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|.- Datos Generales

Cédigo Titulo
EC0695 Asesoria de servicios, recepcion y entrega de correspondencia y envios

Propdésito del Estdndar de Competencia

Servir como referente para la evaluacion y certificacion de las personas que prestan sus servicios
en la asesoria de servicios, recepcion y entrega de correspondencia y envios.

Asimismo, puede ser referente para el desarrollo de programas de capacitacion y de formacion
basados en Estdndares de Competencia (EC).

El presente EC se refiere Unicamente a funciones para cuya realizacibn no se requiere por
disposicién legal, la posesion de un titulo profesional. Por lo que para certificarse en este EC no
debera ser requisito el poseer dicho documento académico.

Descripcién general del Estdndar de Competencia

El presente EC describe los desempefios y conocimientos que deben ejecutar y aplicar aquellas
personas interesadas en realizar la promocién de los servicios de correspondencia y envios;
informando de los servicios para correspondencia y envios a los usuarios de ventanilla. Y en
procesar las solicitudes del cliente, recibiendo la correspondencia y envios y realizando la entrega /
devolucién de correspondencia y envios.

El presente EC se fundamenta en criterios rectores de legalidad, competitividad, libre acceso,
respeto, trabajo digno y responsabilidad social.

Nivel en el Sistema Nacional de Competencias: Dos

Desempefia actividades programadas que, en su mayoria son rutinarias y predecibles. Depende de
las instrucciones de un superior. Se coordina con compafieros de trabajo del mismo nivel
jerarquico.

Comité de Gestién por Competencias que lo desarrollé
Del Servicio Postal Mexicano

Fecha de aprobacién por el Comité Fecha de publicacién en el Diario Oficial
Técnico del CONOCER: de la Federacion:
8 de julio de 2016 10 de agosto de 2016
Periodo sugerido de revision
/actualizacion del EC:
3 anos

Ocupaciones relacionadas con este EC de acuerdo con el Sistema Nacional de Clasificacion
de Ocupaciones (SINCO)

Grupo unitario
Sin referente

Formato de Estandar de Competencia Version: Pagina:
N-FO-02 7.0 lde6



conocer ESTANDAR DE COMPETENCIA

conocimiento « competitividad e crecimiento

Ocupaciones asociadas
Sin referente

Ocupaciones no contenidas en el Sistema Nacional de Clasificacion de Ocupaciones y
reconocidas en el Sector para este EC
Ventanilleros

Clasificaciéon segun el sistema de Clasificacion Industrial de América del Norte (SCIAN)

Sector:

48-49 Transporte, correos y almacenamientos
Subsector:

491 Servicios Postales

Rama:

4911 Servicios Postales

Subrama:

49111 Servicios Postales

Clase:

491110 Servicio Postales

El presente EC, una vez publicado en el Diario Oficial de la Federacion, se integrara en el Registro
Nacional de Estandares de Competencia que opera el CONOCER a fin de facilitar su uso y consulta
gratuita.

Organizaciones participantes en el desarrollo del Estandar de Competencia

Correos de México
Instituto Latinoamericano de la Comunicacion Educativa (ILCE)

Relacion con otros estandares de competencia
Estandares equivalentes
EC0105 Atencidn al ciudadano en el sector publico
Estandares relacionados
EC0441 Asesoria para la venta de productos en tienda departamental
Aspectos relevantes de la evaluacion

Detalles de la practica: - La evaluacion se llevara a cabo en un ambiente simulado que
refleje todos los elementos que compone el EC
Apoyos/Requerimientos: - Formas, sellos y materiales necesarios para ejemplificar los

servicios proporcionados en la Ventanilla las oficinas postales
de Correos de México

Duracién estimada de la evaluacién
2 horas en gabinete y 2 horas con en campo, totalizando 4 horas
Referencias de Informacion

Ley del Servicio Postal

Manual de procedimientos operativos del proceso de recibir la correspondencia y envios
Tarifa de postales

Caddigo de conducta de Correos de México
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.- Perfil del Estdndar de Competencia

Estdndar de Competencia Elemento 1 de 2
Asesoria de servicios, recepcion y Realizar la promocion de los servicios de
entrega de correspondencia y envios correspondencia y envios

Elemento 2 de 2

Procesar las solicitudes del cliente.
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lll.- Elementos que conforman el Estdndar de Competencia

Referencia Cddigo Titulo
1lde?2 E2203 Realizar la promocion de los servicios de correspondencia y
envios

CRITERIOS DE EVALUACION
La persona es competente cuando demuestra los siguientes:
DESEMPERNOS

1. Informa de los servicios para correspondencia y envios a los usuarios en ventanilla:
Portando uniforme, gafete y aplicando el protocolo de presentacion amablemente,
Aplicando el protocolo de presentacion establecido en la organizacion,

Ofreciendo alternativas de servicios de acuerdo con las caracteristicas de la correspondencia /

envio, y
Proporcionando costos de tarifa postal de acuerdo al servicio seleccionado.

La persona es competente cuando posee los siguientes:

CONOCIMIENTOS NIVEL
1. Ley del Servicio Postal Mexicano. Capitulos LII, IV, V, IX, XI, Conocimiento
X1, X1, XV, XVI, XVII, XVII, XIX, XXy XXI
2. Reglamento Para la Operacion del Organismo Servicio Postal Conocimiento
Mexicano: Capitulos: 1°,2°, 3°, 4°, 5° 6°, 7°y 10°.
3. Manual de usuario ventanilla SIO Aplicacion
4. Manual de Procedimientos para la expedicion de cartillas de Aplicacion
identidad postal
5. Manual de Procedimientos para la prevencion de Lavado de Aplicacion
dinero y financiamiento al terrorismo en el servicio de giro postal
6. Tarifas Postales Aplicacién
7. Manual de Procedimientos para la atencion a reclamaciones de Conocimiento

Correspondencia Registrada y Envios Mexpost. Politicas
Generales y Procedimiento 6.2.

La persona es competente cuando demuestra las siguientes:
ACTITUDES/HABITOS/VALORES

1. Amabilidad: La manera en que proporciona informacion y opciones de los
servicios de interés, de manera clara y amable.

2. Limpieza: La manera en que mantiene su imagen y area de trabajo aseada y
sin amontonamientos innecesarios.

GLOSARIO:
1. Tarifa postal Listado de precios que autoriza la SHCP para el cobro de los servicios
gue presta el Organismo.
Referencia Cdédigo Titulo
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2de?2 E2204 Procesar las solicitudes del cliente

CRITERIOS DE EVALUACION
La persona es competente cuando demuestra los siguientes:
DESEMPENOS

1. Recibe la correspondencia y envios:

2.

Revisando el contenido de correspondencia y envios, para identificar articulos prohibidos en
la normatividad para ser retirados,

Realizando pesaje del paquete para elaborar la cotizacion previa,

Elaborando la cotizacion del servicio para visto bueno del remitente solicitando el cierre /
empaqguetado de acuerdo a reglas establecidas en Correos de México para el envio,
Realizando pesaje de verificacién para determinar peso y precio definitivo,

Elaborando el contra pago con las formas correspondiente a servicios acordados con el
remitente,

Entregando estampillas / porte SIO para que se coloquen en la parte superior derecha junto
con los datos del remitente y destinatario,

Registrando venta de servicios en libros y sistema,

Especificando en el empaque el tipo de servicio,

Canalizando al &rea correspondiente la correspondencia, y

Haciendo entrega al cajero / administrador registro libro de cierre y efectivo generado
durante el turno y solicita dotacion de estampillas y formas valoradas.

Entrega / devuelve correspondencia y envios:
Recibiendo de &reas correspondientes la correspondencia dirigida a lista de correos, poste
restante, apartados postales y puestos de ventanilla,
Sellando la correspondencia y envios de acuerdo al tipo de entrega,
Distribuyendo la correspondencia y envios de acuerdo al tipo de entrega,
Elaborando el registro en el sistema T&T y en libros correspondientes,
Elaborando avisos para el destinatario correspondientes al tipo de servicio,
Entregando correspondencia y envios al destinatario de acuerdo a las condiciones de
entrega, y
Realizando la devolucion al remitente / rezagos de correspondencia y envios no reclamados
de acuerdo a los tiempos establecidos.

La persona es competente cuando posee los siguientes:

CONOCIMIENTOS NIVEL
1. Especificaciones de empaquetado Conocimiento
2. Formas de acuerdo a servicios de envio Conocimiento
3. Manejos de Sellos Conocimiento
4. Registro de ventas o Sistema SIO_TPV Conocimiento
5. Manual de Procedimientos Operativos del Proceso de Conocimiento
entregar la correspondencia y envios:
6. -ODE_020
7. -ODE_040
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8. Sistema T&T Aplicacion

9. Manual de Procedimientos para la atencion a Conocimiento
reclamaciones de Correspondencia Registrada y Envios
Mexpost

La persona es competente cuando demuestra las siguientes:
ACTITUDES/HABITOS/VALORES

1. Orden: La manera en que realiza el proceso de recepcion de envios y
canaliza a las areas correspondientes de forma ordenada que
permita realizar la actividad correctamente.

2. Responsabilidad: La manera en que cumple con las especificaciones establecidas
para el registro de los envios.
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