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ASUNTO: DIRECTIVA PARA COORDINAR LA ENTREGA DE ENVIOS A LOS
. CLIENTES CONTACTADOS TELEFONICAMENTE o

I OBJETIVO

Brindar una adecuada atencién a los clientes que se apersonan a las Administraciones y
Oficinas Postales a recoger sus envios registrables {certificados) y pequefios paquetes.

I ALCANCE

La presente Directiva alcanza a las Administraciones Postales y Oficinas Postales a nivel
nacional. : R

BASE LEGAL

3.1, Decreto Legislativo N° 685 Ley de Creacién de SERPOST

3.2. Estatuto Social de SERPOST S.A.

3.3. Resolucion de Contraloria General N° 320-2006-CG Normas de Control Interno.
3.4. Normativa Interna :

PROCEDIMIENTO

1. Las Administraciones u Oficinas Postales recibiran diariamente despachos con envios
postales provenientes del Centro de Clasificacion Postal de Lima (CCPL) »

2. El-Supervisor Postal o la persona designada por el Administrador Postal efectuard la
apertura del despacho, empezando por la saca F de donde tomara la Guia aneral', a .
fin de cotsjarla con el respectivo pasavante, y de esta manera verificard que coincida |
la cantidad de sacas y el nimero de envios de todo el despacho. '

3. El Supervisor Postal o la persona designada por el Administrador Postal procedera a
la apertura del despacho por tipo de servicio.

4. El operador postal clasificard los envios d=l despacho de manera manual, sefialando
~ fisicamente en el envio a qué sector corresponde tomando en cuenta la direccion del
destinatario, para luego ordenarlo por sectores.
\

5. El operador postal registrara en el SSAP — Distribucién y/o CEDSUM el envio
certificado o el pequefio paquete, colocindolo en el Casillero de Certificados
(Registrados) o el Anaquel, respectivamente.

T
[V

6. El operador postal designado por el Administrador Postal identificard en los
Casilleros de Certificados (Registrados) o Anaqueles los envios pendientes de entrega
teniendo en cuenta los siguientes criterios: ‘ o
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b. Volumen y peso
c. Cantidad de envios para un mismo destinatario

7. Una vez identificados estos envios, el operador postal verificara si en el rotulado del
envio esta colocado el nimero telefénico del destinatario. Una vez corroborado esto, -
procederd a llamar por teléfono al destinatario para coordinar la entrega del
mencionado envio. ’ ‘

8. El operador postal sélo podr4 programar citas dentro de los 3 dias siguientes al dia en
que efectud la llamada telefénica. No se pragramaran entregas mayores a este plazo.
Las llamadas seran realizadas diariamente por el operador en el horario comprendido
entre las 09:00 y 13:00 horas. »

9. Sélo si el cliente asegura que recoger4 el envio precisando el dia y la hora, el envio
sera retirado del Casillero de Certificados (Registrados) y/o Anaquel para
posteriormente. ubicarlo en el espacio asignado para los envios que seran entregados a
los clientes bajo esta modalidad, separandolos en sacas rotuladas por dia.

10. El operador postal habilitard un reglstro, en el que senal&-_: los dlas y horas en lsque se
procedera a entregar los envios a los clientes que contacte telefénicamente, y que
confirmen el recojo de los envios en la Administracion u Oficina. Postal,
considerandose para ello el horario previamente estabiecido para la entrega de envios.

11. El operador postal podra enlistar en el registro habilitado para esta labor, hasta 30
envios por hora para ser entregados a los clientes que han sido contactados
telefonicamente, precisando el nimero de registro del envio y el nombre del
destinatario.

. El operador postal separard e identificard de las sacas rotuladas por cada dia los

horas de entrega e imprimiendo por cada envio la “Hoja de Entrega”(CEDSUM) o
consignado el envio en la “Libreta del Cartero” (SSAP — Distribucién), dejando todo
listo para las entregas. Esta labor serd realizada entre las 14:00 horas y 16:00 horas.

. El Administrador Postal designar4 al responsable de la entrega de los envios a los
clientes que han sido contactados telefénicaricnte y que han asegurado el recojo de
sus envios, asi como los clientes que a través de la pagina web o el aplicativo mévil
han advertido que sus envios se encuentran disponibles para recojo.

13.1 Los operadores postales deberan explicar a los clientes que observen una
diferencia en tiempos de atencion cuando son contactados telefénicamente versus los
que se apersonen a la Administracién u Oficina Postal que esto se debe a que se trata
de envios con mayor antigiiedad, y que no han sido entregados.

. Al momento del recojo, el destinatario presentara el original de su DNI. En caso de
ser apoderado presentard ademas de su original de DNI, una carta poder simple con la
copia de su DNI del destinatario.

a. Con los documentos presentados, el Operador postal entregara el envio y lo
descargard en el Sistema SSAP - DISTRIBUCION v/io CEDSUM, segin
corresponda.

b. En caso que el cliente no recoja su envio en el dia y hora pactados, la entrega se
reahzara de a rdo a los procesos regulares de dlstnbumén para lo cual el

envios que entregaré al dia siguiente, separandolos en las bandejas de acuerdo alas™ =
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operador postal devolvera el envio a su Casillero de Certificados (Registrados) o
Anaquel al final del dia, precisando que el motivo es la ausencia del destinatario.

c. En caso que el cliente haya llegado tarde a la hora de su cita para el recojo de su
envio, éste serd atendido una vez que se concluya con la atencién de todos los
clientes que hayan llegado antes que €l a 1a Administracion u Oficina Postal.

VII. AUTORIZACION

La presente Directiva queda aprobada por Gerencia General y entrar en vigencia a partir
de la fecha de su suscripcidn. ' ’ SR

Lima,
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