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. OBJETIVO

Establecer las normas y procedimientos para la preadmisiéon de envios nacionales e
internacionales y para la adquisicion de productos filatélicos a través de la Oficina
Postal Virtual - OPV,

ALCANCE

A las Administraciones y Oficinas Postales de la Subgerencia de Administraciones
Postales de la Gerencia de Administracion de Canales, a la Subgerencia de
Marketing y Filatelia de la Gerencia Comercial y a la Subgerencia de Finanzas de la
Gerencia de Administracion de Recursos.

BASE LEGAL
3.1. Decreto Supremo N° 685. Ley de Creacion de SERPOST S.A.
3.2. Estatuto de SERPOST S.A.

3.3. Reglamento Interno de Trabajo.
3.4. Normativa interna.

. DEFINICIONES

Oficina Postal Virtual - OPV: Plataforma virtual, ubicada en la pagina web
institucional, a través de la cual los clientes podran adquirir los servicios de Serpost
S.A. ahorrando tiempo en el registro de la informacion (remitente, destinatario,
contenido, peso, etc.), asi como del pago requerido.

Esta plataforma permitira a los usuarios realizar la preadmisiéon de los envios
nacionales e internacionales y la adquisicion de servicios filatélicos (compra de
productos filatélicos), efectuar el pago a través de la pasarela de pagos y realizar el
seguimiento de sus pedidos.

Administrador OPV-Canales: Es la persona designada por la Gerencia de
Administracion de Canales para la administracion y validacién de la informacién de la
plataforma, encargado de elaborar informes sobre penetracién del nuevo canal,
reforzamiento de capacitaciones y comunicar sobre las devoluciones totales.

Administrador OPV-Filatelia: Es la persona designada por la Gerencia Comercial
para la administracion del mddulo Filatelia de la OPV, siendo responsable de las
rendiciones ante el Departamento de Tesoreria y Departamento de Contabilidad,
debiendo, ademas, evaluar mensualmente el desempefio comercial del nuevo canal
de ventas mediante informes, y, a su vez, proponer mejoras para el crecimiento y
posicionamiento de la OPV en el extremo del Marketplace de Filatelia a la
Subgerencia de Marketing y Filatelia y/o Gerencia Comercial.

NORMAS

GENERALES

5.1. Serpost S.A. pondra a disposicién de los usuarios la plataforma virtual
denominada Oficina Postal Virtual — OPV, la cual permitira a los clientes agilizar
el proceso de adquisicion de los servicios que ofrece.

5.2. Los envios postales adquiridos a través de la OPV contaran con coédigo de
barras, lo que permitira al cliente realizar el seguimiento respectivo, a excepcién
de los envios comunes que, por sus atributos no tienen seguimiento.
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Los Usuarios (clientes) de la OPV deberan registrarse previamente en la
plataforma para crear el usuario y contrasefia, para lo cual completaran un
formulario, asimismo deberan aceptar las politicas de privacidad, el uso de datos
para fines comerciales, asi como los términos y condiciones del servicio.

. Los usuarios que adquieran el servicio postal (preadmisién) podran depositar el

envio Unicamente en la oficina postal seleccionada y hasta dos (2) dias habiles
después de adquirido en la OPV (sin contar domingos y feriados), posterior a
este plazo, ya no podra ser depositado y la plataforma mostrara el aviso de
“Envié no Depositado”, Serpost S.A. realizara las gestiones de devolucion del
monto pagado a la tarjeta del cliente.

Se podran realizar pagos con tarjeta de crédito o débito.

La Gerencia de Administracién de Canales es la responsable de la informacion
que se muestre a los clientes de la OPV (productos prohibidos, horarios, etc) a
través de las ventanas emergentes (pop-ups) y a través de los términos y
condiciones elaborados con la informacién alcanzada por cada duefio de las
diferentes fases del proceso operativo. Para tal fin, solicitara a través de un
correo electrénico a Mesa de Ayuda de la Subgerencia de Tecnologias de la
Informacion, su publicacion.

. El personal de Expendio debera corroborar que la informacién registrada en la

OPV por el cliente corresponda a la informacion del envio (tanto en los datos del
remitente, destinatario y destino), caso contrario procedera a anular el servicio a
fin de que se extorne el monto a la tarjeta del Cliente, de corresponder.

Solo en el caso de que el envio contenga un producto prohibido/restringido, se
podra modificar el contenido del envio, retirando o cambiando el producto por
uno o varios permitidos, debiendo modificar el peso y la tarifa, de corresponder.
Si a consecuencia de agregar o retirar productos o a pedido del cliente, el envio
cambia de tipo de servicio (Ejemplo: pasa de Pequefio Paquete a ser
considerado una Encomienda o viceversa), se procedera con la anulacién del
servicio para el extorno correspondiente a la tarjeta del Cliente.

.La gestion de devolucién del monto pagado a los clientes se realizara de la

siguiente forma:

5.8.1. Devoluciones Totales (el cliente no se acercé a depositar el envio dentro
del plazo de 2 dias)

El Cajero de la Administraciéon Postal remitird semanalmente (los dias 7,
14, 21 y ultimo dia del mes) la Planilla de Cobranzas y los depdsitos web
al Departamento de Tesoreria y Contabilidad.

El Administrador OPV Canales remitira semanalmente (los dias 7, 14, 21
y ultimo dia del mes) el reporte de devoluciones totales al Departamento
de Tesoreria y Contabilidad.

El personal encargado del Departamento de Tesoreria, con la informacién
del Administrador OPV Canales, cargara la informacién (Excel) a la
plataforma Niubiz, en un plazo maximo de 7 dias habiles, asimismo
Niubiz, en el plazo maximo de 72 horas, realizara la devolucion a la
entidad bancaria, quienes finalmente realizaran la devolucién
directamente a la tarjeta que el cliente utilizé, en los plazos que tengan
establecidos para tal fin.

5.8.2. Devoluciones parciales (por exceso de pago o por retiro de productos
que generen disminucién en el peso)
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El Cajero de la Administracion Postal remitira semanalmente (los dias 7,
14, 21 y ultimo dia del mes) la Planilla de Cobranzas y los depdsitos web
al Departamento de Tesoreria y Contabilidad.

El personal encargado del Departamento de Tesoreria recibira del
Cajero, la informacién de las devoluciones parciales, indicando el cédigo
de identificacién y el monto a devolver a fin de cargar la informacién a la
plataforma Niubiz, en un plazo maximo de 7 dias habiles, asimismo
Niubiz, en el plazo maximo de 72 horas, realizara la devoluciéon a la
entidad bancaria, quienes finalmente realizaran la devolucién
directamente a la tarjeta que el cliente utilizé, en los plazos que tengan
establecidos para tal fin.

. Los productos filatélicos podran enviarse a domicilio (nacional o internacional) o
podran recogerse en oficinas postales a nivel nacional.

5.10. El plazo de entrega de los productos filatélicos en Lima es de 2 a 3 dias habiles y
en provincia de 4 a 5 dias habiles.

5.11. Segun el tipo de servicio, destino y peso de los envios, se procedera con adherir
los formatos correspondientes.

5.12. El cobro de las comisiones generadas por las ventas realizadas online (Niubiz),
seran cargados a la partida 238429 Servicios Varios de la Gerencia de
Administracion de Canales.

MODULO FILATELIA

. El responsable del médulo Filatelia gestionara el catalogo de sellos postales,
€alizara la carga del contenido de la pagina del médulo Filatelia y de la
informacion de los productos.

- Las categorias para publicarse son: sellos postales, sobres de primer dia y
albumes filatélicos.

. La OPV cuenta con la pestafia “Descargables” para la publicacién en formato
PDF de los siguientes: Calendarios filatélicos, matasellos y boletines filatélicos, a
fin de que los usuarios visualicen los productos.

. La ficha interna de los sellos postales contendra la siguiente informacion:
a. Foto del producto

b. Nombre del producto

c. Cédigo del producto

d. Descripcion corta del producto

e. Con stock o sin stock

f. Precio

g. Contador

-La OPV permitira visualizar la descripcion general del producto y sus
especificaciones.

. Los albumes filatélicos contaran con una galeria de 3 imagenes.
. Los campos que debera completar son:
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Categoria

Tematica

Cédigo del producto
Precio del producto
Afo de emision
Descripcién corta

S@ =0 o o0

Descripcion larga
i. Imagenes

j. Especificaciones de producto
5.20. Este modulo permitira visualizar todos los productos registrados en la OPV.

5.21. La OPV de filatelia contara con un stock inicial exclusivo para sus operaciones,
el mismo que sera definido por la Subgerencia de Finanzas, a manera de sub-
almacén (virtual), gestionado por el Administrador de la OPV-Filatelia, quien
debera llevar un control diario a fin de solicitar a la Subgerencia de Finanzas su
reabastecimiento.

VI. PROCEDIMIENTO
A.USUARIO OPV - Cliente

6.1. Los usuarios que ingresen por primera vez a la OPV deberan registrarse,
por Unica vez, completando la informacion solicitada en el formulario. Las
siguientes veces accederan con su usuario y contrasefia.

6.2. Asimismo, cada vez que ingresen a la OPV para adquirir alguno de los
servicios, deberan aceptar las politicas de privacidad, uso de datos para
fines comerciales, asi como los términos y condiciones del servicio.

6.3. Seleccionara el servicio a adquirir:

6.3.1.Envios nacionales: Completara el nombre del remitente, documento
de identidad, direccion, numero de celular, nombre del depositante del
envio, destino del envio, direccién, datos del destinatario, oficina
donde depositara el envio, peso y dimensiones del paquete, tipo de
envio (mercaderia o documento) tipo de servicio (econémico, estandar
y expreso), boleta o factura, seleccionara método de pago (virtual o
pago en oficina), descargara el formato resumen. El cliente podra
visualizar el resumen de la orden y el codigo de tracking, el que
recibira por correo electrénico.

El cliente debera apersonarse a la oficina seleccionada para continuar
con el proceso de admisién en el plazo maximo de 2 dias habiles
contado a partir del dia siguiente de completada la operacién en la
OPV. (continta en el numeral 6.4).

6.3.2.Envios internacionales: Completara el nombre del remitente,

documento de identidad, direccién, numero de celular, nombre del

depositante del envio, pais de destino, nombre del destinatario,
numero de celular, direccién, oficina donde depositara el envio, peso y
dimensiones del paquete, tipo de envio (mercaderia o documento),
naturaleza del envio (regalo, documento, muestra, etc.), tipo de
servicio (econémico, estandar o expreso), documentos a adjuntar
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(facturas, boletas, guias de remisién, formatos UPU, licencias,

certificados, otros necesarios para la exportaciéon), procedencia del

envio, cantidad, descripcion arancelaria, descripcién del producto,

peso e importe, boleta o factura, seleccionara método de pago (virtual '

o pago en oficina), con certificacién o no. El cliente podra visualizar el

resumen de la orden y el cddigo de tracking, el que recibird por correo
_electrénico.

El cliente debera apersonarse a la oficina seleccionada para continuar
el proceso de admision en el plazo maximo de 2 dias contado a partir
del dia siguiente de completada la operacion en la OPV (continua en el
numeral 6.4).

6.3.3.Filatelia: Seleccionara estampillas y agregara al carrito de compras,
completara nombre y apellidos, correo electrénico, documento de
identidad, numero de celular, destino nacional o internacional,
seleccionara envio a domicilio (completar direccion) o recojo en tienda
(seleccionar oficina, solo destino nacional), boleta o factura y realizara
el pago virtual. El cliente podra visualizar el resumen de las érdenes
de envio, informacién que recibira via correo electronico, asimismo,
podra visualizar el “estado” de su pedido (recibido, confirmado, en
camino o entregado), (el proceso contintia en el numeral 6.24).

B.OPV - Envios postales

Administracion Postal

6.4. Recibir al cliente con su envio abierto en la Administracién Postal
seleccionada en la OPV.

6.5. Ubicar envio por el numero de orden o niumero de DNI del usuario.

6.6. Verificar y validar que el detalle del pedido coincida con el contenido e
informacién del envio fisico (informacion del cliente, método de pago, detalle
del envio).

Proceder de acuerdo con el destino del envio y tipo de pago:

6.7.1. Envio Nacional con pago en oficina: contintia en el numeral 6.8.
6.7.2. Envio Nacional con pago via web: contintia en el numeral 6.11.
6.7.3. Envio Internacional con pago en oficina: contintia en el numeral 6.14.
6.7.4. Envio Internacional con pago via web: contintia en el numeral 6.19.

Envio nacional con pago en oficina

6.8. Pesar envio y cobrar tarifa en efectivo o mediante tarjeta de crédito o débito.
6.9. Emitir comprobante de pago.
6.10. El envio sigue su proceso interno hacia su destino. (fin del proceso)

Envio nacional con pago via web
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6.11.2. Hay diferencia de peso con monto de tarifa faltante: cobrar monto
faltante y unificar pago web con monto faltante. (el proceso continua
en el numeral 6.12)

6.11.3. Hay diferencia de peso con monto de tarifa sobrante: unificar pago
web con monto sobrante, corregir e imprimir la CN22 de ser el caso.
Comunicar al cliente que Serpost gestionara el tramite de devolucién
ante la entidad financiera de la tarjeta, quienes procederan con la
devolucién en el plazo que tengan establecido. (el proceso continua
en el numeral 6.12)

6.11.4.Si a consecuencia de agregar o retirar productos, o por error en el
peso u otros, el envio cambia su tipo de servicio (por ejemplo: pasa
de pequefio paquete a encomienda o viceversa), se debera anular la
operacion y generar una nueva compra en el expendio o través de la
OPV, Asimismo, debera comunicar al cliente que Serpost gestionara
el tramite de devolucién del monto pagado ante la entidad financiera
de la tarjeta, quienes procederan con la devolucion en el plazo
establecido. (Fin del proceso)

6.12. Emitir comprobante de pago. g
6.13. Envio sigue su proceso interno hacia su destino. (fin del proceso)

Envio internacional con pago en oficina

6.14. Verificar peso.

6.15. Realizar proceso forense.

6.16. Recabar firma y huellas del cliente en formatos.

6.17. Cobrar tarifa y emitir comprobante de pago.

6.18. Envio sigue su proceso interno hacia su destino. (fin del proceso)

Envio internacional con pago via web

6.19. Verificar peso y pago.
6.19.1. No hay diferencia de peso: (el proceso continua en el numeral 6.20)

6.19.2. Hay diferencia de peso con monto de tarifa faltante: cobrar monto
faltante y unificar pago web con monto faltante. (el proceso continua
en el numeral 6.20)

6.19.3. Hay diferencia de peso con monto de tarifa sobrante: unificar pago
web con monto sobrante, corregir e imprimir la CP72 o CN23, de
ser el caso. Comunicar al cliente que Serpost gestionara el tramite
de devolucion ante la entidad financiera de la tarjeta, quienes
procederan con la devoluciéon en el plazo que tengan establecido.
(el proceso contintia en el numeral 6.20).

6.19.4. Si a consecuencia de agregar o retirar productos, o por error en el
peso u otros, el envio cambia su tipo de servicio (por ejemplo: pasa
de pequefo paquete a encomienda o viceversa), se debera anular
la operacién y generar una nueva compra en el expendio o través
de la OPV, Asimismo, debera comunicar al cliente que Serpost
gestionara el tramite de devolucion ante la entidad financiera de la

064 POSTAL VIRTUAL-OPV 6
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tarjeta, quienes procederan con el extorno en el plazo establecido.
(Fin del proceso)

. Realizar proceso forense.

Recabar firma y huellas del cliente en formatos.

Emitir comprobante de pago.

Envio sigue su proceso interno a su destino. (fin del proceso)

- SERVICIO FILATELICO

.OPV

6.24

6.25
6.26

6.27
6.28

6.29
6.30

Adm

6.34.
6.35.
6.36.
6.37.
6.38.

6.31.

6.32.

6.33.

Subgerencia de Marketing y Filatelia

. EI' Administrador OPV-Filatelia ingresara al modulo Filatelia de la OPV,
pestana “ver ordenes”, estado “pendiente”.

. Ubicar el nuevo pedido.

. Acceder al detalle del pedido y verificar informacién (nimero de orden, fecha
de creacién, nombre del cliente, total).

. Verificar pago “online”.
. Coordinar con béveda el retiro de los productos filatélicos y cambiar el

estado a “Confirmado” en la OPV.

. Atender la orden de pedido y generar el comprobante de pago.
. Preparar las estampillas para despacho y cambiar el estado a: “En Camino”

en la OPV.
Despachar segun destino:
6.31.1. Internacional: Depositar pedido via oficiales. (fin del proceso)

6.31.2. Nacional con entrega a domicilio: Remitir pedido, via oficiales, a la
administracion de destino para su clasificacién y distribucion. (el
proceso continta en el numeral 6.34)

6.31.3. Nacional con recojo en oficina: Remitir pedido, via oficiales, a la
administracion de destino para su clasificacion y entrega en oficina.
(el proceso contintia en el numeral 6.35)

Verificar diariamente en el sistema SIP (Sistema Integrado Postal) los

pedidos entregados por las administraciones postales a nivel nacional y
cambiar el estado a “Entregado” en la OPV.

El Administrador de la OPV Filatelia remitira, semanalmente, el reporte de
las ventas al Departamento de Tesoreria y al Departamento de Contabilidad.

inistracion Postal

Cartero se dirige a domicilio consignado por el cliente.

Solicitar al usuario el N° de orden y/o DNI del titular o encargado.
Entregar pedido.

Recabar firma en el cargo.
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D.RENDICIONES

6.39. El Departamento de Tesoreria y Contabilidad recibiran del Cajero la Planilla
de Cobranza y los Depdsitos Web, asimismo, recibiran del Administrador
OPV-Canales el Reporte con las devoluciones totales y del Administrador
OPV-Filatelia el Reporte de Ventas, a fin de que el Departamento de
Tesoreria y el Departamento de Contabilidad realicen la conciliacion del -
abono ingresado por las ventas.

E.DEVOLUCIONES

6.40. El personal encargado del Departamento de Tesoreria, con la informacion
del Administrador OPV Canales, cargara la informacién (Excel) a la
plataforma Niubiz, para la gestién de devolucion total directamente a la
tarjeta que el cliente utilizé para realizar el pago.

El Departamento de Contabilidad anulara el asiento de la Nota de Venta de
las devoluciones totales. (Fin del proceso)

6.41. Para las devoluciones parciales, el personal encargado del Departamento de
Tesoreria recibira del Cajero la informacién, indicando el cédigo de
identificacién y el monto a devolver a fin de cargar la informaciéon a la
plataforma Niubiz, para la gestién de devolucion parcial directamente a la
tarjeta que el cliente utilizé para realizar el pago. (Fin del proceso)

F. RECLAMOS

6.42. Los reclamos seran atendidos por el Area de Atencién al Cliente, quien
solicitara la informaciéon al Administrador OPV Canales, éste recabara la
informacién necesaria y la trasladara al Area de Atencién al cliente a fin de
elaborar |la respuesta al usuario.

VIl. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

1. El incumplimiento de lo establecido en el presente documento sera sancionado de
acuerdo con el Reglamento Interno de Trabajo.

2. Las incidencias técnicas del sistema de la OPV seran comunicadas a Mesa de
Ayuda a fin de canalizarlas y solucionarlas.

VIIl. AUTORIZACION

El presente documento queda aprobado por Gerencia General y entrara en vigencia
a partir de la fecha de suscripcion.

Lima, 16 (T, 2025
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FLUJOGRAMA DE VENTA DEL SERVICIO POSTAL A TRAVES DE LA OFICINA POSTAL VIRTUAL
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FLUJOGRAMA DE VENTA DEL SERVICIO FILATELIA A TRAVES DE LA OFICINA POSTAL VIRTUAL

USUARIO-OPV MARKETING OFICINA POSTAL
Aceptar Cartero se
Ir a opcion . | términosy = Verificar acerca a
comprar | condiciones = pago domicilio
de pasarela
Y Y Y
Realizar Solicitar N*
R:hms, pago a CRP Atender de orden y
e MKT {se orden DNI {titular o |
5 genera orden encargado)
de pedido]
Y \i 1}
Seleccionar Recibir Coordinar
destino con béveda Entregar
completando confirmacién >
Forvithas (oficina o o retiro de pedido
b domicilio) g pedido
e st Recibir
politicas de Seleccionar hiamero de Preparar
privacidad y quién recibe orden y pedido para Firmar cargo
términos y (titular fotro) cédigo entrega
condiciones identificador
y Y Y
ln@'es&r. al Accederala ) Descargar
menu pasarela de Macional— =
Filatelia pagos £
| Internacional r
Seleccionar Elegir boleta e
productos o factura Depositar
envio




