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I Presentacién

El presente Manual de Procesos y Procedimientos del Departamento Comercial de la
Empresa de Correos de Honduras tiene como finalidad lograr con hechos, obras y acciones
‘mejores condiciones de realizar las ventas de los Servicios Postales para la poblacién
-Hondurefia, es por ello que impulsa la elaboracién del Manual de Procedimientos que mejora
el funcionamiento del Departamento Comercial, para el logro de los resultados del
incremento de los ingresos por medio de venta de los Servicios Postales que HONDUCOR
posee, ofreciendo los precios mas bajos del mercado, con cobertura en los 18
‘Departamentos del pais, con sus 297 municipios, y méas de 192 paises, perteneciendo a la
.Unién Postal Universal (UPU) dénde estan adscritos todos los correos del mundo

il introduccién

_En el Manual de Procesos y Procedimientos se encuentra la informacion necesaria para el
desarrollo de las actividades y funciones del Departamento Comercial de la Empresa de
Correos de Honduras. Dentro del manual se muestra de forma especifica y detallada los

lineamientos a seguir para el funcionamiento del mismo.

_Este documento describe los procesos operativos, administrativos de una forma ordenada,

los principales pasos que conforman cada procedimiento y el procedimiento a seguir.
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ill. Objetivo Principal

a. Establecer los procesos que cuentan con la estructura para ofrecer los Servicios
Postales en todas sus modalidades en el &mbito nacional e internacional, asi como

servicios y actividades conexas y complementarias al servicio postal.

b. Facilitar a los funcionarios de la empresa, la metodologia para realizar las funciones

correctamente y de la mejor manera.

V. Juétiﬁcacién

Es importante sefialar que los manuales de procedimientos son base del sistema de calidad
.y del mejoramiento continuo de la eficiencia y la eficacia para la realizacién de las

actividades desarrolladas por los trabajadores de la empresa.

El manual de procesos, es una herramienta muy importante que permite a la Empresa de
Correos de Honduras (HONDUCOR), integrar una serie de acciones encaminadas a agilizar
la  administracién del Departamento Comercial y mejorar la calidad de servicio,
‘comprometiéndose con la blsqueda y alternativas que mejoran la satisfaccién de los

Usuarios.

El presente Manual debera ser aplicado por los funcionarios y empleados de “HONDUCOR”
involucrados en las diferentes operaciones concernientes a la captacion de Clientes para

‘incrementar los ingresos de la Empresa en la competencia de su gestion.

Manual de Procesos y Procedimientos Departamento Comercial, noviembre 2022 Pagina 4




* YR Y

Empresa de Correos
de Henduras HONDURAE

et N
Gebicrns 4o v Repdbiice COBIXREG ZX bt LAVGHKIEA

V.  Estructura Orgéanica del Departamento Comercial

Manual de Procesos y Procedimientos Departamento Comercial, noviembre 2022 Pégina 5

2

Roigy 2
0,
) X

CO0k

~
ey
I

7




b

mpresa de Coryeos
Fa i
AVIICRUO B AR RANE

oo m

VI,  Misién
Ofrecer a la poblacién nacional e internacional, una amplia gama de servicios postales
priorizando: los envios y recepcion de correspondencia. HONDUCOR cuenta con la

mayor cobertura a nivel nacional e internacional, garantizando seguridad, calidad,

rapidez, eficiencia y precios accesibles a toda la poblacion en general.

VIl. Visién

Ser la empresa lider en el rubro de servicios postales de Honduras implementando un
desarrollo constante que permita optimizar los procesos postales con el fin de garantizar
a los usuarios la seguridad de recibir su correspondencia en el tiempo establecido por la
union postal universal (UPU) y permitir a la poblacién gozar de una nueva experiencia en

el mundo postal.

VIill. Marco Legal

Las politicas y procedimientos descritos en el presente manual estdn enmarcados en:

a) Comisién Nacional de Servicios Publicos (CNSS)
b) Ley Organica de HONDUCOR
c) Reglamento de la Ley Organica de HONDUCOR

d) Convenio Internacional con la Unién Postal Universal (UPU)
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IX. Funciones de los funcionarios del Departamento Comercial

a). Funciones de la Coordinacién Comercial:

e Disefiar e implementar el Plan de Comercializacion de la Empresa.

e Definir |as estrategias de comercializacion a través de las funciones delegadas en los
funcionarios que integran el departamento, a fin de elaborar la oferta de productos o
servicios.

e Establecer metas de ventas para su ejecucion.

e Analizar las actividades del Departamento, evaluar y controlar los resultados de las
mismas.

e Dirigir y liderar el equipo de trabajo.

e Coordinacién de la emision de contratos de prestacién de servicio de nuestros
clientes al crédito con el Departamento Legal.

e Dirigir y solucionar los reclamos y problemas presentados por los clientes al
Departamento. Apoyo absoluto para el Departamento de Mercadeo y Relaciones
Plblicas con las actividades a realizar.

° Manteher contacto con los funcionarios divisionales a nivel nacional para informarles
acerca de los nuevos clientes y las actividades a realizar.

e Apoyar a las Agencias Postales a Nivel Nacional para el incremento de sus ventas.

e Colaboracion responsable y disposicién absoluta para asistir a cualquier actividad

requerida por la maxima autoridad, para el beneficio de la Institucion.
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-b). Funciones de Encargados de Ventas:

e Responsable de crear la planeacion estratégica de ventas en el ambito nacional;
mediante un cronograma de actividades medibles de manera cuantificable y que
estén orientadas a la captacién de clientes corporativos; que seran evaluadas
trimestralmente.

e FElaboracion de mapas, identificando las zonas donde se encuentran los probables
clientes potenciales (Analisis de Mercado).

e Visitas continuas en busca de clientes potenciales, para su captacion,

e Elaboracién de cotizaciones requeridas por los clientes y demas fines.

e Realizacion de servicio post venta; con el fin de evaluar la satisfaccion o en su defecto
recibir las quejas y reclamos de los clientes.

e Solucionar los reclamos de los usuarios corporativos, asegurando la recuperaciéon de
la confianza y la méxima satisfaccion.

e Seguimiento a las ventas realizadas, con las dreas de operaciones, Agencias
Postales, Transporte, Cobros.

e Colaboracidn responsable y disposicidon absoluta para asistir a cualquier actividad

requerida por la Jefatura de Comercializacion, para el beneficio de la Institucién
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c). Funciones del Asistente Comercial:

e Asistir al Departamento de Ventas en la planeacidn estratégica de ventas en el
ambito nacional; mediante un cronograma de actividades medibles de manera
cuantificable y que estén orientadas a la captacion de clientes corporativos; que
seran evaluadas trimestralmente.

o Apoyar al Coordinador de ventas en las Visitas continuas en busca de clientes
potenci'ales, para su captacion.

e Elaboracién de cotizaciones requeridas por los clientes y demas fines.

e Realizacion de servicio post venta; con el fin de evaluar la satisfaccion o en su
defecto recibir las quejas y reclamos de los clientes.

e Apoyo en la solucién de reclamos de los usuarios, la recuperacion de la confianza
y la méxima satisfaccion.

e Colaborar con el Encargado de Ventas en la elaboracion de Informes de
rendimiento mensuales y consolidados trimestralmente, mismos que seran
presentados a la Jefatura de Comercializacion.

e Seguimiento a las ventas realizadas, con las areas de operaciones, Agencias
Postales, Transporte, Cobros.

e Manejo de la administracién de los contratos elaborados y archivar toda la
documentacién del Departamento

e Colaboracion responsable y disposicidn absoluta para asistir a cualquier actividad

requerida por la Jefatura de Comercializacién, para el beneficio de la Institucién
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d). Funcione§ del Call Center:

e Recibir lamadas telefénicas de nuestros usuarios, con amabilidad, conocimiento
del funcionamiento de la Empresa para ofrecer un servicio de calidad.

e Orientar a los usuarios sobre las solicitudes recibidas, remitiéndose a los
Depértamentos encargados segun su solicitud.

e Ofrecer Servicios Postales a los usuarios a nivel nacional.

e Brindar informacién acerca de la ubicacion de las agencias a nivel nacional

e Apoyar al Coordinador de Ventas en las ubicaciones de las empresas en busca de
clientes potenciales, para su captacion.

o Ofrecer informacién sobre los paquetes pendientes de entrega a través del
sistema IPS LIGTH.

e Apoyo al Departamento de Operaciones con el ingreso al sistema de paqueteria
para envio internacional (Segun solicitud).

e Presentar un reporte de las llamadas mensuales recibidas, indicando el motivo de
la llamada y las soluciones realizadas.

e Colaboracion responsable y disposicidon absoluta para asistir a cualquier actividad

requerida por la Jefatura de Comercializacion, para el beneficio de la Institucion

. Manqal de Procesos y Procedimientos Departamento Comercial, noviembre 2022 Pé4gina 10
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X. ACCIONES A DESARROLLAR

Coordinacién y administracion de las ventas realizadas a nivel nacional.
Elaboracién del Catalogo o presentacién de servicios postales.
Identificar los clientes potenciales y Visitar a los clientes identificados
Ofrecimiento de los Servicios

Proceso de Contrato o convenio de Prestacién de Servicio
Seguimiento del envio

Servicio de Calidad

O N s w DN -

Vencimiento del contrato
9. Call Center

10. Anexos’

11. Conclusiones

Manual de Procesos y Procedimientos Departamento Comercial, noviembre 2022 Pégina 11




i
s
&

ke 14
" LA )

Empresa de Correcs

de Honduras

Gobivrew gy b Rupdblica

DORILRNO ZE LA RK

1.

Objetivo: El Coordinador Comercial tiene Ila

Coordinacién y Administracién de las Ventas
realizadas a nivel nacional.

PROCESO

responsabilidad de coordinar, orientar el equipo de
ventas para el logro de incremento favorable de
los ingresos de la empresa a través de las ventas.

1.1 Descripcion de Procedimientos / Actividad

Organizar el equipo de ventas para el desarrollo de

1
las actividades en la captacion de clientes.
2. Creacion del Cronograma y lineamientos para la
elaboracion del Plan de Oferta.
3. Distribucion de las actividades a realizar para la
visita clientes potenciales.
Coordinador 4. Elaborar del Plan de Oferta. Cronograma
Comercial 5. Elaboracién estrategias de venta. Actividades
6. Coordinacién con el Departamento Legal, la
elaboracién de los convenios nuevos y vencidos
7. Archivo de los Convenios firmados de los clientes
8. Archivo de las Ofertas o Cotizaciones enviadas a los
clientes
Asistente 9. Controles administrativos en relacién a los clientes. Control
Comercial
10. Servicio eficiente con la cartera de clientes asignada Interno
para ofrecer un servicio de calidad
Manual de Procesos y Procedimientos Departamento Comercial, noviembre 2022 Pagina 12
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11. Dirigir, visitar y gestionar visitas a clientes nuevos,
retirados y recuperados

12. Realizar un cronograma de visitas para ofrecer los
Servicios de HONDUCOR.

"13. Ofrecer un servicio personalizado a los clientes.

Coordlnadoy 14. Atender los Reclamos y solucionar los problemas de é::;doad de

Ventas los usuarios

15. Servicio eficiente con la cartera de clientes asignada
para ofrecer un servicio de calidad

PROCESO

2. Elaboracién del Catélogo o presentacién de
los Servicios Postales
Objetivo: Para la captacion de clientes se elabora un

catalogo con todos los Servicios Postales que
HONDUCOR ofrece.

2.1 Descripcidén de Procedimientos / Actividad

i

Coordinacion con la elaboracion del catalogo de Apoyo al
prestacion de los servicios postales. Departament
Coordinador - s i
Comercial 2. Elaboracién del formato de cotizacién para © Re’lac.:lones
presentacion de ofertas a clientes. Publicas
3. Elaboracion de las diferentes cotizaciones
: segun los requerimientos de los clientes.
Coordinador . Vi
4. Presentar el Catélogo de Servicios Postales para Hotvisad gz
Ventas afartar Campo.

-Manual de Procesos y Procedimientos Departamento Comercial, noviembre 2022 Pagina 13
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PROCESO

3. Identificar los clientes potenciales y Visitar a

los clientes idenﬁficados

Objetivo: Identificar la mayor cantidad de empresas
para poder proceder a la captacion de clientes.

ok

&

SoMETIY IX I8 BONUK

3.1 Descripcién de Procedimientos / Actividad

1. Realizar un mapeo de las empresas que operan a
nivel nacional, con el apoyo de las agencias.

2. Realizar un cronograma trimestral de visitas con los

clientes localizados para la'gestion de oferta Actividad de
Coordinador Campo/
Ventas 3. Coordinar con las Agencias Postales la elaboracion Agencia a
de ofertas, que seran enviadas para que el nivel nacional
encargado de la agencia realice la oferta a los
clientes.
3 oa¥E PROCESO
i &
i kg e o
) 4. Ofrecimiento de los Servicios Postales *
Erpresa e Comeps

Objetivo: Brindar el Servicio Postal a la poblacion
Hondurefia para el incremento de ingresos.

HONDURAS

Fam
G

SEFITING 2X LA REIOIER

4.1 Descripcion de Procedimientos / Actividad

‘Manual de Procesos y Procedimientos Departamento Comercial, noviembre 2022
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Departamento
Comercial

-Método de Pago al Contado: El cliente se presenta a

Todos los funcionarios del Departamento Comercial
pueden ofrecer la gama de servicios que ofrece
HONDUCOR.

Presentar el catélogo de Servicios, explicar cada
uno de ellos y ofrecer el que mas le convenga al
cliente asf mismo los tiempos de entrega y la
cobertura que HONDUCOR ofrece.

Los empleados a nivel nacional de HONDUCOR
pueden ofrecer los servicios Postales a la poblacion
Hondurefia y remitirlos al Departamento Comercial
para dar continuidad con la oferta.

El cliente decide el servicio que necesita y el método
de pago.

las oficinas postales a nivel nacional y realiza el
envio en el tiempo que lo decida y paga en efectivo
o0 con tarjeta de crédito en las agencias que poseen
POS.

Método Crédito: Se realiza un contrato firmado por
parte d¢ HONDUCOR y la empresa o la persona
natural, en la que se establece todos las clausulas a
cumplir, a las cuales posteriormente se les otorga un
crédito de todas las facturas emitidas por un tiempo
de 30 dias

Funcionarios
de
HONDUCOR

¥
3
t il

[
-

¥

EmpresadaCorrecs
ionduras

Objetivo: Mantener firmados todos los contratos o

PROCESO

Proceso de Contratc o convenio de

Prestacién de Servicio

convenios de los clientes.

i e

5.1 Descripcién de Procedimientos / Actividad
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Departamento _,
Comercial

1. Los Convenios o Contratos de Prestacion de
Servicios se realizan para los clientes que utilizan la
modalidad de Linea de Crédito u Convenio
Institucional.

2. Elfuncionario del Departamento Comercial al cerrar
la venta y el cliente se decide por la modalidad de
crédito, proporcionara los datos generales del
Representante de la Institucion o Empresa.

3. Datos generales del Representante de la Empresa:

Nombre completo del Representante de la
Empresa

Identificacion RTN, Numero de Identidad o
Pasaporte del representante de la Empresa
Nacionalidad

Direccién exacta del Representante y de la
Empresa

Cargo que desempefia y copia del nombramiento
en el caso Gubernamental '
Profesién u oficio

4. Coordinacion con el Departamento Legal para
la elaboracién del convenio, que sera revisado
por el Departamento Comercial y la Direccién
General para su respectiva firma.

5. Se enviaran tres (3) juegos del convenio o
contrato para firma con una remisién que
posteriormente ya firmados tendran que remitir
al Departamento Comercial dos (2) juegos para
ser distribuidos de la siguiente manera;

Funcionarios
de
HONDUCOR

Proporcionados
por el Cliente

Proporcionado

Departamento
- . . ial
a) Original a la Direcciéon General Vit
b) Original al Departamento Comercial
c) Copia al Departamento Legal
d) Copia al Departamento de Cobros
‘Manual de Procesos y Procedimientos Departamento Comercial, noviembre 2022 Pégina 16
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~ 6. Seguimiento de envio
Erapresa dafomens
de Hondurs Objetivo: Brindar un servicio de calidad a los
f~"ff usuarios.
6.1 Descripcion de Procedimientos / Actividad

Manual de Procesos y Procedimientos Departamento Comercial, noviembre 2022 Pégina 17
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Departament
o
Comercial

Departamento’
Operaciones

Call Center

Despachos
Publicos

1. El Departamento Comercial realiza la gestion de
busqueda de los envios de los clientes a través de
los siguientes departamentos:

e ElDepartamento de Entrega Final, es el
encargado de darle seguimiento a los envios
realizados por nuestros clientes.

e En el Departamento de Operaciones, en su
Centro de Clasificacién pueden realizar la
busqueda de los envios ya que poseen las
plataformas de busqueda.

e Los Sistemas que utilizan para seguimiento de
envios son:

a) Pégina Web www.honducor.gob.hn Pulsar
en:“Rastrea tu envio para el servicio de EMS
Internacional”.

b) IPS LIGHT Internacional
¢) USPS Correo de USA
d) Diferentes paginas de Correo de Destino

2. Afravés de la planta telefénica pueden dar
informacién sobre el seguimiento de los paquetes
ya que poseen el acceso de las plataformas.

3. Los usuarios pueden visitar las agencias a nivel
nacional para saber el estatus de sus envios.

Plataformas de
busquedas

PROCESO

7. Servicio de Calidad

Objetivo: Obtener la satisfaccion de servicio a
nuestros clientes

Manual de Procesos y Procedimientos Departamento Comercial, noviembre 2022
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7.1 Descripcion de Procedimientos / Actividad

Ofrecemos un servicio de Calidad a nuestros

1.
Departament usuarios en darle un servicio personalizado, para
o Comercial. darle seguridad, tranquilidad, empatia garantizando
nuestra atencioén a nuestros clientes.
o . 2. Entrega Répida, eficiente, Seguridad, conocimiento,
peredones cortesia de los empleados.
3. Entrega eficiente, personalizada y con entusiasmo,
Carteros tranquilidad y un servicio de calidad.
4. Brindan un servicio puntual, Atencién,
Despachos responsabilidad
Publicos
t 41} PROCESO
s o
N k, 8. Vencimiento del contrato o convenio
ampresz delomans 3
duras Objetivo: Renovacién de los contratos o convenios fee4

dat

vencidos para cumplimiento de las obligaciones.

HONDURAS

SERITEID TR SN MIDTXSTA

8.1 Descripcion de Procedimientos / Actividad
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Departamento
Comercial -

Departamento
Legal

Los contratos por vencer tendréa el encargado con un
mes de anticipacion la gestion para la renovacion del
mismo.

Cada encargado de cuenta tendra que estar
pendiente del vencimiento de sus clientes, y solicitar
renovacion al Departamento Legal.

El Departamento Legal elaborara los convenios o
contratos a solicitud del Departamento Comercial
confirmando los datos generales del representante de
la empresa.

Una vez elaborado el convenio o contrato se enviara
al Departamento Comercial para su respectiva
revision.

El departamento legal realizara la impresién de tres
(3) juegos que se enviara a Direccién a firma que
posteriormente se enviara al cliente para su
aprobacion.

Confirmacién
de renovacion
por parte del
cliente.

PROCESO

9. Call Center

Objetivo: Orientar y resolver consultas de los
usuarios, a través de llamadas telefénicas.

8.1 Descripcién de Procedimientos / Actividad
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10. Atender las llamadas telefonicas, para ofrecer un
servicio de calidad y respuesta rapida al usuario

11. Ofrecer todos los servicios postales aprovechando la
llamada recibida

12. Seguimiento de los paquetes investigar con las
demas areas hasta darle respuesta al cliente

13. Direccionar las llamadas a los departamentos con

quienes el cliente necesite comunicarse. .
Lineas

CALL 14. El departamento legal realizarg la impresién de tres telefonicas.
CENTER (3) juegos que se enviaran a la Direccidon General
para firma, mismos que posteriormente se enviarén al
cliente para su aprobacion.

Xl. Términos y Procesos de Ventas al Crédito

Tiempo de Crédito en el convenio de Prestacion de Servicio
Proceso de cobro de las facturas emitidas por Ventas al Crédito

Cobro Administrativo

BN -

Controles correspondientes a la recaudacion de ingresos por venta al crédito

PROCESO

Xll.  Cobros por medio de convenios a través de

X Crédito

Engresace Corress

F?ﬁmduf’?s Objetivo: Obtener el menor nimero de cuentas por

T cobrar garantizando la recuperacion de las ventas
por crédito

1.2, Descripcion de Procedimientos / Actividad
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Tiempo de
Crédito en el
convenio de
prestacién de

Servicio

Proceso de
- cobro de las
facturas
emitidas a nivel
nacional

Eltiempo de la linea de crédito es de 30 dias a partir
de la emisién de las facturas realizadas a nivel
nacional.

Duracién del convenio de un afio, logrando extender
el tiempo a peticion del cliente.

El Departamento de Cobros es el encargado de
realizar el control y las gestiones administrativas de
cobro de las facturas emitidas a nivel nacional.

El departamento de Cobros realiza el control de las
ventas y pagos de las cuentas por cobrar por
cliente.

Recolectar las facturas emitidas a Nivel nacional y
realizar estado de cuenta que se enviaré en los
primeros 5 dias de cada mes con los respaldos de
ventas para el tramite correspondiente de pago al
cliente.

La Forma de pago se puede realizar por medio de
cheque, depdsito a cuenta o transferencia.

El Departamento de Cobros enviara un reporte de
las ventas y saldos pendientes de la cartera de
clientes.

.Recoleccion
de facturas a
nivel nacional.
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Xlll. Cobros por medioc de conveniocs a través de Crédito

' Departamento de Cobros.

El Departamento de Cobros es el encargado de realizar la gestién de recuperacion de las
‘ventas realizadas por medio de Crédito, elaborando un cierre mensual de las facturas
emitidas a nivel nacional, posteo en las carpetas administrativas por clientes para su
- respectivo control. _

El Departamento de Cobros enviard al Departamento Comercial el detalle mensual a mas
tardar el 02 de cada mes sobre el comportamiento de las ventas con modalidad de crédito y
su recuperacion, con el objetivo de promover el interés en aquellos clientes que no estén

facturando para que realicen sus envios.

El Cobro Administrativo

‘Consiste en las acciones que realiza el Departamento de Cobros respecto a los deudores
que se encuentran en mora o a quienes se les hubiese dado por vencido el Estado de
Cuenta en el plazo de pago otorgado y/o incumplimiento de algin compromiso de pago

establecido en el preaviso.

El cobro administrativo se efectuard mediante comunicacion escrita, de conformidad con

los formatos consignados en el presente manual de la siguiente manera:

a) Un primer requerimiento de pago dentro de los diez (10) dias siguientes al
vencimiento del estado de cuenta y/o al vencimiento del compromiso de pago
establecido enel preaviso.

b) En caso de incumplimiento de dicho requerimiento, se efectuara un segundo
requerimiento de pago dentro de cinco (5) dias siguientes al vencimiento del

plazo consignado en el primer requerimiento.
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¢) En caso de incumplimiento del segundo requerimiento se efectuara un tercer y
ultimo requerimiento con un lapso de dos (2) dias siguientes al vencimiento del
plazd consignado en el segundo requerimiento.

d) El cobro administrativo no podré exceder de los 17 dias al vencimiento del Estado

de Cuenta.

Dicha copia de los requerimientos de pago se consignara en el expediente del cliente.

Dentro de los primeros cinco (5) dias de cada mes el Oficial de Cobros o personal asignado
_debera remitir al Departamento Financiero, en el formato correspondiente un informe de los
cobros efectuados en el mes, como el establecido en el manual.

7. Controles Correspondientes a la recaudacién de Ingresos por Venta al Crédito

El Departamento de Cobros llevara el control de las ventas realizadas por medio de crédito a
‘nivel nacional, recolectando las facturas y realizando un estado de cuenta el cual tendra que
enviar al cliente en los primeros cinco (5) dias del mes, para su respectivo proceso de pago,
‘el cliente realizara el pago a través de cheques, depdsito a cuenta o transferencia bancaria a
la cuenta bancaria de HONDUCOR establecido en el convenio.

El Departamento de Cobros reportaré al Departamento Comercial acerca de los clientes que
estén activos y morosos mensualmente para poder gestionar si se contintia brindéndoles el

“servicio o se suspende por morosidad.
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XIV. DEPARTAMENTOS QUE VINCULADOS CON EL AREA COMERGIAL PARA
INCREMENTAR LOS INGRESOS

El Departamento Comercial cuenta con el apoyo de las diferentes areas para poder ofrecer
_los servicios postales e incrementar los ingresos a fravés de las ventas, algunos de ellos

son:
e Departamento de Mercadeo

El Departamento de Mercadeo es el encargado de Promocionar, Organizar y Mercadear
exitosamente los productos postales de la Empresa de Correos de Honduras, innovar e
_implementar nuevos servicios; velando por el funcionamiento éptimo en términos de calidad

oportunidad y costos de todo lo relacionado con los productos de la Empresa.

Mercadeo es de suma importancia para el Departamento Comercial ya que en conjunto se
‘programan las actividades para desarrollar y mercadear los servicios postales de
'HONDUCOR, siendo un elemento primordial para el Departamento, en vista que ellos son

los que abren campo dando a conocer los servicios ante Ia poblacién y a su vez facilitando a

esta area la captacién de clientes.

e Departamento de Relaciones Publicas

*Con el apoyo de Relaciones Publicas, todo lo relacionado con las actividades que mercadeo
tiene programado este Departamento los socializa a través de las diferentes plataformas de
comunicacién como ser: Redes Sociales con la pagina de Facebook, Instagram, pagina
Oficial de Web de HONDUCOR, medios de comunicacién; Radio, TV, revistas y periddicos

anunciando los Servicios, actividades realizadas y promociones entre ofras.

Manual de Procesos y Procedimientos Departamento Comercial, noviembre 2022 Pégina 25

o

7% ‘*\
S,/’
2

P

e

NROY

o

7

N



Empresa de Qorreos

de Honduras 3
GEMiIRG A0 it

VEDIRRHO & LA 2RPE,

e Departamento de Operaciones

- El Departamento de Operaciones es la oficina estructural de la empresa ya que esta
‘conformado por las diferentes areas como ser Despachos Publicos, Clasificacion,
Distribucién y el Departamento de Transporte; estos departamentos realizan la, Recepcion,
Clasificacién, Distribucién y Entrega de la Correspondencia o Paqueteria que los clientes
_ realizan a través del Correo Nacional, realizando una ardua labor en el cumplimiento de lo

establecido con cada uno de los clientes.

El Departamento de Operaciones a través de su Departamento de Transporte proporcionara
los tiempos de entrega que se estén manejando en su momento en las instituciones y tendra
que notificar al Departamento Comercial, los cambios realizados, para poder avisarle a los
' usuarios y ofrecer los tiempos de entrega ofrecidos por este Departamento. Asi como el
‘manejo de la prohibicién de articulos, aduanas, manejo de paqueteria (embalgje), facturas a
utilizar segun el servicio y toda la informacién necesaria para el ofrecimiento de los servicios

postales
e Despachos Plblicos a Nivel Nacional

Los Despaches Publicos son los responsables del manejo de la correspondencia y
paqueteria recibida en las ventanillas. Este personal es el encargado de realizar todas las
ventas, ya sean las Ventas al Contado y Ventas al Crédito. Una vez habiendo realizado |a
venta; se continla con los procesos administrativos y operativos en cada agencia postal

"para el cumplimiento en la entrega de los envios.
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e Departamento Legal

.Es el encargado de elaborar los convenios de los clientes captados por el Departamento
‘Comercial, una vez que el Departamento Comercial proporciona todos los términos
negociados con el cliente como ser: Datos generales del representante de la Empresa,

tiempo de crédito deseado, servicio seleccionado, tiempo de crédito entre otros.

.El Departamento Legal procederéa a elaborar los contratos, en un tiempo méaximo de fres (3)
‘dias habiles y estos seran enviados al Departamento Comercial para su revision; quién
tendra dos (2):dias y posteriormente se notificaré al Departamento Legal que podra imprimir

los documentos y presentarios a la Direccién General para su respectiva firma.

La Direccioén General remitirg los contratos firmados y sellados al Departamento Comercial
‘en un tiempo maximo de dos (2) dias y posteriormente los contratos se enviaran con una
remisién al cliente, adjuntando tres (3) contratos originales firmados por la Direccién General
para que el representante de la Empresa contratante de los servicios, los firme, Y luego los
devolvera al Departamento Comercial dos (2) originales para realizar su distribucion

‘correspondiente dentro de la empresa.

e En general todos los funcionarios de los diferentes Departamentos de la
Empresa de Correos de Honduras podran ofrecer los servicios Postales a nivel

nacional.
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XIV. SERVICIOS POSTALES QUE OFRECE HONDUCOR.

1. Correo Tradicional:

Es el servicio mas econémico existente en la tabla de precios. Dentro de la categoria de
" Correo Tradicional se pueden enviar. Paquetes, Encomiendas, Documentos, Tarjetas,

Impresos y Cartas Postales.

2. Pequeiios Paquetes:

- Servicio Nacional e internacional, cuyo rango de tarifa es el mas accesible de todo el

mercado, el peso méximo aceptado para este servicioes de 0 a 2 kg. por paquete.

3. Apartado Postal:

La Empresa de Correos de Honduras (HONDUCOR) ofrece el servicio de Apartado Postal;
“para el resguardo, seguridad y confiabilidad de los paquetes y correspondencia postal (Esto

no porque es repetitivo y redactado como de publicidad)

HONDUCOR e asigna al usuario una llave exclusiva para su casillero y para adquirir su
Apartado postal debera presentarse a la Agencia Postal de las ciudades principales del pais.
_Se llena un formulario, adjunta copia de su Identificacién Nacional (DNI) y se realiza un pago
Aunico anual de L. 900.00. La administracién de los Apartados Postales la maneja cada

Agencia Postal que posee casilleros.
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4. Departamento de Filatelia:

_El Departamento de Filatelia es la oficina encargada de elaborar las estampillas o sellos
postales, en los cuales se resaltan los hechos histéricos y culturales; dénde quedan
plasmados los testimonios, eventos, fechas memorables, personajes importantes que han
formado parte del pais. Los sellos postales y las hojas filatélicas que se encuentran
disponibles a la venta en general en todas las agencias postales a nivel nacional. El Unico

.emisor oficial de los Sellos Postales es la Empresa de Correos de Honduras “HONDUCOR?.

Servicios adicionales

1. Express Mail Service (E.M.S):

-Es un servicio Courier que posee un sistema de rastreo via internet, por medio del cual
puede informarse sobre la localizacidn de la correspondencia o paquete en tiempo real. El

EMS es el Servicio mas rapido y seguro y se distingue con un embalaje especial.

2. Correo Certificado:

Servicio especial que se le asigna un cédigo interno rastreable, sobre el paquete, sobre, caja
o cualquier otro embalaje que requiera la encomienda. Este cédigo permite al usuario poder
rastrear su correspondencia desde su punto de partida hasta el momento que se realiza la

entrega.

"Para rastrear los envios, el usuario puede comunicarse directamente al Call Center del
Correo Nacional, Los dias de Lunes a viernes en un horario de 8: 00 am- 4:00 pm.
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3. Acuse de Recibo:

Es un servicio adicional para todos los servicios que ofrece HONDUCOR, consiste en
~agregar un acuse de recibo al paquete para que el destinatario lo firme y posteriormente
'seré devuelto al remitente, en el cual comprobara que efectivamente se entregd el paquete

al destinatario.

XVIL. TARIFAS ACTUALES.

Las tarifas actuales que HONDUCOR ofrece a la poblacion Hondurefia, el ente regulador de
las tarifas qué ofrece HONDUCOR es La Comisién Nacional Supervisora de Servicios
Publicos (CNSS), se recomienda actualizarlas por los altos costos operativos; para sufragar

los gastos administrativos del envio.

En cumplimiento con los convenios internacionales emanados de la Unidon Postal Universal
(UPU), las tarifas fueron elaboradas en gramos, el costo del envio se calcula en base a su

peso y lugar de destino.

La clasificacién de paises esté realizada en grupos los cuales estan divididos de la siguiente

‘manera:

Grupo Destino
Grupo | Centroamérica
Grupo I Norteamérica
Grupo Il Suramérica y Caribe

- Grupo IV Europa
GrupoV - Resto del Mundo
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1. Tarifas de Correspondencia Béasica, Cartas, Impresos, Pequefios Paquetes, y

otros por Peso/Destino a nivel nacional.

‘Los precios estan distribuidos por la escala de peso y la cobertura:
a). Dentro del Municipio, que significa el costo seglin el peso y en el lugar a sus
alrededores a donde se realiza el envio.

b). Resto del pais, lugares donde realizan el envio fuera del Municipio.

"Su peso en gramos maximos segin la tabla de precios es de 20,000 Gramos,
-adicionalmente a estos gramos se aplicara la normativa que por cada cinco (5) libras o dos
mil frescientos (2,300) gramos adicionales a los 20,000; se cobrard un recargo por la

cantidad de Lps. 20.00 dentro del Municipio y Lps. 25.00 en el resto del pais.

2. Tarifas internacionales por grupo
a) Cartas
b) Impresos
¢) Pequefios Paquetes

d) Tarjetas Postales

En este grupo los gramos méximos segtn la tabla de precios son 20,000 Gramos se pueden
incluir los servicios adicionales como ser Certificado y Acuse de recibo con un recargo segun

esta clasificacion.
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Grupo Destino Servicio
Grupo | Centro América Certificado: L. 50.00 acuse de recibo L. 15.00
‘Grupo Il Norte Ameérica Certificado: L. 50.00 acuse de recibo L. 15.00
Grupo Sur América y Caribe | Certificado: L. 50.00 acuse de recibo L. 15.00
Grupo IV Europa Certificado: L. 50.00 acuse de recibo L. 15.00
Grupo V Resto del Mundo Certificado: L. 50.00 acuse de recibo L. 15.00

3. Tarifas.lntemacionales EMS por Grupo.

Este servicio es el més utilizado por los usuarios y su distribucién de destinos por paises
.internacionales se realizan en cinco (V) grupos, como las ofras tablas su peso méximo es
de 10,000 gramos, adicionalmente a estos gramos se aplicara la normativa que por cada

quinientos (500) gramos adicional, se cobrara un recargo segtn el Grupo de pais:

Grupo Destino Servicio
Grupo | Centro América Por cada 500 gramos adicionales un recargo: L. 50.00
Grupo Il Norte América Por cada 500 gramos adicionales un recargo: L. 140.00
Grupo llI Sur Ameérica y Caribe | Por cada 500 gramos adicionales un recargo: L. 90.00
Grupo IV Europa Por cada 500 gramos adicionales un recargo: L. 110.00
Grupo V Resto del Mundo Por cada 500 gramos adicionales un recargo: L. 140.00

El Director General de la Empresa de Correos de Honduras es el que posee la tinica
firma autorizada para realizar descuentos, cambios en las tarifas actuales, y nuevos

servicios postales.
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XV e Procedimiento de Venta y Distribucién de Envios
Diagrama de Fiujo
Departamento Comercial

INICIO
|

Coordinacidn y Organizacién del equipo
de ventas, distribucidn de clientes,
nuevos y activos.

Elaboracidn del cronograma de

Visitas a los client%s, presentacion del
catédlogo de Servicios Postales y
concretizacion de la venta y términos

de pago
Por medio de la modalidad de Contado, Por medio de Crédito, se realiza convenio firmado por

ambas Instituciones, los usuarios se presentardn a
depositar sus envios en las oficinas postales cuando los
envios sean menores a 200 unidades. HONDUCOR pasard
a recoger los envios en las oficinas del cliente.

los clientes directamente se presentaran
a los despachos publicos a Nivel nacional
y pagaran al contado su envio

|

< k2
Ad

Los clientes se presentan a las agencias postales a depositar
sus envios a nivel nacional a realizar sus envios.

l v
. Los envios recibidos son procesados y
Emitir las facturas al Contado y las de .
. X entregados al Departamento de Operaciones
Crédito. Para enviarlas para cobro, al

. o directo al de transporte, para su
Departamento de Créditos y Cobros o, P 3
distribucioén.

-~ -

Cada Departamento tiene su proceso interno para desarrollar sus actividades.
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XVII. Revisién del Manual

El presente manual debera ser revisado peridédicamente cada seis meses, para realizar
las modificaciones correspondientes segtin los cambios establecidos en el Departamento

y en el entorno del mercado.

XVIill. Anexos (Tabla de Precios)

1. Tarifas de Correspondencia Basica, Cartas, Impresos, Pequefios Paquetes, y otros
por Peso/Destino a nivel nacional.
Tarifas Internacionales por grupo

Tarifas Internacionales EMS por grupo.

XIX. RECOMENDACIONES

o El'manual debe ser entregado a todos los miembros que laboren en el Departamento
Comercial de la Empresa de Correos de Honduras.
o Realizar una revisién en las tarifas actuales vigentes, tomar en cuenta los gastos

operativos por el incremento en el estilo de vida.
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ANEXOS

Manual de Procesos y Procedimientos Departamento Comercial, noviembre 2022 Pégina 35




Empresa de Correcs
de Honduras

(R

ANEXO NO. 1
TARIFAS NACIONALES
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ANEXO NO. 2
TARIFAS INTERNACIONALES POR GRUPO
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ANEXO NO. 3
TARIFAS INTERNACIONAL E.M.S.

i

Empresade Correos LET
deHondirey HoNDURAS

kAl Re BeA M SROEK

Cintro Worte |Surdmérica oo | Restodab
Sméries | Am@rita | ¥Caride | SUOPS I Munde

SRR

:L. 450:00
1::4650.00
‘L.,460.00

1..400:00
L.470:00
‘L. 540.00
L. 510.00.

L.1,420:00 -
L.7,530.001
L.1,840.00
450.007 L-1.750.00 !

00| L:1,860.00! L2;

T11,030.00:
L.17100.00

: L.2,300:00: '
L 117000}, L.2,410.00;

L. 1:220.00] L.2,200,00]:1:2,080.00] 1.12{520.00i
-1.2,360,00; L.2/170.00 | L..2,630.00} L3,
1:2/500.00:] L.2,260:00; L.2.740:00

‘Porcada500 gramosiadicionsles un.recargo : L5000

‘Porcada’500 gramssadicionalées unrecargoi LI90DT

g
=
£y
B
L
E~3
M
3
s
B
=3
2

ovIERTO

4 £x REREHITA

Manual de Procesos y Procedimientos Departamento Comercial, noviembre 2022

Pégina 38

!
TR

~



Erapresa de Correos . S
de Honduras HONDURAS

G ar e it L RS
Geerns ol BasiiEg Govetano Bk BA VERORKLEN

~ MIEMBROS
COMITE DE CONTROL INTERNO 2022

El presente manual de Procesos y Procedimientos ha sido revisado y aprobado por los
.miembros juramentados del Comité de Control Interno de HONDUCOR 2022 siguientes:

Jimmy Manuel Hernandez Aguila
Jefe de Transporte

J yWaIeskazyépez
oordinadora Comercial Jefe UPEG
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Nividad Flor Meji
efe de Asuntos y cuen
Internacionales

David br andotArchaga
Coordi ad
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Patricia Baré
Coordinadora del Ca

Armandb Caceres -
Unidad de Distribucion ./

S—RamdT Davi egy'a‘FIﬁoif\ejs;,'
Director Genera] HONDUCOR:
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