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I. OBJETIVO

Normar el procedimiento para la atencion y solucion de los reclamos e indenrnizaciones por

p6rdida, aueria o expoliaci6n de io, despachos,_ ::."r 
y envios postales remitidos'

determinando responsabilidades ocurridas en su procesamiento'

II. ALCANCE

El presente rjocumento alcanza a los Departamentos de Contabilidad y Tesorerfa de la

Gerencia de Administracion de Recursos, a las diferentes unidades operativas de la Gerencia

p".,"il 
"inrea 

de Atenci6n al cliente de la Gerencia Postal.

III. BASE LEGAL

SERVICIO EXPRESS MAIL SERVICE

. Actas de la Union Postal Universal - Congreso de Berna -2009'

. convenio de la Asociaci6n Internacional de Transporte A6reo (l'A'T'A') y la Uni6n Postal

ffi

ffi

ffi
Universal (Comitd de Contacto)'

. Acuerdo Multilateral EMS

. Acuerdo Bilateral EMS

. 1", N'29571 C6digo de Protecci6n y Defensa del Consumidor

SERVICIO TRADICIONAL CERTIFICADO

' Convenio Postal Universal - Reglamento relativo a Envios de Correspondencia y su

Protocolo Final.
. Articulos No: 05, 15, 17, 18,21, 22,23,24'25'Protocolo Art' I; VII' VIII' X' Xl' RL 103'

RL132,RL148,RL149,RLl50,RL1tl,RL155',RL157',RLl58',RL159'RLl60',
RLI6I,RLI62,RLI63,RLI64,RL165,RLI66,RL25I'RL262'RL264'RLXI'

BNCOMIENDAS POSTALES INTERNACIONALES

. Reglamento relativo a Encomiendas Postales Protocolo Final'

. ArticulosNoRC 104, RC 144, RC 145, RC 149, RC.l5l, RC 152' RC 155, RC 156. RC

157, RC 158, RC 159, RC 160, RC |qZ,RC216

RECLAMO POR PERDIDA, EXPOLIACION O AVERiA DE ENVIOS EXPRESS

MAIL SERVICE (EMS)

NORMAS

A. CORREO DE SALIDA

a) Las peticiones y reclamos E.M.S. ser6n admitidas dentro del plazo de seis (06)

meses a contar"desde el dia siguiente del dep6sito del envfo via telef6nica (call

Center) y a travds del llenado dil formato Solicitud de Reclamo (Anexo 1-A, l-B)

en las oficinas Postales.

b) Las administraciones y oficinas postales a nivel nacional, dar6n respuesta al reclamo

en un periodo de 48 horas, contadas a partir del momento en que reciban dicha

petici6n, siendo el responsable de dsta gestion el administrador postal o jefe de

oficina.
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c) Si el servicio EMS de la administraci6n postal peruana, da conformidad a la

recepci6n de los despachos procedentes de otras administraciones, ser6 responsable

porlapdrdid4expoliaci6noaveriaqueseprodujeraenelservicio,salvoacuerdo
escrito que indique lo contrario'

C. INVESTIGACION PARA LA INDEMNIZACION

a)

b)

c) Los reclamos por envios E.M.S. ser6n admitidos al dia siguiente de haberse

cumplido ei plazo establecido paralaentrega a destino y no haber sido recibido por

el destinatario,

d) El Area de Atenci6n al Cliente formular6 el reclamo a la Administracion Postal

extranjera del Iugar de destino utilizando el sistema Rugby y para los paises que no

cuentancondichodispositivo,usandoelformatoUPU-E3INQUIRY,elcua|
deber6sercanalizadoporlaviam6srripida(fax'correoelectr6nico)

e) De no mediar respuesta del pais de destino, se reiterar6 dos veces y en la 0ltima se

anotar6 que, de no haber respuesta en el plazo de tres (03) dfas, se aplicarii por

extensi6n el An' 37.3 del Convenio UPU'

0 De acuerdo al resultado de la investigaci6n el Area de Atenci6n al cliente'

determinar6 la pdrdida por las siguientes causas:

L Responsabilidad de la compafria transportista'

2.ResponsabilidaddelaAdministraci6nPostaldedestinoodetr6nsito'
3.Responsabilidaddeltrabajador,agentepostalorepresentantecomercial.
4. Responsabilidad de SERPOST S'A'

5. Caso de o'Fuerza Mayor" (lnundaci6n' sismo' guerra' otros)'

g) c<>mprobada la pdrdida del envio, .la Gerencia Postal autorizar6 el pago por

indemnizaci6n, a travds de la Solicitud de Cheque (anexo.2)

h) La Subgerencia de Finanzas contar6 con un fondo intangible previo al pago de

indemnizaci6n a los clientes'

CORREO DE LLEGADA

La administraci6n postal del Perir, recibirri los reclamos de las administraciones

postales extranjeras via el sistema Rugby y en el formato UPU-E3 INQUIRY'

remitidas al Area de Atencion al Cliente'

conforme a lo establecido en las Normas Postales Intemacionales, la

Administraci6n postal peruana deber6 dar respuesta a los reclamos y autorizaciones

a que hubiera lugar, en los plazos establecidos por la Cooperativa EMS, para 1os

requerimientos de informaci6n: Special Search, Full Investigation, Writen POD'

General Information.

cuando el envfo del correo de salida o llegada haya sufrido expoliaci6n o averia total' el

reclamo dar6 lugar a la investigaci6n correspondiente entre las administraciones

postales de origen y destino, quldando por tanto la indemnizaci6n por el envio

expedido o recibido, sujeto al resultado de ta investigaci6n a cargo del Area de

Atenci6n al Cliente.
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D.EXCLUSIoNDERESPoNSABILIDADDELoSENvIoSPoSTALES
De conformidad con el convenio Postat Universal, la adrninistraci6n postal peruana no

seresponsabi|izaritporlapdrdidadeenviosEMSpormotivosdefuerzamayor.

E.DETERMINACIONDERESPoNSABILIDADESDELASCOMPANIAS

-SerPost,**t

con el articulo RL 163 del Reglamento Relativo a

nC f SZ, del Reglamento Relativo a Encomiendas

de transporte se calcular6 por la cantidad de

formato Solicitud de Reclamo

el mismo que ser6 distribuido

AEREAS TRANSPORTISTAS

a) Se efectuar6 en concordancia

Envios de CorresPondencia Y

Intemacionales Berna' 2009

b) El cobro a aplicarse a la compafria

sacas, de envios y su respectivo flete'

2. PROCEDIMIENTO

CORREO DE SALIDA

l. Administraci6n u Oficina Postal:

a) Llenar6 y har6 firmar al remitente (solicitante) el

(Anexo-i-A, 1-B) con los datos correspondientes'

de la siguiente manera:

Original :

lra. Copia :

2da. Copia :

Atenci6n al Cliente
Usuario
Administraci6n / Oficina Postal

b) La administracion u oficina postal receptora' una

responsabilidad en el 6mbito de su jurisdicci6n' canalizatA

de Atenci6n al Cliente de la Gerencia Postal'

c) En caso que el envio motivo del reclamo haya sido distribuido correctamente, la

administraci6n postal de destino .nuiora la confirmacion de entrega al Area de

Atenci6n al Cliente para comunicarlo al usuario'

vez deslindada. la
el expediente al Area

2. Area de Atenci6n al Cliente

a) Recibir6 y registrar6 la solicitud de reclamo de la administraci6n y oficinas

postales a nivel nacional'

b) Iniciar6 las investigaciones y coordinaciones pertinentes a fin de determinar las

responsabilidades por la pdrdida del envio EMS'

Comprobadalasalidaoreexpedici6ndelenvioatravesdelsistemalPS,
formular5 el reclamo a la Administraci6n Postal de destino extranjera'

solicitara la informaci6n al pais de destino, vfa el Sistema Rugby'

ElaborarS el formato uPU - E3 INQUIRY y lo remitira por la via m6s r6pida, en

el caso de los paises que no cuentan con el Sistema Rugby'

Recibira las respuestas de los reclamos, determinando la conformidad de entrega

o las causas de la perdida del envfo'

d)

e)

NoRJr.rAS y PROCEDtMIENTOS DE RECI,AMOS E TNDEMNIZACION pon ptnolOl' exrOlteCt6x o evEnil on exvlos POSTALES
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g)Comprobadalapdrdidadelenvfoporlasdistintascausasestipuladasenelpunto
IV.l'A.fdelpresentedocumento,seprocederriaelaborarlaSolicituddeCheque
de Indemnizaci6n (anexo - 2)' en original y dos copias:

Original y una coPia :

2da. Copia :

Depaftamento de Contabilidad

Area de Atenci6n al Cliente

h)

i)

Encasodedeterminarselaconformidaddeentregadelenvio'elAreade
Atenci6nalClienteinformar6alclienteusuariolasituaciondelenvio.

SeelaboraralaSolicituddeChequeadjuntandoladocumentaci6nsustentatoria.

Se remitir6 la solicitud de reclamo por perdida, solicitud de cheque y la

documentaci6n sustentatoria a la Gerencia Postal para su visado'

Seelaboraril|acartaenlacualsecomunicaalclienteelresultadofinaldesu
reclamo,siseindemnizaalcliente,seindicar6ladirecci6nyfeclradecobro.

Departamento de Contabilidad

a)Recibir6delaGerenciaPostallasolicituddechequeconladocumentaci6n
sustentatoria y el informe dirigido al contador'

b) Verificar6 y contabilizar6 la documentaci6n sustentatoria

c)Enviar6copiadelasolicituddechequeconlacorrespondientesustentaci6nal
AreadeCuentaslnternacionalesencasodetratarsedeadministraciones
extranieras.

Departamento de Tesoreria I Caia

a)Emitir6elchequeporlaindemnizaci6n,enelcasodelasAdrninistraciones
postales Oe r-ima y Jutruo y efectuar6 la transferencia electr6nica' cuando se trate

de las Administraciones Postales del interior'

b) Informar6 al usuario la fecha de recojo del cheque y en caso de no acercarse

comunicar6 ut Ar.u de Atenci6n al cliente para la elaboraci6n de la carta

resPectiva'

c) Enviar6 al Area de Atenci6n al cliente copia del voucher cobrado por el cliente'

d)Enelcasodeprovincias,enviar6copiadelaSolicituddeChequeconlafirmadel
usuario.

CORREO DE LLEGADA

1. Area de Atenci6n al Cliente

a) La Administraci6n Postal del Perri a travds del Area de Atenci6n al Cliente

efectuar6 la recepci6n de los requerimientos de 
-informaci6n 

via el Sistema

Rugby y en los foimatos de reclamo EMS E3 - INQUIRY'

b) El Area de Atenci6n al cliente verificar6 la llegada o recepci6n del envio en el

Sistema SOP y de no existir registro solicita;6 a-la Central de boletines de

verificacion su ubicaci6n en las guias del despacho correspondiente (cN38-

cN3l- CN33).

i)

3.

4.

ffi
B.

NORMAS y PROCEDIMIENTOS DE RECLAMOS E INDEMNIZACIOU pOn rtnolOl' EXrOltect6rr O lvEnil DE ENVIOS POSTAI-ES 4
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RECLAMO POR
CERTIFICADOS Y

I. NORMAS
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Verificar6 Ia entrega del envio al destinatario y comunicarh a la adrninistracion

postal extranjera de origen, por Ia via m6s r6pida, consignando en el formato:

o Nfmero del envfo
. Fecha de entrega

.Nombredeldestinatarioopersonaquerecibi6elenvio,firmaydocumento
de identidad, en caso lo solicite la Administraci6n Postal reclamante'

Sisedeterminaqueelenvioingresadosehaperdido,see.laborarduninforme
dirigido a la Gerencia Postal adjuntando el expediente de reclamo'

Se comunic ara a la Administracion Postal extranjera de origen, via el Sistema

Rugby y a travds de la f6rmula EMS E3 INQUIRY' debidamente

"orlpi"*"ntada 
a las que no cuentan con el citado sistema, autorizando el pago

indemnizatorio a cuenta de nuestra administraci6n postal.

PERDIDA, EXPOLIACION O AVERIA DE ENVIOS

ENCOMIENDAS NACIONALES E INTERNACIONALES

d)

e)

1 Gerencia Postal

a) Recibir6 del Area de Atenci6n al Cliente los informes con los expedientes de

reclamos resPectivos,

b) Aprobar6 la continuaci6n del reclamo y remitir6 la documentaci6n al Area de

Atenci6n al Cliente para su tr6mite'

Contabilidad

a) Recibir6 la previsi6n por el envio perdido, procedente de los paises miembros de

la UPU.

b) Efectuar6 el descuento contable correspondiente'

3.

A. CORREO DE SALIDA

a) Las peticiones y reclamos ser6n admitidos dentro del plazo de seis (6) meses a

contar desde el dia siguiente al dep6sito del envio'

b) Todas las peticiones y reclamos en el 6mbito nacional e internacional seriin

remitidos al Area de Atenci6n al cliente para su gestion correspondiente'

c) Todas las administraciones y oficinas postales recibir6n los reclamos relativos a

cualquier envio certificado y encomienda nacional e internacional, a travds de la

Solicitud de Reclamo (anexo-1-A, l -B).

d) Se utilizar6 una sola f6rmula para varios envios depositados simult6neamente en una

misma oficina para el mismo expedidor y el mismo destinatario.

e) La pdrdida, expoliaci6n y/o averia de envios postales de circulaci6n nacional e

internacional, motivari a ia administraci6n postal peruana a indemnizar al derecho-

habiente segrin lo estipulado en el tarifario vigente y en el convenio Postal

Universal UPU.

NORMAS y pROCEDIMIIINTOS DE, RECLAMOS E INDEMNIZACTON POR PliRDlDA. EXrOt'teCtOl O evenia DE EN\/IOS POSTAI'Es
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lucro cesante no se tomar6n en consideracion' Sin

sobrepasar6 en ningirn caso el importe friado para el

0 La investigacion y el resultado de la misma estard a cargo del Area de Atencion al

Cliente, encoordinaci6n con los jefes de tas administra.ciones y oficinas postales'

g) El pago indemnizatorio por la pdrdida, expoliaci6n o averfa total de los ettvfos

posiales, deber6 efectuarse teniendo en cuenta el principio de celeridad para envios

de circulaci6n nacional dentro del plazo de un (01) mes despu6s de presentado el

reclamo y para envios de circulaci6n internacional dentro de tres (03) meses contado

a partir i"i aiu siguiente de la reclamaci6n a excepci6n de aquellos en que el usuario

persista.n .u ,""Iu*o o que por la naturalezade su tratamiento rebase dicho plazo.

h) Los despachos extraviados durante el transporte motivar6 a que se abone al

demandante las indemnizaciones correspondientes, cuyo monto se cargar6 a la

compafiia de transporte adreo o terrestre, segun se haya determinado su

responsabilidad.

Si la pdrdida se produce durante el transporte sin que sea posible detenninar en qud

pafs ocurri6 el hecho, la indemnizaci6n ser6 asumida en paftes iguales por las

administraciones en causa, siempre y cuando lo acepten.

j) La expoliaci6n o averia de un envio motivar6 una indemnizacion al expedidor,

correspondiente en principio al importe real del dafro; los dafros indirectos, los

beneficios no realizados o el

embargo, la indemnizaci6n no

servicio intemacional.

k) Las peticiones de devoluci6n, modificaci6n o correcci6n de direccion de envios

postales serin admitidas en todas las oficinas postales y debidamente gestionadas

por el Area de Atenci6n al Cliente.

l) Todo requerimiento de reclamo debe tramitarse en el plazo mriximo de tres (03) dias

h6'biles despuds de registrado el reclamo.

B. CORREO DE LLEGADA

a) La Administraci6n Postal Peruana aceptar6 las peticiones (CNl7) y reclamos

(CN08) relativos a cualquier envio depositado en los servicios de otras

adm in istraciones postales intemacionales.

b) Los reclamos relativos a envios postales depositados en otro pais se transmitir6n al

Area de Atenci6n al Cliente para que informe sobre el ingreso del envio y/o su

destino.

2. PROCEDIMIF.'NTO

A. CORREO DE SALIDA

1. Administraci6n u Oficina Postal de destino

Seguiril el mismo procedimiento indicado en el correo de salida del servicio EMS

del presente documento.

NoRMAs y pRocEDrMrENTos DE REcLAMos E tNDEMNTzACToN pon ptnotoe, rxpoutlct6x o lvttia DE ENvtos PosrALEs
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Area de Atenci6n al Cliente

a) Recibir6 y registrard la solicitud de reclamo de las administtciones y oficinas

postales a nivel nacional.

b) Iniciard las investigaciones y coordinaciones a fin de determinar las

responsabilidades por-la perdida de los envios de correspondencia ceftificados y

encomiendas.

c) En el caso que se haya determinado la responsabilidad de la compafria aerea, el
' k"ude Atencion al-Cliente, calcular6 el monto indemnizatorio y comunicarii el

descuento respectivo mediante carta; asimismo, comunicar6 al Area de

Encaminamienio para que a travds de la nota de cr6dito respectiva se realice el

descuento en coordinaci6n con el Departamento de contabilidad.

d) cuando se haya determinado la responsabilidad de la compafl(a de transporte

terrestre, en base a los comprobantes de pago remitidos por las oficinas postales

de origen (rimbito local y nacional) de los envios perdidos, se calcular6 el monto

indemnizatorio y comunicar6 el descuento respectivo mediante cafta, el cual serd

ejecutado pol. 
"t 

Departamento de contabilidad en base a las coordinaciones

realizadas por el Rrea de Encaminamiento y los administradores postales en

cuyo rimbito se formu16 el despacho

e) Comprobada la p6rdida del envio se procederr{ al pago indemnizatorio de- 
u"r"ido al procedimiento del correo de salida del servicio EMS punto

IV,2.A.2.g,h,ij

f) Para envios depositados en cualquier administraci6n u oficina postal a nivel

nacional, el pago o transferencia se efectuar6 en la administraci6n u oficina

postal pr6xima al domicilio del demandante'

g) De no haber responsabilidad de la Empresa de transportes (aereo o terrestre), las

peticiones se procesar6n segrin lo solicitado por el cliente de acuerdo al servicio:

1. Servicio Nacional

2.

El Area de Atenci6n al Cliente solicitar6la ubicaci6n del envio a la oficina

de destino final.

Si no se recibiera respuesta alguna en el plazo de tres (03) dias h6biles, se

otorgar6, si fuera justificable, un plazo. adicional por el mismo tiempo

desp-ues del cual .i Ar"u de Atenci6n al Cliente gestionar6 segrln sea el

"*o, la medida disciplinaria correspondiente o la indemnizaci6n

respectiva, cuyo monto ser6 cargado al responsable de la atenci6n del

reclamo.,ffi 2. Serviciolnternacional
. El Area de Atenci6n al Cliente remitir6 el formato de reclamaci6n CN08

directamente a la administraci6n postal de destino'

, Si pasado los 30 dias no se hubiera recibido respuesta de la administraci6n

extranjera, el duplicado del formato cN08 provista de los datos de

encaminamiento se dirigirri a la administraci6n del pais de destino, el

rnismo que Ilevar6 visiblemente la indicaci6n "Duplicata" e indicar6 la

fecha de expedici6n de la reclamaci6n original.

NoRMAs y pRocEDrMrENTos DE RDcLAMos E rNDEMNrzAcroN non ptnoto,r, uxpoutlctdn o lvgnil DE ENvlos PosrALEs 1
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r Si no se recibiera respuesta en el plazo mdximo de dos meses (02) la

Administraci6n Postal Pemana estarrl obligada a indemnizar al cliente a

cuenta de la administraci6n postal extraniera que habiendo recibido el

formato cN 08 no hubiera emitido respuesta o esta no estuviera

debidamente comPlementada.

B. CORREO DE LLEGADA

Area de Atenci6n al Cliente

a) Recibira y atender6 las peticiones y reclamos (cNl7 - cN08), procedentes de

las admin istraciones extranjeras.

b) Registrarii el reclamo y realizarii el seguirniento en el sistema de seguimiento

sistematizado mecanizado del expediente'

c) Verificar{ en el Sistema SOP y en el caso de no haber registro del envio, en las

guiasdel archivo(cN3l /cN33 /CN37/CN38 /CN41 /CN43 lCP78 /CP86

I CqBT etc.). la llegada o recepci6n del envio en el despacho correspondiente erl

el plazo de 72 horas, bajo responsabilidad.

d) Confirmada la recepci6n del envfo, solicitar6 a la administracion postal de

destino local o nacional la verificaci6n de la distribucion del envio.

e) Remitirri el formato cN08 a la administraci6n de origen con la respuesta'

pudiendo ser:

. Se devolvi6

. Se entreg6

. Se Perdi6 - Indemnizar

. Envio no admitido (Despacho Faltante)

. Envio incautado

. Envio en abandono legal

. Rechazado

f) Si se determina que est6 perdido el envio, se elaborari un informe a la Gerencia

Postal para efectuar la indemnizaci6n.

DISPOSTCIONES COMPLEMENTARIAS

L El resultado final de los reclamos presentados en territorio nacional se comunicard por medio

de las oficinas postales pr6ximas al domicilio del cliente o vfa correo electr6nico.

Z. Las respuestas a peticiones por correspondencia del Poder.ludicial se efectuar6 por medio

del Area rle Atenci6n al Cliente.

3. Cualquier caso no previsto en el presente documento, ser6 resuelto por la Gerencia Postal en

coordinaci6n con el Area de Atenci6n al Cliente quienes determinariin las responsabilidades

y propondrdn las sanciones pertinentes en los casos siguientes:

a) Determinar la pdrdida del envio en la Administracion Postal Peruana,

b) Cuando el plazo de los reclamos exceda al tiempo reglamentario.

NoRMAS y pRocEDIMtENTos DE REcl,AMos E INDEMNIzAcToN pon pfnutoa. expoutect6x o lvERiA DE ENvlos PosrALEs
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c) Cuando se infrinja lo dispuesto en el presente documento.

d,1 Indemnizaciones mayores a las estipuladas por la UPU.

e) Casos de INDECOPI.

Para llevar el control de los reclamos por pdrdida de envios postales el Area de Atenci6n al

Cliente llevar6 un registro sistematizado de cada uno de ellos, contando con informaci6n

inmediata sobre el estado de los mismos.

El presente documento deroga y deja sin efecto a las "Normas y procedimientos de

reclamos e indemnizacion por pdrdida o extravio de envios postales" (SO-NP'015'01)'

documento aprobado con fecha 3 I de julio de 2002

VII, AUTORIZACION

El presente documento queda aprobado por Gerencia General y entrar6 en vigencia a partir de la

fecha de su suscripcion.

Lima,
2 5 ll0\l. 2013

4.

5.

g

l

NoRMAs y pRocEDtMrENTos DE REct-AMos E TNDEMNIzAcIoN ron ttnotoe, Expot-rAct6N o AvERiA oE ENvlos PosrALEs
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FLUJOGRAMA -1

DERBCLAMOPoRPERDmAoExTRAviourBtwiosnus
CORREO DE SALIDA

ATENCION AL CLIENTE

Recibe Solicitud de Cheque con

documentaci6n sustentatoria

Veritica y mntabiliza documenlaciOn

t-
I Recibe resPuestas de reclamo

Solicitud de
Cheque

Recibe reclamos a nivel nacional

Envia copia de

Solicitud de cheque
firmada por clientel

voucher cobrado Por
clientes

l0
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FLUJOGRAMA *2

DE RECLAMO POR PERDIDA O EXTRAVIO DE ENVIOS EMS

CORREODE LLEGADA

NoRMAs y pRocEDrMrENTos DE REcLAMos E lNDEMNrzAcroN ron p6notoe, uxpot,tlct6x o evrnia DE ENvtos PosrAl'Es

20,o9/20tJ

CONTABILIDADGERENCIA POSTALATENCION AL CLIENTE

Comunica a Conlabilidad Para
previsi6n

Se remite conformidad
de entrega al pais de

Comunica a adm6n ertranjera
autorizaci6n de pago de

indemnizaci6n: RugbY / E3
lnquiry
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FLUJOGRAMA _3

DERECLAMOPCRPERDIDAoExTRAvioonTNviosCERTIFICADoSY
ENCOMIENDAS NACIONALES E INTERNACIONALES

NORMAS y PROCEDIMII:NTOS DE RECI-AMOS E INDEMNIzACION ron ptnOtne' rXrOlteCldX o 'rVnnia DE ENvtOS POSTAI'ES

20/09/2013

CORREO DE SALIDA

ADMON. POSTAL
ATENCION AL CLIENTE FINANZAS

Realiza investigaciones Y

coordinsciones Pare
determin ar

responsabilidades
Envia constancia de Pago

a Atencion al Cliente

i



W
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FLUJOGRAMA.4
DE RECLAMO POR PERDIDA O EXTRAVIO og nNviOS CERTIFICADOS Y

ENCOMIENDAS NACIONALES E INTERNACIONALES
CORREODE LLEGADA

NoRMAs y pRocEDrMrENTos DE RECI,AMos E rNDEMNrzlcloN pon ptnunl. uxPot,rAc16N o.rvenia Dr, EN\/Ios PosrAl,ES
20/09/2013

ll

AREA DE ATENCION AL CLIENTE

Recepciona reclamos
de Adm. extranjera

Registra el reclamo Y realiza
seguimiento del exPediente

Verifica la |legada del envio en

72 horas: SOP/Guias de

archivo

Solicita a Of. destino local o
nac. verificaci6n de distrib.

Remite Rpta. a la Adm. Postal
extranjera

(formato cN08)

Aprueba informe de
reclamo para enviarlo

a Contabilidad

Elabora inlorme Para
la Gerencia Postal

(1 ) Administracion Postal Elrtranjera
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ANEXO - I.A
ANVERSO

ffi

LEYENDA:
Original
'Tipo de Papel: Bond
*Tama-flo de Papel: l\5 color blanco
ilmpresi6n del texto tira y retira: color negro

2 Copias
"Tipo de papel: Periodico

NoRMAs y pRocr,DrMIENTos DE REcl,AMos E tNDEMNIzActox pon ptnoto.r. ExPoLtActdN o evenil DE ENvlos PosrAl,Es
20/09/20t3
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ANEXO T.B
REVERSO

Wi-l:lr
WJ

f|f,+\

ffi
#
ffi
ffi
r\ -z

PARA SER LLENADOS POR LA OFICINA
RECEPTORA

PARA SER LLENADO EN OFICINA DE TRANSITO

NO

Despacho
Fecha Lista

NO

Orden
Peso Porte Destino

NO

Despacho
Fecha Lista

NN

Orden
Destino

NoRMAs y pRocEDrMIENTos DE RECI-AMos E INDEMNrzAcrox pon pinorDl. rxroltect6x o evrnie DE ENvtos PosrALDs
,0togllu3
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ANEXO - 2

a- G-E--* 

-==t i:g:5 -trmmtmnrrrrrrlm
SOLICITUD DE CHEQUE

Fecha Nirmero

AI :Gerente De

Agradecemos se sirva proceder la emisi6n de un cheque con las siguientes caracterlsticas:

A nombre de :
Ruc No

Monto en soles : S/. ( en n0meros)

( en letras)

PARA ATENDER EL EXPEDIENTE DE PAGO, QUE CONTIENE

Factura
No

Proveedor

Orden de Cornpra

Orden de Servicio

No I-l Carta Fianza No

r-
No t-l

. Conformidad del Serv.

Observaciones :

Solicitado nor Autorizado por Recibido por Finanzas

Responsable del Area/
Administraci6n

Gerente del Area Fechat / /

w

NoRMAS y tTRocEDIMIENTos DE REcLAMos E rNDEMNtzAclox ron ttnoroe, nxpot llctot o avgnil DE ENvros PosrALEs
20/09r2011


