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OBJETIVO
Normar el procedimiento a seguir para la entrega de los envios de llegada

internacional (envios de correspondencia, pequefios paquetes, registrados y
encomiendas no aforables) a través del sistema opcional de citas.

ALCANCE

El presente documento alcanza a la Gerencia Postal, Gerencia de Administracion de
Canales, Gerencia Comercial y a las administraciones y oficinas postales.

BASE LEGAL

Estatuto social de SERPOST S.A.

Decreto Legislativo N° 685 - Ley de Creacién de SERPOST S.A.
Resolucién de Contraloria N° 320-2006-CG Normas de Control Interno.
Ley N° 29571 Cadigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.
Normas para el cobro de almacenaje de envios postales.

2 T

Reglamento Interno de Trabajo.

NORMAS

1. Los envios de llegada internacional que se distribuyen a domicilio son:

» Envios de correspondencia.

> Pequerfios paquetes. "

> Envios de correspondencia registrados.
> Encomiendas no aforables hasta a 2 kg.

2. El servicio EMS se distribuye de acuerdo con las caracteristicas propias del
servicio.

3. Los envios no-aforables superiores a 2kg y todos los envios-aforables se deben
recoger en la Administracion Postal o Terminal de Aimacenamiento.

4. Los plazos de distribucion en domicilio son: 5 dias calendario para Lima y 7 dias
calendario para provincia, en zonas urbanas o cercanas.

5. Los clientes que, tras consultar en la pagina.web de Serpost “Seguimiento en
Linea”, toman conocimiento de que su envio se encuentra proximo a ser
distribuido en los plazos establecidos y desean recoger su envio de inmediato,
pueden agendar una cita de recojo en la oficina sefialada.

6. Para este fin, Serpost pone a disposicion del cliente, de manera opcional, el
sistema de entregas programadas a través de citas a fin de realizar la entrega del
envio de manera 4agil y ordenada, evitando las colas en las administraciones y
oficinas postales.

Adicionalmente, Serpost ofrecera la alternativa de agendar una cita, a los clientes
cuyos envios sean voluminosos y con pesos entre 501 gr. y 2 kg, que se
encuentren anaquelados en “Pre Cita” para darles a conocer el plazo de
distribucion de su envio y, de requerir su entrega en menor plazo, informarles que
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cuentan con la opcién de acercarse a la administracién u oficina postal a recoger

su envio a través de una cita programada.

. La Administracion Postal que cuente con la capacidad de entrega inmediata de

envios en domicilio utilizarad directamente el proceso de entrega a través del
anaquel “Distribucién” para los envios mencionados en el numeral 1.

La Administracion Postal que no cuente con la capacidad de entrega inmediata,

anaquelara en “Distribucién” todos los envios sin niimero de contacto y los envios .

con nimero de contacto hasta 500 gramos. Los envios de 501 gr hasta 2kg y
voluminosos, con nimero de contacto, serdn anaquelados en “Pre Cita” a fin de
ofrecer al cliente la opcién de recojo del envio a través de citas.

El Administrador Postal o Supervisor Postal es el responsable de determinar el
proceso de entrega a seguir (Distribucién o Pre Cita), tomando como criterios: la
capacidad operativa, los recursos humanos y otros criterios objetivos.

Si el cliente solicita la entrega de su envio a través del sistema de citas, Serpost
requerira contar con la evidencia, de que el cliente no desea esperar los plazos

establecidos de entrega del envio en domicilio (5 dias calendario para Limay 7

dias calendario para provincia, en zonas urbanas o cercanas), sino que desea
recoger su envio en la administracién u oficina postal, a través del sistema de
citas. _

Se consideran envios voluminosos a los paquetes que a simple vista presenten
una forma y tamafio equivalente o superior a 1.5 litros, aproximadamente.

. Los envios con peso menores o iguales a 500 gr y los envios que no tengan
- namero de contacto del cliente seran procesados y clasificados en los anaqueles

de “Distribucion”.

. Los envios con peso desde 501 gr hasta los 2kg y los voluminosos'que cuenten

con numero de contacto del cliente, seran procesados y clasificados en los
anaqueles de “Pre Cita”.

. Los envios que seran entregados en las administraciones y oficinas postales, a

solicitud de los clientes, seran procesados y clasificados en los anaqueles de
“Cita”.

. La asignacion de los anaqueles en el sistema y su ubicacion fisica es de la

siguiente forma:

ANAQUEL UBIC. EN SISTEMA UBIC. FISICA

Distribucion Sectores y subsectores | Sector y subsector
del 01 al 35

Pre Cita Sectores del 36 al 40 Orden alfabético

Cita Sectores del 41 al 45 Orden alfabético
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. Se generan mensajes automaticos a través de la pagina web de Serpost -

Seguimiento en Linea, para informar a los usuarios el estado de sus envios.
(Anexo 1 - Mensajes).

. Solo se efecttia un (1) intento de entrega del envio en el domicilio del destinatario.

En caso de no entregarse el envio, se dejara bajo puerta una notificacion fisica
(Anexo 2) para que el cliente se acerque a la administracién u oficina postal,
previa programacion de una cita. '

. Las notificaciones fisicas equivalen a intentos de entrega del envio al destinatario,
estas deberan generarse cuidando de no superar el plazo maximo de
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permanencia del envio, asi mismo deberan informar al usuario de dicho plazo y
que a su vencimiento el envio sera devuelto a origen.

. Los envios que son recogidos en las oficinas seran entregados luego de que el
cliente haya firmado el Reporte de Envios por Cliente y el personal que lo atiende
hubiese verificado con el Documento de Identidad (DNI o Pasaporte / Carné de

Extranjeria de ser extranjero), que el nombre alli consignado, coincide con los
datos del envio.

El destinatario puede autorizar la entrega del envio a un tercero a través de una
carta poder simple, para lo cual el tercero se identificara con su documento de
identidad y adjuntara, a la carta, copia del documento de identidad del
destinatario y del tercero. Bajo ninguna circunstancia el tercero autorizado para
recoger el envio podra ser personal de Serpost S.A.

. Los envios registrados en el sistema operativo de Serpost, que son distribuidos a
través de los carteros y/o mensajeros en el domicilio del destinatario, requieren de
- constancia o prueba de entrega, por lo tanto, el usuario debera firmar el cargo
respectivo.

19. Las Hojas de Ruta de los carteros son confeccionadas de acuerdo con la
subsectorizacién de los envios clasificados en anaqueles a fin de cubrir, en el
menor plazo, la distribucién en los sectores y subsectores asignados.

20. Los envios no entregados por el cartero, debido a que no pudo cumplir con las
visitas programadas en las Hojas de Ruta, deben ser anaquelados nuevamente
en “Distribucién”. Estos envios volveran a salir a reparto en una nueva Hoja de
Ruta, priorizando su entrega.

Bajo ningln motivo estos envios permaneceran en los ambientes de los carteros.
Asimismo, las Hojas de Ruta deben liquidarse en su totalidad a diario

21. El personal de Ventanilla debera promover, ante los usuarios que se acerquen a
recoger envios sin cita, el uso del sistema de citas- como un servicio que brinda
rapidez en la entrega de su envio. '

V. PROCEDIMIENTO
A. APERTURA

1. Se abre la saca, se ubica la guia y la lista especial y se cuentan los envios

para comprobar que €l numero coincida con el indicado en la lista de
envios.

Casuistica:

1.1. Si se detecta un envio mal encaminado o si el envio no forma parte de
la cobertura  de destino y llega en el despacho, se generard el
respectivo Boletin de Verificacién — BDV y se realizara la devolucién al
Centro de Clasificacién Postal de Lima ~ CCPL o sede de origen para
el tramite que corresponda (devolucién a origen o reencaminamiento),
el resto de los envios contintan el procedimiento en el punto A-2.

2. El Administrador Postal o Supervisor Postal seleccionara el procedimiento
de distribucidn a seguir, de acuerdo con la capacidad de la administracién y
oficinas postales:

2.1. Oficina con limitada capacidad de distribucién: anaquelara los
envios mayores a 500 gramos y voluminosos, con ndmero de contacto
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en Pre Cita, el procedimiento continda en el punto B. Anaquelado en
“Pre Cita".
Los envios menores o iguales a 500 gramos y los que no cuentan con

nimero de contacto se anaquelaran en “Distribucién”, el procedimiento
contintia en el punto D. Anaquel en Distribucion. ‘

2.2. Oficina con capacidad de distribucion inmediata: anaquelara los
envios en “Distribucién”, el procedimiento continia en el punto D.
Anaquelado en Distribucién.

B. ANAQUELADO EN PRE CITA (envios mayores a 500 gramos hasta 2 kg.
y voluminosos, que cuenten con niimero contacto)

1. Los envios son registrados con el lector de cédigo de barra (pistoleados)
para ser anaquelados en “Pre Cita”, en orden alfabético por apellido del
destinatario.

Estos envios generan de forma automatica un mensaje a través de la
pagina.web - Seguimiento en Linea,-informando-a los usuarios-que-su-envio
estard proximamente disponible para entrega en su domicilio, dandole,
ademas, la opcidon de comunicarse al numero de contacto de la
administracién u oficina para programar una cita de recojo.

2. Una vez anaquelado se toma cada envio, se contacta al cliente, a través del
Whatsapp, dandole a conocer al usuario que su envio se encuentra en la
administracién u oficina postal y los plazos establecidos para la distribucion
(5 dias calendario para Lima y 7 dias calendario para provincia, en zonas
urbanas o cercanas), asi mismo se le informara sobre la opcién de recoger
su envio a través del sistema de citas.

Casuistica:

2.1. Si el destinatario comunica que recibira su envio a través del proceso
de distribucién dentro de los plazos establecidos, el envio sera retirado
del anaquel “Pre Cita” y colocado en el anaquel “Distribucion”. El
procedimiento continda en el punto D-1.

envio seré retirado del anaquel “Pre Cita” y colocado en el anaquel "
“Distribucion”. El procedimiento continta en el punto D-1.

Si entre los dias 2 y 3 el cliente se comunica, se procedera de acuerdo
con su respuesta: si desea acercarse a la oficina; el procedimiento
contintia en el numeral B-3, si desea que lo entreguen en su domicilio;
el procedimiento continda en el punto B-2.1.

2.3. Si el usuario se acerca a recoger su envio sin agendar cita, se le
entregara de acuerdo con la afluencia del publico, dando prioridad a los
usuarios que cuenten con cita. La entrega se realiza verificando con el
documento de identidad que el nombre coincida con los datos del
destinatario del envio, se generaré el Reporte de Envios por Cliente, el
cual debera ser firmado por el usuario para luego descargar la entrega
en el sistema (Fin del proceso).

3. El destinatario comunica que desea acercarse a recoger su envio a través.
de una cita, se le agendara una cita y se le solicitara que manifieste su
consentimiento voluntario.
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'2.2. Si el destinatario no responde en el plazo de 3 dias, al cuarto dia el” .
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4. El envio es retirado del anaquel “Pre Cita” y, amparado en el respectivo
cargo de transferencia, pasara a “Cita”’. El procedimiento continia en el
punto C-1.

C. ANAQUELADO EN CITA (envios con cita confirmada)

1. Los envios seran anaquelados en “Cita” en orden alfabético y por apellido
del destinatario.

2. El usuario se apersonara el dia y hora pactados, se verificara con el
documento de identidad que el nombre coincida con los datos del
destinatario del envio, se generara el Reporte de Envios por Cliente, el cual
debera ser firmado por el usuario. El procedimiento continia en el punto
C-3.

Casuistica:

2.1. De no acercarse el usuario en el dia y horas pactados, el envio sera
retirado al dia siguiente del anaquel “Cita” y se colocara en el anaquel
“Distribucion”. El procedimiento continua-en-el punto D-1.

2.2. Si el usuario se comunica solicitando una nueva cita, se le agendara
de acuerdo con su solicitud, siempre que no supere los plazos de
entrega, el envio permanecera en el anaquel “Cita”. El procedimiento
continta en el punto C-2.

De encontrarse el envio proximo a cumplir el plazo de entrega, no se
podra conceder la cita y el envio debera anaquelarse en “Distribucién”.
El procedimiento continaa en el punto D-1.

3. Se entrega el envio y se realiza la descarga de la entrega en el sistema.
(Fin del proceso).

D. ANAQUELADO EN DISTRIBUCION (envios menores o iguales a 500
gramos, envios que no cuentan con numero de contacto, envios
provenientes de “Pre Cita”)

1. Los envios son pistoleados para ser anaquelados en “Distribucion”.

Estos envios generan de forma automatica un mensaje de trazabilidad a
través de la pagina web — Seguimiento en Linea, comunicando al usuario
que su envio serd entregado en su domicilio dentro de los plazos
establecidos.

2. Se realiza el cierre del despacho.

3. El envio se encontrara en el Anaquel “Distribucion”, ordenado por sector y
subsector.

Casuistica:

3.1. Si el usuario se acerca a recoger su envio sin agendar cita, y este se-
encuentra en el anaquel debido a que el cartero aun no lo ha
seleccionado para distribucion, se procedera de acuerdo con el punto
B-2.3 (Fin del proceso).

4. Se elaboran las hojas de ruta de los envios que seran distribuidos.

ROLNLEGADA INTERNACIONAL EN DOMICILIOS
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destinatario, de acuerdo con las condiciones del servicio.
Casuistica:

6.1. Si el cartero no pudo visitar algunos domicilios, al retornar a la
administracién u oficina, devolveré los envios para ser anaquelados
nuevamente en “Distribucién”, estos envios volveran a salir a reparto en
una nueva Hoja de Ruta, priorizando su entrega, el proceso continuaré
en el punto D-4. »

6.2. Si el envio presenta caracteristicas para ser considerado. como no
distribuible (rechazado, desconocido, se mudo, direccion insuficiente),
se devolvera a origen y se descargaréa en el sistema (Fin del proceso).

6.3. Si el envio no fue entregado por ausencia del destinatario, se dejara
una notificacién bajo puerta, el envio se colocara en el anaquel “Pre
Cita”, con el duplicado de la notificacion, donde figuraran los datos
descriptivos de la fachada y/o niamero de suministro eléctrico, El envio
se mantendréd en el anaquel “Pre Cita” hasta cumplir el plazo de
permanencia.

enviara un mensaje informando sobre el sistema de citas.

6.3.1. Si el usuario se comunica para agendar cita, el envio se
colocara en el anaquel “Cita”. Si el cliente se apersona en el dia
pactado, el procedimiento continta en el punto C-2; si el cliente
no se apersona, el procedimiento continta en el punto D-6.3.3.

'6.3.2. Si el usuario se acerca sin agendar cita se procederd de
: acuerdo con el punto B-2.3.

6.3.3. Los envios que cumplan el plazo de permanencia sin que el
destinatario se apersone a recogerlo, se procedera a retornar el
envio al CCPL para la devolucién de este al correo de origen,

envio (Fin del proceso).

6.3.4. Si los envios no pueden devolverse a origen luego de
permanecer los 30 dias de plazo*, pasarén-a la condicion de
rezago definitivo derivando el envio en despacho directo al Area
de Rezago Definitivo, verificandose tal estado en la pagina web
de Serpost, donde permanecera hasta por seis (06) meses en
total, luego de lo cual sera puesto a disposicion del MTC. (Fin
de proceso). :

. *Excepcionalmente podran permanecer hasta 60 dias.
7. La entrega se descargara en el sistema (Fin del proceso).

Vl. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

- 1. El procedimiento para las encomiendas no aforables mayores a 2 kg. y envios

' aforables (EMS, encomiendas y pequefios paquetes manifestados a la Aduana)
que los destinatarios soliciten que sean llevados a sus domicilios se encuentra
descrito en las Normas y Procedimientos para el Servicio Opcional de Entrega
de Envios Postales a Domicilio. ‘

NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA ENTREGA REBNEIGEPASTALES DE LLEGADA INTERNAGIONAL EN DOMICILIOS
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5. Las hojas de ruta se entregaran a los carteros, conjuntamente con los -

6. El cartero sale a distribuciéon y entregara el envio en el domicilio- del

Si el envio no pasé previamente por el sistema de “Pre Cita”, pesa
entre 501 gramos y 2 kg y cuenta con ntimero de contacto, se le

salvo indicacién contraria expresa del remitente sefialado en el.

.
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Los Administradores Postales o Supervisor
determinar el proceso de entrega a seguir en su administracion y oficinas
postales (Distribucién o Pre Cita) y deberan contar con el debido sustento
basado en la capacidad operativa, recursos humanos u otros criterios objetivos.

. El presente documento deja sin efecto las “Normas y procedimientos para la

entrega de envios postales registrados en los sistemas de Serpost” (SO-
NP-040.00), aprobado por la Gerencia General con fecha 29.06.20.

. El presente documento es de estricto cumplimiento de los colaboradores de la

Empresa. Ante su inobservancia, se aplicara la medida disciplinaria
correspondiente, de acuerdo con lo establecido en el Reglamento Interno de
Trabajo (RIT).

HISTORIAL DE CAMBIOS
Caodigo Nombre Fecha

Normasy procedimientospara-la entrega de
SO-NP-040.00 | envios postales registrados en los sistemas | 29/06/2020
de Serpost

. AUTORIZACION

El presente documento queda debidamente aprobado por Gerencia General y entra
en vigencia a partir de la fecha de su suscripcion. ‘

Lima,

2 5 MAYD 2022

O TRAVES DEL SISTEMA OPCIONAL DE CITAS

23/03/2022

A by

Postal son los responsables de
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ANEXO 1
MENSAJES

§ MENSAJE EN LA PAGINA WEB - ENVIOS MAYORES A 500 GRAMOS:

Préximamente disponible para entrega a domicilio. Si desea,
reserve su cita para recojo al (O 999 999 999

MENSAJE WHATSAPP - PRE CITA:

| PRIMER mensaie WhatsApp cuando ei»,iéhvib estd en PRE CITA:
Estimado {a) cliente lo-saluda Serpost (sede), usted tiene un envio
disponible para entrega.

Agradeceremos elija la modalidad de entrega:

[1] Cita via WhatsApp
[2] Envio a domicilio

Precisando que:

s Enlaopcién de Cita via Whatsapp, el cliente elige el dia y hora
para el recojo de su envio en nuestra oficina postal presentando
solo su DNL. '

¢ La opcién de Envio a Domicilio tiene un plazo de 5 dias habiles
para Lima y 7 dias hdbiles para provincia*

*El tiempo puede extenderse de acuerdo con la accesibilidad de la zona de entrega.
IMPORTANTE:

De no tener respuesta, su envio saldra a distribucién en los plazos
establecidos al 4to dia de enviado este mensaje.

Direccién de oficina: XXOOOOXAXX
Horario de atencion: de XX p.m. a XXX p.m.

LA ATENCION ViA ESTE CANAL ES UNICAMENTE POR MENSAJES
WHATSAPP, NO SE CONTESTAN LLAMADAS.

Para otras consultas ingresar a www.serpost.com.pe
Centro de Atencién al Cliente: 01 511-5110
Redes sociales: Facebook, Instagram, Twitter @Serpost Oficial

R
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| MENSALE S1ELUSUARIO ELIGE LA OPCION 1: Cita via Whatsan

su envio:

ACEPTO + DiA y HORA que se acercara a nuestra oficina a recoger su envio,
Direccion de oficina: XXXOXXXXXX

Horario de atencidn: de XX a.m. a XXX p.m.

Debera presentar su DNl y el mensaje de WhatsApp con el que reservd su cita.
Le recordamos que, para ingresar a nuestra oficina, deberé presentar su carnet

ey

de vacunacion fisico o virtual, con el esquema de vacunacién completa.

'MENSAIE FINAL: PACTARON CITA|

Estimado cliente, hemos separado su cita para el dia y hora indicado.
Agradeceremos su puntualidad a fin de atenderle a la brevedad.

De no asistir en la fecha pactada, su envio saldra a distribucién dentro de los
plazos establecidos.

iQue tenga un buen dia!

RIO ELIGE LA OPCION 2: Envio a Domicilio'

Estimado (a) cliente, su envio serd entregado en la direccidn que figura en su

-envio a través de nuestros carteros, El plazo de entrega son 5 dias héabiles para
Lima y 7 dfas hébiles para provincias. *
Agradecemos su paciencia.

iQue tenga un buen dia!

*El tiempo puede extenderse de acuerdo con la accesibilidad de |a zona de entrega.

NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA ENTREGA DE ENYIOS POSTALES DE LLEGAD
O TRAVES DEL SISTEMA OPCIONAL DE CITAS
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ANEXO 2

MODELO DE NOTIFICACION

NOTIFICACION DE VISITA

Niimero (s) de Envio (s)/Nombre del Destinatario:
Direccion del Destinatario:

Estimado usuario lo visitamos para entregarle su envio y no tuvimos éxito, por favor

comuniquese al , para agendar una cita y recoja su envié sin demoras ni
inconvenientes.

Le informamos que, de acuerdo con las condiciones de nuestro servicio, si usted no recoge su envié en un
plazo de 30 dias desde esta notificacién nos veremos Jforzados a devolverlo a origen.

Serpost s
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