de actuaciones relacionadas con la prevencion del blanqueo de
capitales, la actividad del correo internacional y otras actividades de Correos.

Para la ejecucién del Plan, el Area cuenta con un equipo centralizado que coordina y supervisa la ejecucion de las
auditorias realizadas por cada Zona territorial de Auditoria y Control. Todas las auditorias de las unidades del
Sistema de Gestion de Calidad y Ambiental se planifican y se documentan en la aplicacion Audinter.
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5.- INDICADORES DE CALIDAD DE PROCESOS. RED DE OFINAS 2021

INDICADOR

MEDICION

V.REF

Admision digitalizada
con firma en tableta

Porcentaje de admisiones por el procedimiento
de firnma en tableta digitalizadora, respecto del
total de envios admitidos (admision unitaria,
admision multiple v admision preregistro
rapida). Los envios admitidos por PDA v
burofax también se incluyen v contabilizan.
Los envios correspondientes a albaranes no se
contabilizan.

85%

Admision digitalizada
enviada por correo
electronico

Porcentaje de admisiones digitalizadas enviadas
por correo electronico, respecto del total de
admisiones realizadas (admision unitaria,
admision multiple v admision preregistro rapida).
Se incluyen yv contabilizan los envios admitidos
por PDA v burofa».

5020

Iindice de Experencia
Cliente de Oficina (IECQ)

Mide la experiencia del cliente de oficina a
traves de la informacion obtenida de los cana-
les Reclamacionaes, RRSS, Gestor de turnos,
Encuestas y Google Places.

80926

Tiempos de espera

Mide el porcentaje de clientes que han utlizado
el sistema de direccionamiento de clientes v
han esperado a ser atendidos en menos de 5
min. Informa el tiempo medio de espera (T ME),
el tiempo medio de atencidn (TMA) v el tiempo
medio de oficina (TMO). EL TMO se calcula
sumando el TME mas | TMA.

T2%

Confirmacion de CCC
en UEO en D+0

Porcentaje de CCC gque liquida la unidad en
D+0. Solo se tienen en cuenta las entregas de
envios con importes asociados realizadas por
las Unidades de Entrega en Oficina. No aplican
los envios con importes asociados liquidados
por la unidad de reparto en el caso de oficinas
mixtas.

95906

Certificaciones emitidas
en IRIS en D+1

Mide el porcentaje de certificaciones emitidas
en D+1 desde el momento de la admision.

97%

Incidencias en MMPP

Mide el porcentaje de envios con incidencia por
MMPP detectados en los puestos de inspeccidn
de la correspondencia ubicados en los diferen-
tes centros d@ Ig%lg”%%nas territoriales.

1%




6.- RECONOCIMIENTOS DE LOS EMPLEADOS (2021)

Correos dispone de una serie de programas de reconocimiento y recogida de ideas de su personal, enfocadas a la
mejora de la calidad, ya que el trabajo bien hecho y el compromiso con la calidad relativa a la actividad de Correos
ha de premiarse.

PREMIO NACIONAL A LA EXCELENCIA (LIGA DE LA EXCELENCIA)

* Premio de la excelencia a las unidades y al personal, premiando aquellas que emplean eficientemente sus
recursos, utilizan adecuadamente la informacion y realizan correctamente los procesos, contribuyendo con ello
a alcanzar los objetivos de Correos.

« Mediante la acumulacion de puntos con ascensos y descensos.

« Maedicion con Indicadores PUNTUABLES y NO PUNTUABLES

- Categorias superiores de nivel nacional: - Categorias intermedias de Nivel Nacional:

- CTA A: CTA de Alta Produccion. - ONBt1: Oficinas Nacional B1.

- CTA B: CTA de Mediana Produccion. - ONB2: Oficinas Nacional B2.

- URO A: URO en capitales y localidades con USE. - Categorias intermedias de niveles zonales:
- URO B: URO con mas de 15 secciones. - Oficinas Zona 1.

- URO C: URO con hasta 15 secciones. - Oficinas Zona 2.

- URP: Unidades de Reparto de Paqueteria. - Oficinas Zona 3.

- USES A: Mayor densidad de poblacion. - Oficinas Zona 4.

- USES B: Menor densidad de poblacion. - Oficinas Zona 5.

- ONA: Oficinas Nacional A. - Oficinas Zona 6.

- OM: Oficinas Mixtas - Oficinas Zona 7.
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- Categorias no operativas de Nivel Zonal y Sectorial:
- SO0: Sectores Oficinas.
- Z0: Zonas Oficinas.
- SD: Jefaturas de Sector de Distribucion.

Las Unidades participaran en la Liga de la Excelencia segun su tipo y acumularan una puntuacion a lo largo del afio
que les permitira, mediante un sistema de ascensos y descensos, subir o bajar de categoria.

En la segunda quincena de marzo del afio siguiente, se realizara la evaluacion del premio y se seleccionara la
unidad ganadora de cada categoria de nivel nacional y zonal. Las unidades seleccionadas recibirdn como
reconocimiento a su labor desarrollada los siguientes premios:

- Unidades en las categorias superiores de nivel nacional: recibiran un regalo corporativo personal todos los
integrantes de las unidades que queden en los primeros puestos en cada una de las categorias .

- Unidades en las categorias intermedias de nivel nacional: la unidad que quede primera en su respectiva
categoria intermedia “Oficinas nacional B1” y “Oficinas nacional B2", recibird un trofeo. Sus integrantes no
recibiran regalo corporativo personal.

« Unidades en las categorias de nivel zonal: la unidad que quede primera en cada una de estas categorias, recibira
un diploma que lo acredite. Sus integrantes no recibiran regalo corporativo personal.

- Categorias no operativas: el sector, zona o unidad de las categorias no operativas que mayor puntuacion haya
obtenido en Liga de la Excelencia, recibird mencion durante el acto de reconocimiento.




PREMIO COMPROMISO AMBIENTAL

Reconoce a los Centros que reduzcan su impacto medioambiental, a través del ahorro energético, ahorro de agua
y la segregacion de residuos.

Este reconocimiento trata, ademas, de recoger ideas que contribuyan a proteger el medio ambiente y a disminuir
el impacto ecologico de los procesos productivos y operativos de Correos.

En cada edificio se creard un equipo de trabajo (del 1 de enero al 31 de diciembre del afio). En cuanto a la
formacion de cada equipo, tendra un maximo de 5 componentes, debiendo estar destinados en el edificio objeto
del trabajo como minimo el 50% de los componentes. Debera reunirse un minimo de 4 veces al afo (una al
trimestre).

En la dltima reunion del afio se hara un balance de las medidas trabajadas proponiendo su continuidad o no para
el ano siguiente y anadiendo las medidas dicionales que se hayan detectado gracias a los seguimientos
periodicos.

Se debera dejar constancia de dichas reuniones por medio de actas de reunion que se pondran a disposicion de
del equipo evaluador cuando les sean requeridas.

-« Centros de trabajo en los que se encuentran instaladas las

Categoria A grandes maquinas de clasificar. La actividad de estos centros
es mayoritariamente fisica. Son los CTA.
. » Grandes centros de trabajo no autorizados donde la actividad
CATEGORIAS mayoritariamente desarrollada es fisica (clasificacion, carga y
Categoria B descarga, etc). Suelen ser CAMs, CCPs, CTPs y PPs.

- Jefaturas provinciales administraciones y edificios singulares.

« (Centros de trabajo operativos: oficinas (principales, técnicas y

Categoria C swesrsales urbanas), unidades de reparto y oficinas mixtas.




Aunque el objetivo es premiar al edificio, en atencion a su grado de participacion en la consecucion de los resultados,
se premiara de diferente manera al equipo de trabajo y al resto de trabajadores del edificio. Por lo tanto, el equipo de
trabajo ganador en cada una de las categorias sera galardonado con:

* Un trofeo conmemorativo para el edificio.

 Un regalo corporativo personal para cada integrante del equipo de trabajo.

* Un detalle corporativo personal para cada integrante de las unidades del edificio.

PREMIO ATENEA A LAS PERSONAS Y SUS MEJORES PRACTICAS

Tiene como finalidad el reconocimiento a las unidades o equipos transversales de las zonas, y Sede Central (Direccion de

Personas y Relaciones Laborales) que con su compromiso y trabajo excelente consigan que la empresa sea lider del

sector de las telecomunicaciones fisicas y digitales, asi como, en el mercado de la paqueteria.

CATEGORIAS:

L Categoria Eficiencia y Optimizacion en la gestion de Personas y Trabajo en Equipo.

O Categoria Promocién de la Salud.

O Categoria Diversidad y Comunicacion.

L Categoria Formacién y Desarrollo Profesional.

O Categoria Transformacion Digital.

Por cada categoria habra una uUnica practica ganadora, asi como un segundo y tercer puesto, que seran premiados con:

* Ganador:

- Un trofeo para la unidad excepto para la categoria “Transformacion Digita
ganador del primer puesto.

— Un regalo corporativo personal para cada integrante de la unidad.

e 22y 32 puesto: diploma corporativo a la unidad.

III

gue sera un regalo individual para el
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1)

PREMIO ARTEMISA

Creado en 2015, trata de reconocer la actividad comercial y recompensar a los empleados de la Direccion
Comercial, tanto al personal perteneciente a la Red de Ventas como al personal del Servicio de Atencion al
Cliente.

Contribucion a lograr nuevos clientes o a mejorar la mejor Experiencia para los Clientes.

CATEGORIAS:

Mejor valoracion de ISC:
El servicio de Atencion al Cliente (SAC) tiene un contacto diario con los clientes y, por lo tanto, genera en
ellos una experiencia. La relacion con los clientes se establece por diferentes vias: encuestas, teléfono,
redes sociales, cartas o email en los que a menudo escriben comentarios sobre la experiencia vivida.
Podran participar los empleados de Correos de todas las areas del SAC de Comercial (Atencion al Cliente,
Postventa y Reclamaciones) con la siguiente distribucion de premios:

- Un premio para el area de Atencion al Cliente y Area de Gestién Postventa.

—  Un premio para el Area de Reclamaciones.
La valoracion de estas categorias se basara en la suma ponderada de los siguientes elementos:
Puntuacion media de la valoracion de las encuestas del primer semestre.
Puntuacion media de la valoracion de las encuestas del segundo trimestre.
Esfuerzo, considerado como el aumento de la valoracion del semestre segundo con respecto al
primero, o el mantenimiento sostenido de valoraciones altas en los dos semestres.

- Numero de encuestas realizadas en cada semestre.
El premio consistira en un trofeo y un regalo corporativo a definir para cada ganador, de cada una de las
areas definidas. En caso de empate, resultara ganadora la persona que tenga mayor valoracion de Indice de
recomendacion en el 2021.



2) Premio a las Mejores Practicas en el Trabajo Diario:

Este premio pretende reconocer las buenas practicas en la interlocucién y resoluciéon de consultas y
reclamaciones de los clientes y que son llevadas a cabo en las dreas de Servicio de Atencion al Cliente, gracias al
buen trato y adecuado servicio ofrecido a los clientes.
En este premio participaran los empleados de Correos de todas las Areas del Servicio de Atencién a Clientes de
Comercial (Atencion al Cliente, Postventa y Reclamaciones), con la siguiente distribucion premios:

—  Un premio para el Area de Atencidn al Cliente y Area de Gestion Postventa.

-~ Un premio para el Area de Reclamaciones.
La valoracion de esta categoria se basara en la suma ponderada de las siguientes elementos

—  Puntuacién media de la evaluacidon de auditoria del 12 semestre, siendo la nota minima de 8,5.

—  Puntuacién media de la evaluacidon de auditoria del 22 semestre, siendo la nota minima de 8,5.

- Esfuerzo con el aumento de la valoracién del semestre segundo con respecto al primero, o

mantenimiento sostenido de valoraciones altas en los dos semestres.

En caso de empate, resultard ganadora la persona que tenga mayor valoracién de ISC (indice Satisfaccién
Cliente)en el afio 2021.
El premio consistird en un trofeo y un regalo corporativo a definir para cada ganador de cada una de las areas
definidas.



PREMIO NACIONAL REPARTIENDO SOLIDARIDAD

Reconocimiento desde el punto de vista de la RSC (Responsabilidad Social Corporativa).
Se creo en 2018 para reconocer la labor solidaria de los empleados tanto en su entorno laboral como personal, y
premiar todos los anos a las personas o equipos que destaquen por su compromiso con los valores solidarios de
la organizacion..
Equipos de un maximo de 5 personas de cada una de las Zonas o del Centro Directivo.
Se premiara a aquel emplead o equipo mas solidario que:
- Demuestra su generosidad con la sociedad.
- Dedica parte de su tiempo a ayudar a los demas.
- Gracias a ellos mucha gente puede vivir un poco mejor.
- La potenciacion de actuaciones en favor de las personas mas desfavorecidas de nuestra sociedad.
- Actuaciones o aportaciones ante problematicas sociales especificas.
- Solidaridad manifiesta a lo largo de los anos de cualquier personas.
-  Potencia actitudes tolerantes entre los empleados y empleadas.
Creacion de un Jurado formado por-:
- Representante de la Direccion de Personas y RRLL.
- Direccion de Comunicacion y Marketing
- Subdireccion de Relaciones Internacionales y Sostenibilidad
Premio:
- Un trofeo
- La facultad de proponer la ONG, Fundacion, Asociacion sin animo de lucro a la que desea que Correos
destine una donacion de 500€ asi como la eleccion de la causa social o proyecto llevado a cabo por la
organizacion elegida. El fin social del mismo tendra que estar en consonancia con los valores y principios
de Correos.
Los regalos concedidos se concederan a aquellos participantes que permanezcan en el equipo al menos 10
meses (funcionarios y laborales fijos) y 6 meses (péiseiial eventual) para contratos a tiempo completo o parcial.




PARTE 2: PROTOCOLOS DE VENTA Y ATENCION AL CLIENTE

1.- LA CENTRALIDAD ESTA EN EL CLIENTE

La Empresa y sus empleados deben:

Desarrollo de una cultura de servicio centrada en el cliente y basada en la mejora continua.

Mantener al personal bien formado, bien informado y bien remunerado.

Facilitar los medios necesarios para que puedan desempenar bien su trabajo.

Advertir tendencias para poder anticiparse a los clientes y ofrecer métodos y herramientas a personal comercial
que respondan a sus necesidades.

Fomentar la constitucion de equipos de trabajo consolidados.

Concentrase en aquellos que el cliente quiere y necesita.

Ayudarle a comprar lo mejor para él y hacer que se sienta satisfecho.

Utilizar la tecnologia como soporte para su labor.

Trabajar en equipo y colaborar con los profesionales de otros departamentos con el fin de ofrecer un servicio
excelente al cliente.

Orientacion hacia la mejora continua y responsabilizarse de su propio proceso de desarrollo.BA

2.- LA FIDELIZACION DEL CLIENTE

La fidelizacion es un proceso que, por medio de la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente, nos
asegura la repeticion de compra de dicho cliente. Medimos el grado de fidelizacion calculando el porcentaje de
clientes que repiten sobre el total desde una empresa.

Un cliente fidelizado repite compra, compra mas (otros productos y servicios) y habla bien de la empresa con lo que
proporciona nuevos clientes.
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Un cliente solo sera fiel a una marca si ha desarrollado previamente una actitud positiva hacia dicha marca:
El vendedor debe generar emociones positivas a los clientes, para lo que ademas debemos tener en cuenta que:
- Existe un mayor grado de competencia.
- Cliente mas exigente porque tiene mas experiencia, tiene al alcance mayor oferta y mas variada y que,
ademas, vivimos en la sociedad de la informacion, por lo que el cliente estd mejor preparado .
- Elvendedor debe convertirse en un gestor de relaciones.
La rentabilidad de una empresa pasa por fidelizar a sus clientes (si una empresa no es rentable, desaparece).
La calidad de servicio es relativa. El cliente la define sobre la base de su experiencia de forma subjetiva. Por
tanto, independientemente del nivel que Correos pueda ofrecer, interesa medir la percepcion que tiene nuestro
cliente del servicio que se le ha prestado.
Cuesta mucho mas captar nuevos clientes que mantener los que tenemos por lo que el verdadero objetivo es que

el cliente actual no se vaya nunca.
—
La baja calidad produce una peér-

dida de entre 60% vy el 80% de
los clientes.

' ™ '
La calidad cuesta,
pero el resultado
final es mayor y mas
barato que la mala
calidad.

o / o

(/"'_
t Cada cliente bien atendido nos J

recomienda a 4 consumidores.
Cada cliente insatisfecho cuenta
su historia a 10 personas.
@noeliaig S

Ganar un cliente
Costes de cuesta cinco veces
calidad mas que mantener a
los yva existentes.




Desde la empresa, las estrategias de fidelizacion son
los diferentes programas dirigidos a que el cliente
repita compra. Los puntos de contacto siguientes son
definitivos para conseguir o terminar una relacion
comercial.

Gestor Comercial

Welb de Correos

RASS de Correos

Call Center Consultas / Quejas / Postvaenta (Call center + mail)

Ohicina

Cartero

Televenta

3.-ATENCION EN LAS OFICINAS DE CORREOS

Correos esta llevando a cabo una transformacion en sus oficinas, con renovacion de oferta de productos y modelo

de venta y atencion al publico.
Este nuevo modelo se denomina Oficina “Tu Correos”.

- Caracteristicas:

- Asesoramiento personalizado.
- Admision mas agil

- Venta autoservicio.

<
-
w
—
=
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Antes de que los clientes accedan a la Oficina, todos los dias hay que comprobar que el vestibulo esta en perfecto
estado (limpieza, orden, estado de carteleria expuesta, existencias de folletos...).

Si la Oficina tiene Gestor de turnos hay que comprobar la carga de rollo de papel.

La configuracion de los puestos sera atendida por los empleados cada mafana, revisando y reponiendo aquel
material que se aprecie insuficiente para su jornada.

En todas las Oficinas, hay que exponer en el vestibulo, en un lugar bien visible, el cartel oficial de que hay Hojas de
Reclamaciones OMIC (Oficina Municipal Informacion al Consumidor) a disposicion del cliente.

Correos ha nombrado la figura del “Embajador”, que el la persona que se dedica a recibir a los clientes en las
Oficinas para detectar sus necesidades y ofrecerles soluciones adecuadas. Los cuatro pasos que debe seguir con

el cliente son: : : ;
1) Bienvenida (Buenos dias)

2) Deteccion de necesidades (;En qué puedo ayudarte?)
3) Propuesta de soluciones (ofrecer producto adecuado / venta cruzada).

4) Despedida (Muchas gracias, que tenga un buen dia).

Su mision es supervisar la imagen, orden, limpieza del vestibulo. Es necesario que conozca los productos para la
venta y los objetivos de la tienda en cada momento.
Por otro lado, debemos tener claro que el Embajador:

NO es un puesto de ventanilla mas.
NO es una fuerza de ventas.
NO es un suplente de ventanilla para cubrir permisos y descansos.

NO es un trabajador de back office.



4.- LA RELACION CON LOS CLIENTES

Pautas a seguir:

Cada personas es Unica y cada cliente merece un trato personalizado.

Desplegar comportamientos elementales de cortesia: saludar siempre, sonreir, ser amable, tratar al cliente con
respeto, siempre de usted, despedida.. Siendo necesario siempre hablar con el cliente, sin excepcion, por mas rapido,
breve o acostumbrados que estemos a prestar un servicio.

Nunca se debe abandonar la ventanilla dejando al cliente sin atender. Si por razones INEXCUSABLES es imprescindible
abandonarla hay que, pedir disculpas por tener que ausentarnos, explicar el motivo de la ausencia y recomendar al
cliente que hacer.

Atencion telefonica: atender el teléfono sin demora (identificarse con “Correos, Oficina xxx, Buenos dias,.....). Si se esta
atendiendo a un cliente se debe pedir disculpas. Se identifica al interlocutor y su demanda y se establece el compromiso
de devolver la llamada. En caso de desvio de la llamada, se da al cliente el nombre del compafiero o del servicio que va
a entrar en la comunicacion. Se transmite al compafero el nombre del cliente y el motivo de la llamada.

Establecer contacto visual mirando a la cara, cuando se habla con el cliente nunca se debe dar la espalda.

Escuchar con atencion y sin interrupciones (escucha activa). En caso de dudas, aclararlas.

Si solicita informacion sobre un envio, el empleado debe comprobar el estado de éste en los sistemas de trazabilidad y
realizar las averiguaciones oportunas para informar al cliente.

Volumen y tono de voz suficiente para que el cliente no oiga.

No comer ni beber mientras se habla con el cliente.

Nunca se ha de decir nada que desvalorice la marca Correos.

Cuando el cliente se dirija en otro idioma distinto al castellano, se procurara siempre que sea posible contestarle en el
mismo idioma.

Presentar la amplia oferta de productos y servicios que Correos tiene a su disposicion.

Facilitar obligatoriamente boligrafos, rotuladores y rollo de cinta de precintar para la preparacion de envios.



En el Protocolo de Atencion al Cliente de Correos se recogen los siguientes puntos:

« Somos la imagen de la compaiiia

« Saludar y empatizar con el cliente, mirandole a los ojos y acompafado de una sonrisa.

« Atencion siempre cordial, aunque el cliente esté enfadado o ti no tengas un buen dia

« Valorar el tiempo del cliente

« Orientar adecuadamente al cliente, para ello es necesario escuchar atentamente.

 Ante una opinion o queja del cliente, la discusidon no es una opcion.. Mantener una postura amable
y abierta al didlogo. Respeta la opinion del cliente, aunque no la compartas.

« Ejerce su derecho a reclamacion asi que si el cliente solicita un impreso de reclamacion de
servicio, facilitaselo; si quiere formalizar la queja en la oficina, atiéndele. No hay excusas.

- No realizar actuaciones personales en el puesto de atencidn al cliente (movil personal, hablar con
compafero mientras el cliente espera...).

 Despedir al cliente y agradecer su visita

 Elcliente es lo primero. PRIORIZAR su atencion sobre el resto de tareas de la Oficina.



5.- GESTOR DE TURNOS

1°.- Entrar en el Quenda a traveés del icono en el
escritorio y con el nombre de usuario y la clave
corporativos:

https://quenda.correos.es/quenda

1 Usuario: Escriba su nombre de usuario
poniendo atencién a mayusculas y minusculas.

2 Clave: Escriba su clave poniendo atencion a
mayusculas y mindsculas.

3 Aceptar: Pinche el botén “Aceptar’, para confirmar
sus datos y proceder a acceder a la aplicacion. En caso
de que alguno de los datos anteriores sea incorrecto,
recibir4 un mensaje de aviso. Act
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2°.- Seleccionar el Puesto desde el
que realizar las llamadas.

Elegir Puesto

Puesto

— Saleccionar —|;

- Seleccionar —

P

Guardar

Cancelar




3°.- Realizada la autentificacion, acceso a pantalla de atencion al publico desde donde se podran hacer
llamadas y obtener informacion sobre las personas en espera.

Acceso: Indica el nombre de usuaria]

] : .
con el que hemos identificado.
quenda A
Migrcoles, 1 de Marzo del 2':!1.'| sccesol Dloperacionss car-rar sesiﬁn: Mmiante un cli{:k
I Atencion al Pdblico I Generar Tickets en Este bntdn Pﬂdrem'os cerrar Ia
Aencidn al PUblco aplica‘:idn
Puesto 1 Puesto: En esta zona se muestra A7 10:36:01 ]

el puesto que hemos seleccionado
anteriormente.

Turno atendiendo
Pulse sobre el botdn "Llamar"” para atender a otra solicitud

-

Turnos pendientes: Este cuadro mostrara las
citas que actualmente estan pendientes, y el
tiempo de espera de la siguiente cita en espera.
No se mostraran aquellas citas pendientes que
esten asignadas a otros servicios o puestos y no
puedan ser llamadas desde el puesto actual.

.

Turnos pendientes
M* tumos pendients

Tiampa espera siguiant

Llamar: Haciendo click en el boton “llamar” realizaremos la llamada a la siguiente persona
en espera. Esta llamada se visualizara en la pantalla de la sala de espera y se anunciara a
través de una llamada por megafonia en caso de que esta funcion esté disponible.
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4°.- Si no hay selecuon previa, el
sistema llamara a través del boton
<<Llamar>>, a la persona con mas
tiempo de espera dentro de los
servicios solicitados. El
administrador del sistema pue
definir prioridades de llamada entre
los tramites definidos para un
usuario o puesto.

9°.- Una vez hecho click en el'botén
“Llamar”, se visualizara el numero
de turno correspondiente en la
pantalla general de la sala y el n°
del puesto al que debe acudir.
Paralelamente, en nuestra pantalla
de Quenda se mostrara mformacmn
sobre la cita en cuestion y los
botones de la siguiente pantalla:

[ Finalizar y Fausa | [ Finalizar y Llamar | [ Mo acude | [Volver allamar en pantlla ]

Turno atendiendo

Esta atendisndn sl fique co

N

n al n® SANDE con el serdc o Safeicio A

Turnos pendientes

M fumos pend

antas

Boton “No acude

Botén “Finalizar y Pausa”

Botén “Finalizar y Llamar”:

: Permite finalizar la cita actual una vez realizada la atencion.

2
NP Tigue: Sendcia: o T
SAUUG Serviti Tiempa aspara siguianta
00:21:44
. J
(" Reenviar Turno A H H
Zona de informacion de Illamada:
e —_ et o g Muestra el dltimo turno llamado y el
— Saleccionar— | =| | — Selamunar---_'l Gsauunuus_'l o
servicio al que pertenece.
| Reenaan |
\_ /
Reenvio de turnos: El sistema permite reenviar la cita actual a otro puesto
y/o servicio. Esta funcién permitira que la persona no tenga que volver al
Finalar y Fausa || FnacaryLamer | [ dispensador para obtener otro ticket, perdiendo ademas su prioridad por hora
de llegada. De este modo, sera llamada en el nuevo puesto y/o servicio en
cuanto no exista ninguna otra cita con mayor tiempo de espera.

Permite finalizar la cita actual y llamar a otra cita. La cita a la que se llamara
sera la que lleve mayor tiempo en espera dentro de los servicios disponibles para mi usuario y puesto.

": Permite finalizar la cita actual, dando a conocer gque nadie ha acudido a la llamada.

Botén “Volver a llamar en pantalla”: En caso de que nadie se haya presentado en nuestro puesto de
atencion tras efectuar la correspondiente llamada, este boton nos permite repetir la llamada en la pantalla
\aeneral de la sala de espera. Solo es posible repetir la llamada 1 vez por cita.

@noeliaig



6°.- El sistema permite reenviar la cita a otro puesto y/o servicio. Asi se permite que la persona no
tenga que volver al dispensador para obtener otro ticket. Sera llamado en el nuevo puesto y/o
servicio en cuanto no existe ninguna otra cita con mayor tiempo de espera:

waca v P | [P e | e sewoe | [ S o e o » i

1 Tramite: seleccionar en el desplegable
el servicio de destino

Tarm: phanvderon
ok e e

o LA Gy e Bevvi &

SA006 e > 2 Puesto: podremos especificar un puesto de

destino concreto. En caso de que no se
especifigue un puesto concreto la cita sera
llamada desde cualquier de los puestos que
atiendan el tramite en cuestion.

------

= Reenviar Turno

Tramite * Puesto _ Tiempo retraso
— Seleccionar — - |—Se|ecﬂionar— - ‘D segundos |«

Reenviar

puesto y tiempo de retraso, confirmaremos el [

3 Tiempo de retraso: En el caso de que no deseemos que
reenvio haciendo click en el boton “Reenviar”.

la cita sea llamada de inmediato en el puesto/servicio de
destino, el sistema permite especificar un tiempo de retraso
en la llamada. Para definir el tiempo que tardara el turno en
ser llamado de nuevo, simplemente seleccionaremos en el
desplegable “tiempo de retraso” el tiempo que creamos
Lg\onveniente_

[ IUC:;G;S

[4 Reenviar: Una vez seleccionado el tramite, ‘

o




7°.- Sin persona en espera para el servicio, se muestra boton VERDE, activando la funcionalidad
“Rellamada Automatica”.

Si se activa el sistema llamara automaticamente a la primera persona que obtenga un ticket de turno
para alguno de los servicios que tengamos asignados.

Una vez realizada la primera rellamada automatica, esta funcion se deshabilitara automaticamente.
El usuario de atencion al cliente podra volver a activarla las veces que quiera sin ningun tipo de
limitacion.

Si activamos esta funcionalidad, haciendo click
en el mencionado boton, el sistema llamara
automaticamente a la primera persona que
obtenga un ticket de tumo para alguno de los
servicios que tengamos asignados.

e @
quenda

MEoss, 1008 AR010M 2017 ACkbaac 11Hpesaciones, [Conurinnin |
rrhewES

ST LT E

Puesto 1 1G85, 113:48:55

Usrrer |

Tumao atendiendo

En esios momentos no hay nnguns persons 3 B gue puscds glendes Prosbe sn bregey
INSLATEES 0 STADKICE | relara 0 Jul —_—

Turnoa pendientes

WIS geedienies

. Turno atendiendo

En estos momentos no hay ningung’persona a la que pueda atender. Pruebe en breves
instantes o establezca la rellamaga automatica.
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Se ha habilitado el servicio de Cita Previa a través dela pagina web.

Permite elegir online una fecha concreta para realizar tramites presencialmente en cualquier oficina con
Gestor de Turnos.

So6lo hay que solicitar una Oficina y seleccionar el dia y la hora segun las preferencias del cliente para
depositar los envios generados online o realizar cualquier otro tramite en persona.

Sigue tu envio
N° de sequimiento de envio* BUSCAR ﬁ @
i Localiza oficinas, Encuentra codigos S
. (ita previa
buzonesy Citypag postales

6.- ATENCION DE SOLICITUDES (RECLAMACIONES)

Atender a los clientes si es necesario en zona privada, bien directamente por el empleado o bien por el Director
de la Oficina, buscando una solucion inmediata o en su defecto, una solucion satisfactoria.

Una vez que se esta atendiendo al cliente, es importante determinar desde un principio hasta el final qué persona
le va a atender.

Si se trata de un problema con Distribucion, se intentard resolver telefonicamente con el Jefe de ese
departamento.

Si es necesario buscar en la documentacion archivada, se pedira a otra persona que la localice mientras se
atiende al cliente y si no es posible, se permanecera con él hasta haber localizado la documentacion.
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Mostrar desacuerdo o contradecir las alegaciones del
cliente.

Decir o hacer comprender al cliente que esta equivocado.

Cargar la responsabilidad sobre otra persona o unidad y
mencionar la estructura interna de Correos.

Pretender que no somos responsables, representamos a
la organizacion.

No decir nada que desvalorice a Correos.

Interpretar el requerimiento del cliente como un ataque
contra nosotros mismos.

Escuchar sus explicaciones atentamente sin interrumpir,
dejar que se exprese.

Aprobar sus afirmaciones e intentar comprender el
problema, manteniendo la calma.

Solicitar datos, informaciones o aclaraciones necesarias
y repetir los puntos que requieran informacion.

Pedir disculpas en nombre de la organizacion por los
errores cometidos.

Intentar buscar una solucion previa, pero si insiste,
admitir que es un derecho e informar del procedimiento
para formalizar reclamaciones.

Si a pesar de todo, se marcha descontento, mantener
serenidad y despedirlo amablemente, es la dltima
imagen que conservara.

ANTIGUA APLICACION DE RECLAMACIONES “SIEBEL™: las incidencias y quejas de los clientes se registraban como

reclamaciones, con una referencia que comenzaba por “R-

"y se clasificaba en dos tipo:

- Reclamaciones de producto: asociadas a codigos de envio y referentes a sus procesos de entrega.
- Reclamaciones de servicio: referentes a quejas de los clientes sobre los distintos servicios de correos.



En la version actualizada de Siebel, las antiguas Reclamaciones pasan a registrarse como “Solicitudes”, con una
referencia que comienza por “1-” y se dividen en “incidencias” y “Reclamaciones”. Pueden referirse
indistintamente a envios o servicios, y se escogera una u otra dependiendo de la intencion del cliente:
O INCIDENCIA: el cliente tiene un problema relacionado con algun producto o servicio de Correos y desea
que encontremos una solucion.
0O RECLAMACION: ademas de encontrar una solucién, el cliente quiere manifestar expresamente su
descontento con el servicio recibido.
Decidir si dar de alta una solicitud como Incidencia o Reclamacion queda a discrecion del empleado, que debera
evaluar la actitud e intencion del cliente. El SAC gestiona y contesta de la misma forma las Incidencias y
Reclamaciones.
Si el cliente presenta un formulario de CCAA/OMIC siempre se dara de alta como Reclamacion, sin numero de
envio, se seleccionara Servicio OMIC y Motivo OMIC.

Incidencia Reclamacion
Percepcion de un problema por parte del Son aquellos casos en lo que el cliente solicita
cliente en el transcurso de un envio. expresamente querer dejar constancia de su
insatisfaccion.
 El horario de mi Oficina me parece * Quiero reclamar por..

insuficiente y no se agjusta a mis necesidades.
* Quiero poner una queja...
* El paquete ha llegado destrozado.
* Jodo lo que me cuentas no me vale, estoy

insatisfecho con el servicio...

* Me parece intolerable la actitud del cartero.

e Ayer llamé al 902 de Atencion al Cliente y
estuve mas de 5 minutos a la espera
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ACCESO A LA APLICACION Y FUNCIONALIDADES BASICAS

IRIS>>Llamadas a Sistemas Externos>>Todas>>Reclamaciones En INICIO, encontramos la siguiente informacion:

¢ Notificaciones pendientes: Si tenemos algun informe o notificacion pendiente de ser atendido.

(2 [FI560 - Imternet Exgl isi '
2 ernet Exlorer +  Datos Basicos de la oficina

C100132 TAMAMES 3760001 22/05/2020 0E:58:10 i

o Direccién completa
% carrens Inicio > Llamadas a sistemas externos P

IRIS 6.0 o Datos de Contacto
@ Llamadas a sistemas externos !Elﬁ E QI o R ‘

Gestidn o venta a través de Sistemas EXTEernos

=ZmE
=]

o Sobctudes Reclamaciones Nueva Solicitud Buscar sobctud nformes

Notificaciones pendientes -

Clasificacidn |
1 EQUIPAMIENTO POSTAL

) ESTADISTICA

Revisado Notificacion

FREVENCION BLANQUED CAPITALES

% RECLAMACIONES 1:141807708505 20172020 14 27/11/2020 14 21/11/2020 14 27/11/2020 14

™ SUMINISTROS 4180781832 2INV/2020 1327017202013, 2111 /2020 13 21/11/2020 13

114180727695 2IN1/2020 12021272020 23 TNV /202012 27/11/2020 12

04, Teemmnada  Nowficacién ofi

04, Terminada  Nouficacson ofi

03 Pendiente  Informe

|/ TARIETA CLIENTE + CERCA
» TRANSPORTE DE FOMDOS DNESND

Oficina o

Datos basicos
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Pulsar sobre “Nueva Solicitud”, arrancando el proceso guiado para buscar al cliente:

@ S0 itudes REClamac iones @ Buscar Solkitud nEoITmes
@ Correos

Notificaciones pendientes /0

" i i s
HEVIEA00 MNOUNCACIon

1138707142781  20/11/2020 08 20/11/2020 08 25/11/2020 23 . 20/11/2020 08:_ 20/11/2020 08 .' 01 Pendiente  Informe

pliﬂllllp

Los datos imprescindibles para la busqueda del cliente son:

e Documento de Identidad
e Contrato de Correos o N° de teléfono

Por favor, introduce 1) nimero de documento, y 2) cédigo de cliente de Correos, o de no tenerlo, nimero de teléfono

12345678

10000000
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Datos obligatorios sin contar los del paso anterior:

" * "Tipo de documento”
Nuevo cliente X o "Nombre”,"Primer apellido" y “Sequndo apellido”.

Siel liente no esta registrado en la base de datos, el listado aparecerd vacio, sin ningtin registro. Entonces, debemos * | * St escogemos "CIF" comoTipo de documento”, debemos cumplimentar obligatoriament os datos de “Contacto”

pulsar en "Nuevo cliente”y cumplimentar los datos el cliente.

Creat Nueva Solicitud. Resultada de la bdsqueda -
IPRUERABST Nengus”na e Ty’ et

Selotcnonar chenk Sancely

Chente

Elegi e métod

HResultado de |a busqueda

Direccion Contacto

Bustar de nuivo

En esta pantalla escogemos
el “Método de respuesta
preferida” que desea el
cliente para la recepcion de
las comunicaciones
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“Correo electronico”

kgreg electronico X | v El cliente recibira el resguardo y la resolucion por email y es
/ obligatorio cumplimentar el campo “Correo electronico”.

Por defecto aparece esta opcion

“Correos ordinario”

Se debe imprimir el resguardo y entregarselo al cliente.

La resolucion la recibird por correo ordinario en la direccion
postal indicada.

Se cumplimentaran los campos de la “Direccion”.

LOMmeo ordinano

‘nwguﬂg

“Ninguno”
No disponible para el canal de Oficinas, por lo que es obligatorio
seleccionar “Correo electronico” o “Correo ordinario”.

Cliente ya existente

Siel cliente ya estaba registrado en [a base de datos, aparecera el registro en “Resultado de la busqueda” (apareceran
los datos de N° de documento, Nombre, Apellidos, Direccion, Correo electronico, Telefono y Método de respuesta).
Seleccionaremos el perfil correspondiente del listado, y pulsaremos “Seleccionar cliente”.

Rasyltado de |a busqueda

BIEMW™ AMN (ARC GARCI JUAN DARCIA . VA DUBLIN T . RBWAR

Dw = 2

Buscor senuowy | Seleccionar ciende | Nuevo chinle
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4

Enla siguiente pantalla, podremos editar la direccion que figure en el perfil pulsando sobre el boton * o anadir una nueva

direccion, pulsando sobre el botdn + .

El resto de los datos no son modificables, salvo el de correo electrénico. Si el cliente elige como método de respuesta “Correo
electronico’, se podra modificar al final del alta de [a Solicitud, explicado mas adelante en este documento en el punto “Final de

tramitacion del Alta",

Crear Nueva Solicitud: Resulado de |a birsqueda

Contactos + 2 8 Q am S
JAME PASCU

'ﬂ HoE ® D
Direcciones g Q i1kt
FRANC SILY, 12 28012 Madnd Espafa MADRID

n H & W n

Anlerior m Cancelar
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Después de que el cliente se haya identificado, si desea modificar su direccion fisica procederemos de la siguiente manera:

e Siladireccion que figura en su perfil tiene errores, los corregiremos pinchando en el boton “lapiz” ’ Después

+.
seleccionamos el campo que queremos modificar y a continuacion pinchamos en el botéon “Guardar cambios”

5

o Sinos facilita una nueva direccion, la introduciremos pulsando el botdn t .
En la pantalla emergente “Agregar direccion “se puede buscar una direccion por diferentes criterios (Direccion, Codigo
postal, Poblacion, Provincia, Pais), aunque se recomienda hacerlo por el “Codigo postal’, seleccionar una del listado v,
despues, editarla como se explica en el paso anterior.

.

[}
Agregar direccion

ey L] MR AVDA €_03003
©/ TR 28001

CALLE _ 28017

DOCTO. 48013  TAMORA Zamoin Espais
GRANA 0957  GRANA _Poeteve Eapats
REAET. ORSHI  ADELLA Barcelo . Dipata

RERET. 0B002  BARCEL Barcelo . Espats

Otra opcion para escribir la nueva direccion, es clicar en el botén * delaventana emergente “Agregar direccion”y
escribir los datos directamente en los campos dedmlinga Direccién”.



Tipo de Solicitud

A continuacion, escogeremos el tipo de solicitud, Incidencia o Reclamacion, y el idioma en el que el cliente quiere [a
respuesta a su Solicitud Castellano, Catala, English, Euskera, Galego, Valencia) y pulsamos "Siguiente”.

Vista previa

{0 1o de Solicrtiag deseas crear?
JUAH AT AR *isdpea

Rfcdeetn

PR

I e JEN qué idoma St AlEndentd i Chénle?

Lo
Lated
Engle®
Euphiry
- g

Wakancey

=
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Conniimero de Envio
Silasolicitud hace referencia a un envio con nimero de sequimiento, introduciremos el codigo y pulsaremos “Siguiente”.

Cieal Mueva Seliid  NY de ahvis

Vista previa

Para Expediciones y Equipajes RENFE, introducir n° de la EXPEDICION, y se crea una nueva Solicitud
asociada a los multiples envios (bultos) de la expedicion, teniendo que validar los datos de todos ellos.

Al introducir el NUMERO DE LA EXPEDICION, se volcaran todos los datos de los envios asociados a dicho
CODIGO.

Podremos utizar el baton

- "Selccionar todos',Paa elecionartodos o envios 3 expedicin o solmente ko que e deseen.
«"Copiar e todos", Pt copiar o detos 0ue 5 hayan aacidoen uncodigo deenvioal restode emios

@noeliaig
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Enla pantalla aparecera la informacion de trazabilidad del envio, recogida delos sistemas en ese momento: datos del envioy

eventos.

Se consulta y se informa al cliente

Crear Nueva Solcnud  Eventos del Envio

Vista previa
% CARM
Saneon Y Aonmenmy Carta Corticads Intormace. JWOK/2019 00 Sabda e ohon . £ savio ha sak
P e PTETT
MY ¢ ‘
Eventos del Envio
L)
u Actitod pecsonwl reparts
Hoe2018 19l AJ10000V £ e ha e 0017
Wy s DUA00Y £ ofcna de ca € 0nvio ha g AAEDM
WOV 10N0 0070000 (nadusadeo (0 preterty
0100000V Pkt (e M Yo
ARG 0Dlet0 0! 0000Y Sabda de ohion € e ha vl AAEDD
Iy “p

A“.'»“‘ m

A continuacion, pulsamos “Siguiente”, Y en la nueva pantalla, escogeremos el “Motivo cliente”. En el desplegable encontraremos
los motivos enumerados en el siguiente listado, algunos de ellos requieren informar un “Texto del cliente, en el campo

correspondiente.

@noeliaig



% CONSERJERIA DE FOMENTO E INFRAESTRUCTURAS -

- PRANSCOT213.. Pag Premium
. S300100m

.f ' '-I | A 1

_

Mativa cliente

PRANBOOT 2N 170001 2803 3F

o ey g #ncortiads ofng

Envia i encontado ofna

£ nio #RCONETad '\"l'l"4

presup

O -

Podemos informar varios motivos. Después de haber seleccionado el primer motivo e informar el texto del cliente si procede,

se pulsa sobre el botén + y seleccionamos el siguiente motivo.
Después de haber seleccionado el motivo, pulsamos en el botén “Siguiente”.
MOTIVOS CLIENTE del desplegable:

- Nohallegado

- Hallegado tarde

- Hallegado roto

- Falta de contenido

- Reparto de notificacion mal practicado
- Devuelto por error

- Entregado a otra persona

- Norecibi el acuse de recibo/ PEE

- Acuse de recibo mal cumplimentado

- No recibi el reembolso

- Incidencia en Citypaq

- Aduana

- Aviso ausente estando en domicilio

- Aviso mal confeccionado

- Norecibi el aviso de llegada

- Envio no depositado correctamente

- Deterioro al depositar el envio en el buzon
- Envio no encontrado en oficina

- Requisitos de identificacion

- Incidencia Reenvio

- Voto por correg)')(ggglai%paﬁa]



En a siguiente pantalla tendremos que cumplimentar los datos obligatorios de:
- Tipodesolicitante (reritente, destinatario, etc |

Enas altas de solicitucles referentes a envios con sequimiento, [a aplicacion consulta los datos de Mercurio y los contrasta con\“‘x,\
Jos del liente para determinar u figura Remitente” ‘Destinataio” o ‘Plataforma’ (e} Wallapop, Packink, donde l empresaa
Quien corresponden a5 garantias no es remitente ni destinatario del envio). 5 no hay bastantes datos, el campo de B
solictante es"(situado a[a izquierda) registrard otro valor y nosera editable, pero aun asia aplicacion pedira a identficacion
que se dael clients (Remitente, Destinatario, Otro, Representante egal  Tutor), que deberemos seleccionar enel desplegable
(el campoElsolictante es (Otro|"(situado a a derecha),

STToCThoTy



Productos y servicios

¥ W aklar Copiar en 1o Cambial regisiras Selecoonar 10903 Q
- PARAGNAD4OZY0.. Pag Esténdar Cusndo ¢ solctante 3 Ninguno o Mo identificado, debes indicar quidn o3 1750
L4
-
Contrato Platslorma  |v Destinatario
— -
Destinatario
Producto
Foeg E ™
= - :n,. ! :r’..-:'
]
T - e
: - H =T It‘E e
HBCHD w ENTI
(Lot L=

Representante Legal

Tutor

o Nombrey direccion del destinatario y, para envios internacionales contenido y descripcion.

Bemitente

Valores anadidos

Dependiendo del mativoy de os datos volcados de Mercuri, a apficacion nos exigira unos datos delenviou otros (direccion

completa deldestinataro contenido, tc..)
@noeliaig
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Después debemos pulsar “Siguiente”. Si después de cumplimentar los datos, no nos deja continuar, en el cuadro
"Errores de carga’ aparecera un listado de los campos que nos faltan rellenar (51 pasamos el raton por encima del
error, se habilita un pop-up para visualizarlo). Para visualizar el mensaje completo debemos pulsar doble clic.

pl‘O(]UCT.OS \/ ServICIOS Validar Copiar en todos Cambiar registro

v EJ379447087ES Paq Premium In... - El pais del remitente es obligatorio

£l pais del remitente es obligatorio

£l pais del destinatario s ebligatono

igatono indicar ¢l contendo

- En envios interacionales, es oblig

El motivo No ha r’:‘c;adc esta fuera de plazo para poder seleccionarse en una reciamacion o incidencia,

Fecha de admision

Plazo minimo desde la fecha de admision: 7 Dias (07/12/18%9)
N ' v = y o e
No Identificado { Plazo maimo desde la fecha de admision: 4 Meses (30/03/1900

En la parte superior derecha de esta pantalla, tenemos los siguientes botones:

- "Validar": Sirve para validar todos los datos que hayamos incluido. Si hay algun error, aparecera detallado en “Errores de
carga’.

- "Copiar en todos" Sirve para las expediciones, nos permite copiar lo que se haya anadido en un codigo de envio al resto
de envios.

“Cambiar registros™ Sirve para cambiar algin dato, también puede hacerse en la pantalla principal.

“Seleccionar todos": Sirve para las expediciones, nos permite seleccionar todos los envios de |a
expedicion o solamente los que se deseen. @noeliaig

v

O TP e CHTIDee

NS QU Carmilune

Acepias

Cancelar

aaaaaa



Si los plazos para imponer la solicitud NO son validos, saltara una alarma que indica que se ha superado el plazo
para reclamar, o por el contrario, que no se ha alcanzado el plazo minimo para reclamar. En estos casos, se informa
al cliente del plazo que dispone o dispuso para reclamar.

En el caso de que la Solicitud sea de un envio Correos Express, se solicitara al cliente el n° de teléfono y correo
electronico de contacto y se grabara en la aplicacion.

Correos remitird una carta al cliente indicandole que la gestion de la reclamacion le corresponde a Correos
Express, a quien se le ha trasladado la informacion.

Cualquier aclaracion a Correos Expréss a través de www.correosexpress.com, 902122333, o twiter @Cex responde.

Sin Numero de Envio
Sila solicitud no esta asociada a un envio con seguimiento, no deberemos cumplimentar ningun dato en el campoy
pulsaremos directamente en “Siguiente”.

No cumplimentar el Cédigo de
seguimiento

Creas Wusva Sola il N* de anvvio

Vista previa

%..
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http://www.correosexpress.com/

Escogeremos el “Servicio" al que hace referencia el cliente, desce el desplegable:

Vista previa

TN

' bl

A continuacion, escogeremos el ‘Motivo cliente”. Dependiendo del motivo, la aplicacion pedira informacion adicional: texto
explicativo, direccion de [a incidencia (el boton “Copiar direccion” sirve para volcar como direccion de [a incidenciala misma que
figuraen la ficha del cliente en el alta). Despus pulsamos “Siguiente”.

Bee o [ SRS S——
-

Copsar dwecciin del chenle
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Siel cliente quiere anadir mas de un motivo, pulsaremos en el botén t y lo anadiremos, escogiendo de nuevo

“Servicio” y “Motivo cliente”. El motivo anterior queda guardado en “Motivo cliente”,

0.

Motivo clente

Actitud personal ahcing

Envia na encontrado oficina

== = ==

Para finalizar,
pulsar en
“Siguiente”

@noeliaig



En funcion del servicio elegido, se encuentran los siguientes motivos:

PRODUCTO (1/2)

MOTIVO

REPARTO

Actitud personal de reparto

Aviso mal confeccionado

Aviso ausente estando en domicilio

Entregado a otra persona

Envio no depositado correctamente

Deterioro al depositar el envio en el buzdn

Direccidn sin reparto

Retraso de correspondencia

OFICINAS

Horario oficina insuficiente

Incumplimiento horario oficina

Tiempo de espera

Actitud personal oficina

Informacion erronea

Ubicacion oficina

Instalaciones

Incidencia en admision de envios

Requisitos de identificaciéon

Medios de pago

Envio no encontrado oficina

@noeliaig

WEB / OFICINA
VIRTUAL

Incidencias envio oficina virtual

Informacion web

WESTERN UNION

Incidencia en el envio de dinero

Incidencia en la recepcién de dinero

Envio roto

Ha llegado tarde

ENVIOS SIN N°
SEGUIMIENTO No ha llegado
Devuelto por error
Falta de contenido
CITYPAQ Incidencia en CityPaq
VOTO POR No he recibido mi documentacion electoral
CORREQ (SOLO
CAMPANA) Otras incidencias con mi voto
No ha llegado
PAQ MOCHILA
(SOLO CON Falta de contenido
CONTRATO)
Ha llegado roto
OTROS DPTOS DE ., .
ATC Atencion recibida
Incidencia reenvio
OTROS Incidencia buzdn de vacaciones

Incidencia Apartado Postal




Oficina  Municipal de Informacion al
Consumidor, descarga directa (muy importante oMIC
que la descarga sea directa para asegurarnos

de que se le entrega al cliente el documento qyc
en vigor) de la web del Ayuntamiento o CCAA
correspondiente.

Se deben retirar de la Oficinas los ejemplares
OMIC obsoletos. , , , "
Ante cualquier duda consultar con Jefatura de Seleccionaremos siempre ‘Reclamacion

Red de Zona. - Ladaremos de alta como “Sin nimero de envio, es decir, dejaremos el campo en blanco y pulsaremos “Siguiente”
El empleado entrega el FORMULARIO al cliente
y comprueba que figuran todos los datos
necesarios y la documentacion o informacion

Si el cliente presenta un formulario de CCAA/ OMIC siempre se tramitard como Reclamacion y se formalizara el alta de la
siguiente forma;

necesaria para realizar las investigaciones D . “@
correspondientes al incidente manifestado por
el cliente.

Consta de 3 copias : una para el cliente, otra

para la Administracion y otra para Correos.

Correos entrega 2 copias al cliente: La copia

para la Administracion es responsabilidad del - Escogeremos el “Servicio” "OMIC"y el "Motivo cliente” “OMIC".

cliente entregarla en dicha Administ,racién - Enel campo ‘Texto del cliente” escribiremos "OMIC" encabezando el texto correspondiente.
para la tramitacion final de la reclamacion, y la

copia para el cliente que constituye el

resguardo de imposicion de la reclamacion.

@noeliaig



Crear Nueva Sobicitud: 5in nimero de envio

Vista previa
i C—

1 3PRUEBAIZ3

»
r

Motivo cliente +
l Ircadendia

oMIC

o e

oMIC
o

Finalizada la firma de aceptacién de la LOPD, nos aparecera una pantalla para anexar a la Reclamacion el ™
formulario OMIC escaneado y aportado por el cliente. Pulsaremos el botén “Nuevo archivo” para adjuntar
el fichero. Si por alguna circunstancia no podemos anexar el archivo en ese momento, marcaremos e
check de adjuntar mas tarde, pero recordando que en cuanto podamos debemos buscar la Solicitud y
subir el fichero desde |a pestana “Anexos”, boton “Nuevo archivo”,

@noeliaig



Crear Nueva Salicitud: Documentacitn

51 no drspone en @ste momento de la socumeniacion, margue el siguiente check

Anexos

Toda comunicacion posterior recibida en la Oficina procedente de la CCAA u organismo oficial
correspondiente, respecto a la reclamacion formulada, se adjunta como archivo desde la aplicacion de
reclamaciones.

La respuesta a la reclamacion sera remitida al cliente por la Administracion, NUNCA por Correos, excepto en
Andalucia (responde directamente Correos al cliente).

@noeliaig



Firma de aceptacion LOPD
Llegados a este punto, aparecera la pantalla de aceptacion de la LOPD, que se activara también en la tableta digitalizadora.
A continuacion, aparecera un mensaje de confirmacion, indicando que el proceso se ha llevado a cabo

correctamente. Despues pulsaremas el boton “Siguiente”.

oy m

| Firma aceptacion LOPD

i
& Correos

PROTECCION BE DATOS OF CARACTER FERSCNAL

Firma aceplacion LOFD
i0dad Batatal Corvess vy Telegrafos, . A: SOGE: NIF: Al””‘n

emiciate Via Bkin wt ¥ o e ke Raciorms) G Mdri (Enpar

wo: e 700

Piaaliimdon: fSaationss y trasdtay m gede o reclemsciin: ddiisia sstadlstice

S e KT

30 Grovh, 8% 661106CIE0 LeGAL & @he TARIITA Mecesaric

s Vadtar ou it ¢ Cetiansciie

Aove $o evnsorvaciins Rasta 1a ressloaiin S 1o ovele @ veslumiin 7 lo
35 ahew

| gn
iTe7 Correos

wervisan)
Daseen 4n derodioe: AT os dovorios S Boceor, reetiiloosiin
presiiay eprereien, Limivetsen Al ves e e S T
direccios iadiceds © per €'mail & dermchos.p tow. cor rosaloss Tece . com
Tamiiee pmde 1318rpoRer ion FeclAmscian Siie 1a AEPD 9 anie mates CFO

Acepta los términos dol aviso logal.
Su firma se ha quardade satisfactoriamente

| Guwcer e

Firma aceptacion LOPD

i
I
sl

o
&7 Correos

EROTECCION DE DATOS DE CARACTED IERSCRAL

Enesta pantalla se solicita una Uftima confirmacion al cliente, si pulsamos *Cancelar” no se registrara nada de la
Solicitud, si, por el contrario, pulsamos el boton “Siquiente” quedara grabadala Solicitud.

L Correce ¥

Pt P e g e [Cmps an Las:Masianas)

P # carwese.

Fimalidetes: Cesticoss y Srsmbtar e Te Tre3e o retiemacise: Amilisie estesietice
A5 MEarhe Lewh Time

. malve un:un-;nn lcgel o gue Toawlic meceserio

Talegraleos, S A SME. WIF- ARMOIIAT .
TG Maaie (Repata) |

A e s S W i ginin 3 SO e e ' B
Litemd (Qerersiments, J-3 Afcs Sependiencc Sel Servicio).
T FOeCs m)erclar Sae deTactes Am SCCAAD, TeCT

makl ProtccsLmsie 193 . ST T ITUSE CIETEOS . Cum
et pecic Laterponat wan redlamecion sate la ABD = aste -

Acepto los tdrmincs del aviso legael.

tud: Confemacion
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Ao Lega
Por favor, plsa n “Siguinte” i . s ecogido coftectaméntey o chenteh gty f wisolegal
Pulsa Tancelar” i e chente o fima o na acepta o aviso legal.

Anlenio

Cancelar

Siuiente




Como hemos visto en el caso de OMIC, existen motivos de alta en los que la aplicacion nos solicitara aportar documentacién para
poder resolver |a Solicitud. Por ejemplo, el motivo de “Ha llegado roto”, solicitara una imagen del embalaje para poder valorar la
Solicitud.

Aparecera una pantalla como la siquiente. Para este ejemplo, se ha seleccionado el “Motivo” “Aviso de llegada mal
confeccionado”, y la aplicacion indica que es necesario adjuntar el Aviso de llegada en el campo “Para esta solicitud es necesario
aportar la siguiente documentacion”.

Escanearemos los documentos requeridos y los adjuntaremos desde el boton “Nuevo archivo”.

Siel cliente no dispone en ese momento de la documentacion solicitada, se podra marcar el check de debajo “Si no dispone en
este momento de la documentacion, marque el siguiente check”, y podremos continuar con el alta de la Solicitud, indicando al
cliente que puede volver en otro momento para aportar dicha documentacion o que puede hacerlo él mismo a traves de la
pagina web.

Crear Nueva Solicitud. Documentacian

&Mmspurwpnwnmmnuvlidnrwwﬂrm,nnuwﬂwa
Anexos & Qs

. . .y . . ’ ’ ue 2 n 3.
Tanto si la aplicacion nos ha solicitado adjuntar algin documento o no, después de pulsar en “Siguiente”, enla
pantalla aparecera el estado de la Solicitud (“En investigacion” o “Resuelta”) y el nimero de referencia.

Resultado de la respuesta
5u 30KCtd 30 e tegiatrad con I reforence 1-141827587285
31800 e | poiciud op En Investigacion
En primer lugar, indicane que sentimos que tu expenencia con Cormeos no haya sido la esperada.
Estamos compromendos con la calidad en los senacios que prestamos & nuestros clientes Para nosotros son lo mis importante y

conforman el eje central de nuestro trabajo. Por ello, vamos a trasladar tu caso al dep cormesp para su
INVESTIGAcIOn, y proximamente volveremos a panernas en contacto CU"NQO

La opinion O¢ los chentes es muy valiosa para Correos ¥ Nos ayuda & reforzar nuestro COMPIOMISO Para CONtINUAT MEJOrando Nuestios
SEVICIOS, POt 10 QU Ge NUEVO te Agradecemos que te hayas puesto en Contacto con nosotros

Notificacion de la resolucion
Por favor indica como deseas notificar sl chente (a resalution de  solicfud
% ha) SPCCIONMY CONEN FECTONCH, o reaguiaedo Tambie se esmiars o el def chenth

5 of cente quaere of RESGUARDO IMPRESD shora, o finastzew o ot aparecerd (ne
pantafle n la que debes sty o Respuardy

‘C:ve: slectonce v

Dee0 atuaizi esta nfermazion en la icha del chente

Desed $hade mat MAOrmaciin § un MChvO MUMO A 050 S0k
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En esta pantalla, en “Notificacion de la resolucion”, podemos:
- Modificar el “Método de respuesta de la solicitud” por “Correo ordinario” o “Correo electronico”.

o Siel Método de respuesta seleccionado es Correo electronico: El cliente recibira el resquardo de la Solicitud y la
resolucion por correo electronico.

o Siel Método de respuesta seleccionado es Correo ordinario: Deberemos imprimir el resguardo al finalizar la grabacion
de la Solicitud para entregarselo y recibira la resolucion por correo ordinario en la direccion indicada.

Notificacion de la resolucion
Por favor, indica como deseas notificar al cliente la resolucion de la solicitud

Si has seleccionado correo electrénico, el resquardo también se enviard al email del cliente

Si el cliente quiere el RESGUARDO IMPRESO ahora, al finalizar el alta aparecera una
pantalla en la que debes abrir el Resquardo

Meétodo de respuesta de |a solicitud ]:orreoelectrénico X|Vv |

Correo electronico

Corren elect

ADRID (Madrid, Espaia)  |&

O Deseo actualizar esta informacion en la ficha del cliente

Deseo aadir mas informacion o un archivo adjunto a esta solicitud

@noeliaig



- Modificar la direccion de “Correo electronico”. Como ya vimos anteriormente, cuando tramitamos el alta en el caso de un
cliente ya existente, al seleccionar el perfil mostrado por la aplicacion no pudimos actualizar o modificar el dato de la direccion
de correo electronico al no ser un campo editable, ahora en esta pantalla de “Resultado de respuesta” podremos modificar o
actualizar el dato, si es el método de respuesta elegido por el cliente. Basta con pinchar dentro del cuadro de texto y escribir la
nueva direccion de correo electronico.

- Modificar la “Direccion’. Como ya vimos anteriormente, cuando tramitamos el alta en el caso de un cliente ya existente es
posible que se muestren en el perfil dos 0 mas direcciones, en esta pantalla de “Resultado de respuesta” aparecera por defecto
|a direccion principal del cliente. En este momento, podremos escoger una de |as otras direcciones para enviar |a respuesta al
cliente de esta Solicitud o bien introducir una nueva direccion. Para escribir una nueva direccion hay que pinchar en el boton
“Lupa” (derecha)

do de respuesta de la solicitud: |Correo ordinarnio ke 2

~0rreQ electronico. |prueba@prueba. prueba

F
L

eccion: |VIA DUBLIN 7, 28071, MADRID (Madrid, Espafia)

En este caso, se abrira el siguiente cuadro, pulsaremos el botén “Lupa”.

Direcciones

+ Q Direccién hd H Sin registros

@noeliaig



Aparecera un listado de direcciones, seleccionaremos la correspondiente y pulsaremos “Aceptar”. Si no se encontrase registrada
|a direccion, pulsariamos el boton “+" y la grabariamos en el cuadro que aparece a continuacion:

Direcciones

Oq Direczin | ViA DUBLIN T

AR it condrels

VIADUBLIM T- MADRID Madkid TH042 Espaita

VIADUBLINT  MADRID Maerii il Espara

VIA DUBLIM 7. MADRID Maid 2042 Eapaia DIFECCIOHES

V1A DUBLIN T _MADRID Madrid ZE0T0 [Esparia

VIADUBLIMT WALENCIA  Valencia a2 Espara Oirecridn D
VIA DUBLIN T _ MADRID Macrid B2 Espana Poblaciine -

VIADUBLIN T MADRID Magnd 001 Fapana o —T
VIADUBLIMT  MADRID Madrid T Fapaia g0 posiain -

VIADUBLIMT  ATEMCION AL Macvid 28070 Espaia F . v

VIADUBLIMNT SERVCIOS G Miadrid 0 Espafa Paiz Espafia A

.ﬂ"*"‘".ﬂ -
@

Una vez finalizado, si ademas marcamos el check “Deseo actualizar esta informacidn en la ficha de cliente”,
esta direccion se grabara en su perfil como direccion principal.

Método de respuesta de la solicitud |Eorreocrdinaril:: |"‘r

Correo electronico |prueba@prueba prueba

Direccién |-..-m. DUBLIN 7 - 12 PLANTA, 0 0, 28070, MADRID (Mz| =

J® Ticket Front Office |

@ Deseo actualizar esta informacion en |a ficha del cliente

Deseo afiadir mas informacion o un archive adjunto a esta solicitud

@noeliaig



Sila respuesta en pantalla es de Solicitud “Resuelta” y el cliente no esta conforme y desea una investigacion mas a fondo,
deberemos marcar el check “Deseo afiadir mas informacion o un archivo adjunto a esta solicitud” y detallar las nuevas
anotaciones del cliente. En la pantalla que aparece, deberemos siempre informar los comentarios del cliente (si no |a aplicacion
no nos permitira avanzar), también tendremos la opcion de adjuntar documentos previamente escaneados, desde el boton

A

Esta informacion quedara guardada en |a pestaia “Comunicaciones del cliente”.

wa " . @ A0 8]y an Rka B

Farate § P |
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Tras pulsar [a opcion correspondiente y pulsar el boton “Siguiente”, pasaremos a la pantalla de confirmacion de registro de la
Solicitud. Pulsando en el botan “Finalizar e Imprimir” en la siguiente pantalla, terminaremos el proceso de grabacion de la
Solicitud y la aplicacion nos llevara a la pestaiia "Resguardo”.

Crear Nueva Solicitud Finalizacion

Has terminado de crear a solciud 1141827587288

Tal y coma has seleccionado, 58 va a enviar (a respuesta por Comao siecirdnicn  la direccidn (van bemardoicomens com

Puilsa én Firclizar pasa 1arminar

En esta pantalla, si el cliente desea que le imprimamos el resguardo de la Solicitud, tenemos dos opciones,
pinchar sobre la Referencia de la Solicitud (nimero) o pulsar el boton IMPRIMIR.

Fichero PDF para imprimir

Detalle de la solicitud Afiadh Informacisn ‘ o
Datos de la sohcitud Datos de chente
193081536 MANUEL MARTINET
12/07/2019 10,1839
ALaiE T MIF
EN IFvesmigacion Intermna - TSI 342G

Listado de Productos y servicios  Informes  Anexos  Correspondencia Comunicaciones del Chente M'lmﬂa@
Poa farvor, pulse ¢ bosdn “Imprnmer” o o valos en azul gue aparece & la columna Mombre de archiva

Resguardo o
Aesguando 12072019 10 V207/2019 10 Enviado pat 48 30 F VLT 2009 10 1-FF MEK
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INFORMES Y NOTIFICACIONES

« En funcion del motivo del alta de la Solicitud, el Servicio de Atencion al Cliente enviara a la oficina
una Peticion de Informe o una Notificacion.

« Estos dos tipos de comunicaciones se recibiran tanto en el buzdn de correo electronico de la oficina,
como en la propia aplicacion de Siebel. En el correo electrdnico se incluye un enlace que lleva a la
aplicacion, por lo que se recomienda monotorizarlas directamente desde la misma.

O INFORMES: son peticiones de informacion que se realiza a la oficina y tienen que ser
NECESARIAMENTE respondidas, puesto que se necesita la informacion solicitada para
contestar al cliente.

Si no se responde en un plazo de 3 dias, el sistema envia automaticamente una segunda
peticion de informe, poniendo en copia al responsable de la Zona.

) NOTIFICACIONES: son comunicaciones que se envian a la oficina informando del contenido de
la solicitud imputada. NO requieren respuesta, aunque si el responsable de la oficina lo cree
conveniente puede aportar informacion. Por ejemplo, solicitudes en las que el cliente se
queja por los tiempos de espera o la actitud del personal de la oficina.

« Las Peticiones de Informes no contestadas y las Notificaciones no revisadas apareceran en un
listado en la pantalla de “Inicio”, bajo el campo “Notificaciones pendientes”. En el campo “Tipo de
actividad” aparecera indicado si es un Informe o una Notificacion.



7.- COBERTURAS, GARANTIAS Y PLAZOS.

El beneficiario de cualquier indemnizacion es siempre el remitente. Si el remitente desea que la indemnizacion sea
cobrada por el destinatario, debe presentar una solicitud firmada, autorizando la compensacion al destinatario .
Las condiciones de coberturas y garantias se establecen en funcion del producto contratado como valores afadidos y

ambito .

MINIMOS MAXIMOS :
PRODUCSTO [I:I-iAE: (MESES) FPERDIDA DEMORA
Crarta Certificada I 4 230 £
FPaqueta Azul 10 4 23,44 £
Fag Estandar
(demora) 3 21 dias DT y
Fag Estandar _ G,.276 €/
(pérdida) = 1anoc Kg <
Crarta Certificada
p— 3 4 30 £ 0 =
Fag Pramium
(demora)* 3 21 dias OT O
40 £ —
Fag Pramium _ (mMimimao)
(perdida) 3 1 ano segln Q
SequUrc
= = . 30 £ <
gq re”"l'j"'”" 3 1 afio (350gn DT
repagado 40 € (1kg) prd
Giro Crdinario 10 2 anos ] 0
Telegrama 2 G ] OT
Burofax 1 @noeligg ] DT




MINIMOS MAXIMOS -
FPRODICTO (DIAS) (MESES) FPERDIDw.A DEMOR.A
. DT +
Carta Ceaertificada 15 S 30 DEG ]
T + 1
F F . BEcondgmico =5 i 40 DEG (1]
+ 4.5 <
D EGYHGEG
DT + =
Faqg Standarnd 15 i 40 DEG (1]
+ 4.5 e
DEGYHG
Telegrarma = <1 i (I —
Burofant 3 Fa | 0 T )
Westerm Uniom 1 30 dias i (I
<1
Eimo LIFPLE {(IFS) 3 5 i OoT
Paqg Premium =
imntermacional i 21 dias ™" T
(dermora)™ o
Faqg Premium
imtermacional i 4 meses SED—;E+=E —
(ardida) '
|_
= Imputable a Correos.
= Mo incluye caertificado ni segurn (solo tarrfa ordinaria o urgente). =

== Daesde la entrega o Techa an la qus se hubiera debido ser entregado.

OT: Devolucidn de tarifa abonada.

ODEG: 1. 2331 euros en 2021.
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