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Campo de accion:

Paises asociados que usan este procedimiento:
Bolivia, Colombia, Curacao, Costa Rica, Ecuador, El Salvador, Guatemala, Haiti, Honduras,
México, Nicaragua, Panamd, Paraguay, Pery, Trinidad y Tobago, Uruguay y Venezuela.

Objetivo:

Dar a conocer los procedimientos, funciones, responsabilidades y compromisos de respuesta
frente a los requerimientos de Cross Border Booking (XBB) para Estados Unidos de
Norteamérica (en adelante, USA) que realizan los paises asociados a través de Customer
Service TNT LAA.

Este procedimiento entrard en vigencia desde el 18 de Febrero de 2008, y permitird a todas
las partes involucradas trabajar en un marco donde las responsabilidades, funciones y plazos
estén claramente establecidos, de manera de brindar un servicio de calidad y oportuno.
DESCRIPCION DEL PROCESO (ver Anexo 1)

1. ENVIO DE INFORMACION DESDE PAISES ASOCIADOS A TNT LAA

Los paises asociados deben enviar sus requerimientos a correo  genérico:

laa.importusa@tnt.com, por medio de formulario Unico RP USA (Ver anexo 2). Este formulario
deben incluir los datos para cada campo contenido en él (*).

El no completar los datos de las casillas del formato mencionado, podrd facultar al
coordinador a retornar dicha peticion al pais asociado, en caso que éste considere que el
anexo no cumple con los datos bdsicos respecto de los antecedentes proporcionados por el
pais asociado que generd la solicitud.

(*) La entrega de datos correctos es de exclusiva responsabilidad del Pais que origina la
peticion.

Nota Importante. El Subject de correo electronico enviado debe estar escrito con el siguiente
formato:

RP USA + Cddigo ciudad Origen/Cdédigo ciudad destino + Nombre cliente recibidor + Fecha
(Dia/Mes)

No debe incluir la palabra Urgente, dado que existe un esquema establecido para atender
de igual manera a todos nuestros paises.
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En la figura siguiente se aprecia un ejemplo de solicitud de recoleccion desde Miami a Lima,
para la empresa Logisti-K solicitado el dia 05 de Febrero.

Andres Conchal/lEfTNT/ITPG To |Iaa.im|::c:rlusa@tnt.ccm
06/02/2008 10:00 cc |

bn
Subject [RP USA MIALLIM Logisti-K 0502 )

Sres

Adjunto solicitud de recoleccian en Miami para cliente Logisti-K

BestRegards [ Saludos cordiales

Andrés Concha
Customer Service Manager

Una vez que se cuente con el nUmero de XBB se agregard al subject inicial la sigla XBB + N¢
(Formato: SA3 9xxxxx).

2. ACTIVIDADES DEL COORDINADOR UNA VEZ RECIBIDA LA PETICION

Una vez recibida la solicitud, el Coordinador XBB de TNT LAA procederd a ingresar la solicitud
de XBB al sistema, informando via email al solicitante el nUmero de XBB entregado por el
sistema (Formato codigo: SA3 9xxxxx).

La creacién de la orden XBB no significa que estd coordinada, ya que para que ello ocurra, el
contacto con el enviador debe ser exitoso, el hincapié estd referido particularmente a las
recolecciones en que dada la zona horaria no permite enviar a driver TINT o Agente el mismo
dia.

Las etapas internas del proceso, a cargo del Coordinador XBB TNT LAA son:

a) Llamar al contacto (enviador), en caso que se encuentre se arreglan detalles para
recolectar (fecha, horario, persona contacto). El resultado de la llamada puede ser:

e Contacto Positivo: Establece que se toma contacto con el enviador, se validan los
datos y se agenda exitosamente el pick up, haciendo llegar al enviador las guias
correspondientes para hacer el envio (guia TNT y de agente, si corresponde)

e Contacto Pendiente: Se produce cuando se toma contacto con el enviador, no
obstante nos indica que debemos aguardar por su llamado, (Ej: no estd listo el envio,
no se ha pagado de origen, etc). Si el cliente indicdé una fecha de llamado, se
esperard hasta esa fecha. En caso contrario, se volverd a intentar en 24 horas.

¢ Contacto Negativo: No se logra establecer comunicaciéon directa con el enviador, se
deja mensaje ya que gran parte de teléfonos en USA cuentan con casilla de mensaje,
y se vuelve a llamar en un lapso de 2 horas.

A
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Independiente del resultado de la llamada, ademds se envia correo electronico, si se cuenta
con éste en el sistema, indicando N° telefénico para contactarse con el Coordinador XBB de

TNT LAA.

Ej: Guia TNT y UPS (se envian con los datos completos al sender para que las imprima)

1. 5andar's Account Numbar

2 Invol

A3 011806

BT e
3. Gustomer Reference (information you would like on the ivoice (f required)]

SENDERLIABLE FORUNPAID CHARGES
000000147

4. From (Collection Address)
= SINCAL GROUIP-DASO ENTERP INC.

GD 3295
Saiee o

= 12455 SW7 PLACE

=

Priority

FORT LAUDERDALE
A

= s
s

ALBERT GARCIA.
5.70 (Racaiver)
— MERCURIOS A,

AV ARTIGAS 200

ASUNGIoN

SENDR BENITEZ

£e571 35030¢

10,

e O = i e

LiGHTERS

Yes O No [

AT GenaralTerms nd Conditions (]

b . T b ke

— "
e 31 T 0o o comphed B Resene/s VAT TV

WA [050

7 DEHSON CORI AAS 6 LBS 10F1

950 GERMAN STREET
LENOIR NC 28645

SHIP TO:
HECTOR MILIAN
TNT MIAMI
2250 NW 84TIT AV

MIAMI FL 33122

%N’Q:}f presiw g

YRl

FL 330 6-03

B g,

UPS NEXT DAY AIR SAVER 1 P

TRACKING #: 1Z 13E 05V 13 9910 0612

Reference No.1: SA% 011777 %
017w 7208 10/7997 ™

Reference No2 329504933

BILLING: PP

b) Mantener actualizado sistema JKO4 diariamente, asegurando feedback desde el
momento de agendamiento hasta la generacién de la guia TNT. Una vez generada la
guia TNT (mds la del tercer agente, si corresponde), se ingresa al sistema.

Para visualizar las actualizaciones del sistema, se debe:

Ingresar a pantalla jk04, ingresando N° de XBB y Booking Centre (SA3)

Customer Service system
customer Identification

Debtor status
caller

country cL
ACCOUNT NO.

caller Name
Telephone No.

search criteria +
AcCcount Name

order Number
NAD country

selection +

+ :
O Booking Centre O :
+ :

14:39:21 163an08  JK04
ALLH D264CCC

Loyalty Type

for SA3
5 Awaiting Approval
0 other Held
53 Serious
0 work-in-Progress
0 special services
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customer SEI‘V'I@E System
Transmission History

Debtor Status
caller

country CL Loyalty Type

Account No.

Date  Time User Id

Description

26DECO7 1445 TRANSMIT ORDER R692X3Q

MODE: CHANGE ] . .
Enter=Commit F 1=Help 7=Previous 8=Next 12=Cancel/Exit

Para ir al detalle de la solicitud de XBB, debe presionar F12. En esta pantalla estd la
informacion principal del pick up.

order change

Debtor Status
caller

icountry  CL Loyalty Type

i ACCOUNT NO.

iorder Nr sA3 911336

Requestor R sender Address + v : collection Address + » : Status + :
¥ Total No. Cons : ] : Total wgt : :

t kg 1 g Weight eand +
pDims + 1 : Items : : Length : width

: Height
volume : : consignment Types : M :  Shipment Type : :

original caller petails +

1ams
m3

Collection Times : - H - :
;Collection pate :
icollection Text : i

payer + R :

icollection Codes + H T FE|UNKNOWNZ %
consignment Details +

Total cash : :
collection Depot + : USA OTHERS

Hold order : Reminder +

cash currency + . Due Date UNAVAIL
Zone @ B : Due Time

ENTER=CommiT PF1=Help 4=window 12=Cancel/Exit 15=00Q 16=Messages 17=WIG




o Procedimiento XBB USA
TNCT
(-- S Q TNT LATIN AMERICA & CARIBBEAN ASSOCIATES

Para ver los mensajes actualizados de este pick up, presionar SHIFT+F4

customer Service System 15:19:12 163aN08  1KZ038
eooking Messaging (View) AMGJ p264ccc

Debtor Status Loyalty Type
caller

Seq Msg  Text

NO.
001 001 : ups LABEL 1z43E05v1393687580

MODE: CHANGE . . e
ENTER=Commit PF4=Window 5=Add 7=Previous 8=Next 12=Cancel/Exit

Para volver a la pantalla anterior, presionar F12

order change

'country cL Debtor Status Loyalty Type
caller
s Account No.

iorder Nr SA3 911336 original caller Details +
Requestor R Sender Address + v @ collection Address + 1 : Status +
FTotal No. cons : 1 : Total wgt : s kg 1 g Weight Band +
pDims + N : ITems : : Length : width : Height
volume : 1 m3 consignment Types : N :  Shipment Type :

g Collection Times : - H- - : Payer + R :

2 Collection Date :

icollection Text : s
iCollection Codes + H T FFUNKNOWN®*

consignment Detail C

Total cash : cash currency + : Due Date UNAVAIL
collection Depot + : USA OTHERS Zone : B : Due Time

Hold order - Reminder +

ENTER=Commit PF1=Help 4=window 12=Cancel/Exit 15=00Q 16=Messages 17=WIG
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Para ver los detalles de la guia TNT (si es que estd asignada), posicionarse en Consignment
details y presionar F4

customer Service System
order petail Selection

country cL Debtor Status Loyalty

Account No.

seq Delivery Name Cty Div Prod opt Inc
Cde
001 MIC LIMITED, S.A. GUATEMALA CITY GT G 48N Y

MODE: CHANGE [ . . .
Enter=Commit PFl=Help 4=window 5=Add 7=Previous 8=Next 12=Cancel/Exit

Para ver los detalles de la guia (N® guia, producto, etc) seleccionar 1y dar Enter.

Customer Service System 15:27:26 16JANDE  JK23
order petail change AMGJ Dp26dccc

country cL Debtor Status Loyalty Type
caller
Account No.

Goods Desc +

Dangerous Goods +

weight : t kg i g weight eand + : packing +
Dims + v : Items : : Length : D width : Height :
volume : :m3  Invoice value : :currency +

Div + T Pr : options + HInS s : T Payer +
connote No, : customer Ref :
one-0off qQuote — :

one-0ff qQuote Amount : : currency :
Cash Amount : currency +
Tarifft No. : : Due Date
Best option Due Time
Print con +

c) Cabe destacar que la responsabilidad del Coordinador XBB TNT LAA es la del
seguimiento al pick up hasta asegurarse que la guia esté manifestada, con vuelo
asignado, por lo que el soporte una vez que el envio llegd al Depot de destino
corresponde al ejecutivo de Support TNT LAA asignado al pais de destino.
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3. TIPOS DE COORDINACION EN USA

a)
b)

c)

d)

A tfravés de chofer RED TNT.
A través de un Tercer Agente. (Localidades en USA donde TNT no cuenta con flota
para realizar retiros).

Para los casos anteriores es necesario recibir una orden para Express Import via email
desde pais asociado o del cliente en USA comunicdndose a través de fono 866 386
5334.

A través del formulario Routing Order, formulario que autoriza al cliente en USA a poder
realizar envios Express Import, (solo ciudades con operacién TNT) en donde el enviador
desde USA solicita retiros via Customer Service USA contactando al fono 800 588 5555.

Envios desde USA para un cliente conocido(known) /desconocido (unknown):

Cuando el enviador es un cliente conocido el envio puede vigjar en vuelo comercial y
tiene prioridad para ser embarcado en el préximo vuelo. Sin embargo, cuando no lo
es, el envio debe ser enviado a través de un vuelo carguero, lo que no asegura la
fecha exacta de salida. Customer Service Houston, USA tiene una lista actualizada de
empresas que se encuentran registrados en la categoria de enviador conocido.

4. HORARIOS PARA ENVIO DE SOLICITUDES Y TIEMPOS DE RESPUESTA

a)
b)

c)
d)

e)

Se recibirdn solicitudes de XBB para USA de lunes a viernes. (2:00hrs - 20:00 hrs GMT -4)
El tiempo de respuesta mdaximo para la entrega de un N° de XBB es de 2 horas desde
la recepcion del email con la solicitud de Express Import.

Si la solicitud es recibida antes de las 15:00 hrs, horario local de la ciudad donde se
hard la recoleccion, se podrd hacer la coordinacion para el mismo dia.

En el caso de las dreas atendidas por TNT en Miami, se podrd hacer para el mismo dia,
si la solicitud es recibida hasta las 12:00 hrs local de la ciudad.

TNT sus terceros, readlizan recolecciones dentro del horario de oficina, entre 09:00 y
17:00 hrs.

5. PRIORIDADES PARA ACCIONAR RECOLECCIONES

Esta escala de prioridades estd precedida de la siguiente formai.

a)
b)

Hora de recepcidén de la solicitud.

Hora de la coordinacién en USA. Tener en cuenta la diferencia horaria de cada
ciudad, para mayor datos utilizar el GMT (Greenwich Mean Time, como medio de
consulta se puede utilizar la siguiente Pagina
http://www.greenwichmeantime.com/time-zone/usa/)

6. CANALES DE COMUNICACION

a)

Los requerimientos de informacién y actualizacidon de las érdenes en proceso, son
canalizadas por medio del Coordinador XBB TNT LAA. Sélo en el caso que la data no
se encuentre en sistema, la informacién puede ser solicitada por los interlocutores

e
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autorizados y capacitados de los paises asociados al Coordinador XBB TNT LAA via:
sametime, email o teléfono directo.

b) El contacto directo con los Depots en USA es una actividad exclusiva de Coordinador
XBB TNT LAA.

c) Lainformacién se encontrard actualizada en sistema Mainframe, y puede visualizarse
ingresando a la pdagina JKO4 Customer Service System ---—--- > Booking Messaging
(View) JKZ038. Actualmente 14 Paises TNT LAA (a excepcidn de México, Haiti y Trinidad
y Tobago), cuentan con su acceso a fravés del Interlocutor vdlido en cada pais. En
caso de requerir entrenamiento adicional, éste debe ser solicitado formalmente al
Gerente de Customer Service TNT LAA para coordinar.

d) El nUmero de teléfono 866 386 5334 es de uso exclusivo para clientes que se
comunican desde USA. No es para clientes de paises asociados, ni estd habilitado
para contacto desde paises asociados a Coordinador XBB TNT LAA. Lo anterior estd
basado directamente en evitar:

e Pérdida de llamados desde USA. (existen clientes que no vuelven a insistir,
generando la pérdida del cliente).
Hacer esperar innecesariamente a clientes que llaman al fono 866 386 5334.
Dejar de atender recolecciones de clientes desde USA por estar usando
indebidamente esta linea.

7. POLITICA DE ESCALAMIENTO.

La politica de escalamiento es la siguiente:

e Cada una hora se puede escalar siempre que no se haya recibido retroalimentacion
ante una consulta de orden asignada o que no se encuentre la informacién
actualizada en sistema. (Tener presente los horarios limites para programar un retiro, en
base a las zonas horarias GMT de la ciudad de origen).

e Antes de enviar un segundo escalamiento comprobar si se ha actualizado el sistema.

Los escalamientos no serdn vdalidos cuando:

e Informacién se encuentra en sistema.

e Se estd dentro de los plazos establecidos para gestionar solicitudes y programar

retiros.

e Se estd ala espera de respuesta del cliente.
Se puede enviar email, incluyendo en subject Reminder 1, Reminder 2 y ambos con el
objetivo de recordar el pendiente. En el caso que no exista una respuesta en un plazo de una
hora se escala al siguiente nivel y asi sucesivamente.
laa.importusa@int.com Coordinador XBB TNT LAA
laa.importusa.2@tnt.com Coordinador XBB TNT LAA, Supervisor CS TNT LAA

laa.importusa.3@tnt.com Coordinador XBB TNT LAA, Supervisor CS TNT LAA
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laa.importusa.4@tnt.com Coordinador XBB TNT LAA, Supervisor CS TNT LAA, Gerente CS TNT LAA

laa.importusa.5@tnt.com Coordinador XBB TNT LAA, Supervisor CS TNT LAA, Gerente CS TNT LAA,
Gerente General TNT LAA

8. ANULACION PARA UNA ORDEN.

El plazo de contacto con el cliente enviador es de 3 dias hdbiles. Luego de esto, se
procederd a anular la orden si:

e Enviador no responde a nuestros intentos por contactarlo, entendiendo que se han
enviado emails y dejado mensajes telefonicos de casilla de voz o a través de oftros,
tales como: secretarias, recepcionistas o colegas (como minimo 3 intentos, quedando
registrado en sistema hora de llamados, mensaje y/o persona contactada).

e Solicitud expresa del pais asociado, siempre y cuando el pick up no haya sido
realizado.

e Que el envio no se encuentre en trdnsito, ya que para esta situacién la modalidad
serd devolver a origen a través de solicitud de Ejecutivo Support.

9. PICK UP NO DISPONIBLES

Para domicilios particulares el Servicio Receiver Pays USA no estd disponible, éste se disend
para dar servicios entre empresas.

10. PROHIBICIONES PARA EXPORTAR DESDE USA

Ver Anexo 3

=
"
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ANEXO 1

FLUJO OPERACION XBB USA

%

Pick Up Coordination

Ejecutivo CS Pais
Asociado

Envio de email con
formulario de solicitud de
recoleccién

Coordinador XBB

Coordinador XBB

Coordinador XBB

Ingreso de solicitud de
recoleccion a sistema.

.| Envio por email N° XBB a

CS Pais Asociado

Contacto con Sender

para validar datos y
coordinar pick up

Coordinador XBB

Contacto
positivo?

Confirmacion de pick up en
sistema. Generacion de N° de
guia TNT y envio automatico

via Fax/email a sender

Esperar llamado o
realizar 3 intentos

Ejecutivo CS TNT
LAA

Coordinador XBB

Coordinador XBB

Coordinador XBB

Seguimiento hasta
que envio es

entregado a cliente
en destino

Seguimiento hasta
que guia esté
manifestada y con
vuelo asignado

Actualizar status de
XBB en sistema para
mantener informado a

CS Asociado

Seguimiento a status

del pickuphasta | ,

asegurarse que se
realice

Coordinador XBB

- 1

Delivery Support

Internal use only

caja depot para que

Liberaciéon de XBB en

dispatcher asigne ruta

I si

Coordinador XBB

Llamada a Agente

up

para solicitar el pick

N

Pick Up Support

Crear guia agente y
envio a Cliente

Pick Up Coordination
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ANEXO 2

FORMATO SOLICITUD XBB USA

express import request US A origin/
solicitud express importorigen US A

_/—’//

Date/
Fecha

Reference number/
N° referencia

Receiver information/

Informacion del destinatario

Company Name/
Nombre Empresa

TNT accountnumber/
Namero de cuenta TNT

Contactname/
Contacto

E-mail/
Correo electrénico

Vatnumber/
N° de Rut

Telephone number & fax/
Namero de teléfono v fax

Delivery address/
Direccién entrega

City/
Ciudad

Postcode and State /
Comuna

Country/
Pais

Sender information/
Informacion del enviador

Company Name /
Empresa

E-mail/
Correo electrénico

Contact Name/
Contacto

Telephone number & fax/
Namero de teléfono y fax

Pick up address/ Zip Code/
Direccién de recogida Cédigo postal
City/ Country/
Ciudad Pais

Sate /

Estado

Arizona

12
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General description of goods/
Des cripcion del contenido

Description/ Number of carton/
Descripcién Nro de cajas o bultos
Comercial Value of goods/
Valor USD $ 1.000,00
Notes (intemal use)/ risobre USD 500 ¢ Agente
Observacion (uso intemo) Aduana
Shipment dimension/ Shipment weight/
Dimensiones del envio Peso del envio
Length (inches)/ Weight (Lbs) /
Largo pulgadas 5 Pesoen Libras
Wide (inches)/ Weight to pay (Kgs)/ 0.39
Ancho (pulgadas) 4 Kilos a pagar ’
Height (inches)/
Alto (pulgadas) 6
Volume (Lb) / 0.87

Calculo Volumen

Recogida /

Pick up

Date/ Business hours/

Fecha Horario TIME/HORA

Insurance/

Seguro

l acceptReceiverPays insurance ( Non Documents)/
Acepto los cargos del seguro

Insurance US D/

Valor Seguro

respond/responder

| refuse insurance

Shipment priority/

Prioridad del envio

Selectone option/

Seleccione una opcién respondlresponder

Additional information/

Informacién adicional

Do you have regular pickup with UPS In USA?/

¢ Usted mantiene recogidas fijas con UPS en USA? respond/responder

Internal use only
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ANEXO 3

items Prohibidos:

TNT USA prohibe los siguientes items. En el evento de que cualquiera de estos items prohibidos
ingrese al sistema TNT, esto no constituye una aceptacion de parte de TNT y no se asumiria
ninguna responsabilidad por retrasos, pérdidas o danos de dichos items, incluso si se ha
completado la casilla de aceptacion de un seguro en la guia de transporte de TNT.

¢ Cualquier articulo prohibido por la
legislaciéon o que cuente con
regulaciones que restrinjan su
transporte como tabaco, semillas,
marfil.

+ Material peligroso, combustible o

explosivo.

Drogas o medicamentos sin receta.

Alimentos perecibles.

Plantas o animales, vivos o muertos.

Cosméticos, incluyendo perfumes.

Valores y cerfificados negociables.

Metales y piedras preciosas/ semi-

preciosas.

Oro y plata en cualquier forma.

¢ Todos los liquidos, independiente del
tamano o fipo de contenedor

* & & 6 o o0

<>

> o

> & & o

Dinero (monedas o papel).

Alcohol en cualguier forma.

Material pornogrdéfico y/o
politicamente ofensivo.

Armas de fuego o partes de ellas.
Restos incinerados /cenizas humanas.
Articulos hechos de cuero animal.
Envios catalogados como “efectos
personales”.

Pendones / atriles de demostracion o
productos destinados para
convenciones o ferias de
demostracién con excepcion de
materiales fransportados desde
Canada a USA.

Materiales con derechos de
Propiedad Intelectual Registrado(IPR)
de otra manera conocido como
“imitacion”

Items donde el enviador asume el riesgo:
Los siguientes items no son adecuados para el sistema de distribucién del TNT y estdin sujetos a

un alto riesgo de dano.

Por estas razones, tales articulos serdn aceptados para ser tfransportados, solamente bajo la
aceptacion del riesgo y la responsabilidad por parte del enviador. TNT no tendrd ninguna
responsabilidad en absoluto por el retraso, pérdida o dano de cualquiera de los siguientes
articulos, incluso si se ha completado la casilla de aceptacidon de un seguro en la guia de

tfransporte de TNT.

¢ Articulos que contengan vidrio,
cerdmica, u ofros componentes
fragiles.

¢ Maquetas de arquitectura.

¢ Antiguedades o joyeria de valor
inusual, incluyendo joyas de fantasia.

+ Computadoras personales y/o
articulos electréonicos portdtiles y
como pantallas de plasma 'y
televisores

Internal use only
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Equipamiento computacional de

alto valor, incluyendo pero no

limitado a:

e Chips de memorias (RAM).

e Unidades de Procesamiento
Central (CPU’s).

e Discos Duros.

e Articulos que requieran control
de temperatura.



m Procedimiento XBB USA
TNT LATIN AMERICA & CARIBBEAN ASSOCIATES

%

Articulos de valor inusual:

Los siguientes articulos, son considerados que tienen un valor inusual y son sujetos a las
mismas exclusiones mencionadas anteriormente.

¢ Piezas de arte, incluyendo, pero no ¢ Articulos de coleccién,
limitado solamente a dibujos, pinturas, incluyendo pero no limitado
impresos, fotografias, esculturas, solamente a estampillas,
porcelanas, cerdmicas, y otros items tarjetas o cartas, monedas,
Unicos hechos a mano. memorabilia y souvenirs.

¢+ Antigledades incluyendo, pero no ¢ Tickets de loteria, certificados
limitado solamente a jarrones, de regalo o cualquier
muebles, cristaleria y cuchilleria. documentacién que se estime

tenga un valor monetario.

Nota: Bajo ciertas circunstancias, podria prescindirse de las restricciones sobre algunos items
seleccionados. Sin embargo, esto debe contar con la aprobacién expresa del Vice Presidente
de Operaciones o el Director de Manejo de Riesgo de la compaiiia.
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