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1. Informacion general

La informacion presentada aqui constituye una guia para la realizacion de las rutas y
contiene indicaciones para facilitarle su trabajo en la practica.

Evidentemente no es posible describir aqui hasta el dltimo detalle y siempre pueden
presentarse situaciones imprevisibles y no planificables.
Esas situaciones requieren siempre una intervencion personal.

Si es necesario, por teléfono podemos ayudarle a solucionar los problemas que surjan
durante su ruta.

iObserve lainformacidn relativa a la situacion actual incluida en la
documentacion de la ruta!

Siempre que realice una ruta para RAUCH
piense que:

- es un transporte para RAUCH y
su calidad es nuestra calidad.

- es un eslabon de unidn importante entre nosotros
y nuestros clientes.

- transporta muebles nuevos, tratelos como si
fuesen para su nueva vivienda.



2. Personal

Presuponemos que se ha familiarizado con el desarrollo de nuestras rutas
y nuestra documentacion a través de un curso de formacion en el centro
de RAUCH.
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Todos los conductores habituales de RAUCH reciben de
su agencia de transporte un sello del nombre:

Realizado por
Sr. Mustermann
Expedicion XXXXXXXX

Ese sello debe ser estampado en todos los comprobantes a los
gue se de curso durante la ruta:

albaranes de entrega, albaranes para rellenar a mano para los clientes o para
Rauch
resguardos de devolucién para clientes o para Rauch
otros documentos especificos de los clientes o de las rutas
gue daban ser devueltos a Rauch
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Ponemos como condicion que al menos un conductor de la tripulacion del vehiculo
haya recibido un curso de formacion o instrucciones de Rauch o que disponga de una
prolongada experiencia en el transporte de muebles.

A ese conductor se le hace entrega de una «Tarjeta de conductor» que contiene los
datos siguientes:

- certificado de transportista

- capacitacion en seguridad para el transporte de muebles segun BGV D29 [BGV=
Mutua Profesional de Seguridad y Salud en el Trabajo] para el afio en curso

- nombre del conductor

- agencia de transportes

Es un requisito que nuestros muebles sean descargados por 2
personas
en el domicilio de nuestros clientes
(excepto en Inglaterra, Francia y paises de Europa del Este).

3. Vehiculos y cajas para muebles




3.1 Aspecto exterior

Esperamos en todo momento un perfecto estado técnico y estético de sus vehiculos y
de las cajas moviles depositadas en el recinto de RAUCH para la carga.

3.2. Dotacion de las cajas moviles

- 75 mantas por caja, plegadas y ordenadas de modo que puedan ser contadas.
- 20 separadores por caja moévil para asegurar las fila de carga

- 1 barra de blogueo o carracas tensoras para asegurar la carga
hacia atras y en los desplazamientos de cliente a cliente.

- suficientes correas de amarre para asegurar la carga, por ejemplo para el
transporte de devoluciones

- paredes laterales lisas, sin elementos sobresalientes

- una nota en la que se indique la dotacién (cantidad de mantas, separadores
y poliestireno expandido)
> la nota de la dotacion debe estar disponible por triplicado (1 ejemplar
para el conductor y 2 ejemplares depositados en la caja vacia)

Cada conductor es responsable de que la caja movil depositada para la carga disponga
de la dotacién completa y en orden.

3.3. Dimensiones de la caja movil, proteccion contra
humedad y revestimiento interior

La altura minima de portal e interior tiene que de 2,50 m en toda la caja.

La caja tiene que ser hermética a la lluvia y a las salpicaduras.

Es indispensable que las paredes laterales sean lisas, sin piezas salientes para

evitar dafos durante en transporte.

Notifique los defectos visibles de inmediato a la oficina de planificacion de rutas de su
empresay al parque de vehiculos.

4. Aceptacion de rutas en Rauch



4.1.

4.2.

4.3.

4.4

4.5.

4.6.

¢, De qué ruta se encarga usted?
La oficina de planificacion de rutas de su empresa le indicara
el nimero de la ruta o la zona de las entregas.

Personal de cambio de cajas méviles de RAUCH
puede ponerse en contacto con ellos por teléfono en caso de
irregularidades.

Los numeros de movil actuales se encuentran en el «tablon
de anuncios» de la sala de conductores.

Los empleados de Rauch trabajan en régimen de turnos.
Nuestro personal le indicara el lugar donde debe depositar
las cajas moviles vacias.

Depositar la caja movil
compruebe si la caja movil depositada por usted se
encuentra en perfecto estado técnico y estético.

No olvidar el afianzamiento de las patas de apoyo

esto es muy importante para la seguridad de las personas y
del material.

Comprobar si la dotacion de la caja estd completa

realice esta comprobacion como se indica en el punto 3.2.
iEs su obligacion depositar Unicamente cajas con la
dotacion correctay en orden!

Algunas empresas de transporte han depositado en nuestro
recinto cajas mdviles con material de reequipamiento.
Si es necesario, puede completar con este la dotacién de
las cajas.

Bloquear la caja para otras cargas
Bloquee la caja cuando traiga muebles de vuelta que sean
necesarios para una entrega posterior o, también, cuando se
trate de dafios por agua. Asi como cuando reciba la
correspondiente indicacién de Rauch o de su empresa.
También es necesario bloguear las cajas méviles que
presenten dafios y que contengan grandes cantidades de
blogues de poliestireno o material de equipamiento. Al
respecto se encuentra la documentacion en la carpeta de la
ruta, colocada en la parte delantera de la caja movil y que
tiene que ser depositada en las «bandejas de logistica».



4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

4.11.

4.12.

Carpeta con la documentacion de su ruta
encontrara esta carpeta en la bandeja de su empresa de
transporte, en la sala de conductores de nuestro edificio de
flota de vehiculos.

Notificacion de las cajas moviles devueltas
debe realizar esta notificacion online en los ordenadores
disponibles en la sala de conductores.
El modo de hacerlo se explica directamente en el PC con
pantalla tactil (se encuentra justo al lado).

Confirmacién de la aceptacion de laruta
la confirmacion se realiza también online, después de la
notificacion de las cajas moviles vacias.

Ubicacion de las cajas cargadas
en la planta 3 de nuestro parque de vehiculos.

Las listas de carga
se encuentran sobre las cajas cargadas de su ruta.

Comprobar siempre
si ha recibido las cajas moviles correctas de su ruta.
Puede comprobarlo con la lista de carga o examinando la
carga (el numero de la lista de carga figura también en las
etiquetas de los paquetes).

O O O 0O

Lista de comprobacion antes de salir

¢Estan las cajas devueltas correctamente depositadas, notificadas,
aseguradas o bloqueadas, dado el caso, para otra carga?

¢Las cajas disponen de la dotacion exigida?
¢Ha confirmado la aceptacion de la ruta?
Tiene las listas de carga?

¢Ha verificado si ha recibido la caja correcta?

¢ Todo en orden? Entonces, jbuen viaje!

4.13.

Aceptacion del transporte o de laruta




Las rutas que salen del parque de vehiculos de RAUCH tienen que
ser aceptadas previamente por los conductores en el ordenador
previsto para ello.

Cada empresa de transporte tiene asignada una contrasefa que el
conductor tiene que introducir.

De igual modo, al regresar de la ruta el conductor tiene que
notificar en ese ordenador las cajas devueltas y los posibles
incidentes que se hayan producido.

La notificacion de las cajas y la aceptacion de las rutas son tareas
obligatorias que deben realizar los conductores.

La descripcion detallada o la guia para la empresa de transportes o el conductor,
asi como el modo de proceder, estan disponibles en formato impreso junto al
ordenador de la seccion de parque de vehiculos, ademas puede consultarse
también en el ordenador de pantalla tactil.

La informacion disponible sobre la cantidad de cajas en el parque de vehiculos, cajas
en circulaciéon o cajas cargadas y listas para ser recogidas, pero también la frecuencia
de rotacion de las cajas son datos indispensables para la logistica de Rauch.
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5.1. Plan derutay orden de descarga

Por favor, consulte la planificacion de la ruta en la «lista de conductores» adjunta en su
carpeta de la ruta.

Normalmente debe respetarse el orden de descarga indicado.
Excepciones: - si se ha cargado varios encargos pequefios antes de un cliente
grande que pueden ser movidos.
La ventaja para usted es que, Si es preciso, puede anticipar sin
problemas esas entregas.
- cambios en el orden si resulta mas practico debido al horario de

recepcion de mercancias del cliente (descansos para comer, etc.)
y es posible «mover» los paquetes.

5.2. Particularidad por cargas de nuestras plantas 1+3

Al realizarse las cargas desde nuestras 2 estaciones no se puede evitar que se
carguen muebles para un cliente tanto en el camion-tractor como en el remolque.

Si fuese necesario apartar paquetes a un lado para poder descargar completamente,
se lo indicaremos mediante un aviso en nuestras listas de carga.

5.3. Retrasos en la ruta



Avise de inmediato a su oficina de planificacion de rutas o al departamento de logistica
de RAUCH cuando no sea posible llegar al final de la ruta segun lo previsto o no sea
posible cumplir las fechas de entrega programadas.

Tiene que informar de inmediato al departamento de logistica de Rauch,
cuando prevea que no va a ser posible descargar completamente una ruta o no es
seguro el inicio previsto de la ruta siguiente.

5.4. Consultas teleféonicas a RAUCH

Indique siempre el El nimero de teléfono con la extensién
numero de transporte de la persona encargada responsable

( nimero de ocho digitos). figura en la documentacion de la entrega.
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Las consultas sobre el desarrollo de la ruta deberian ser aclaradas con la oficina de

planificacion de rutas de su empresa, para que se pongan de acuerdo con Rauch
desde alli.

6. Documentos de acompanamiento
de su ruta



Las paginas siguientes contienen informacion importante sobre el
significado, el uso y la gestion de la documentacion de su ruta.

Se trata en concreto de:

listas de carga

lista de conductores o lista de rutas
albaranes de entrega para Rauch y el cliente
Resumen de la documentacién

informes amarillos de las rutas

y los impresos para casos especiales:

«protocolo de tiempos de espera»
«devoluciones de muebles nuevos»
«etiqueta de error amarilla»

«aviso importante para las personas encargadas del cliente»
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6.1. Lalista de carga

Esta lista es una «herramienta» importante para la descarga en el domicilio
del cliente.

Encontrara las listas de carga de las dos plantas en la parte trasera de las
cajas cargadas.

Estas listas contienen toda la informacion sobre:

la distribucién de la carga en el camion y el remolque

la cantidad a entregar a cada cliente

- composicién de los pedidos de los clientes

- cantidad de paquetes por articulo

- otras cantidades como metros cubicos, paquetes, pesos

- aviso cuando no se ha cargado partes o pedidos o se ha realizado la carga
posteriormente

Observe, por favor, las notas del personal de carga, como: falta «A» = sin produccién o
no cargado por falta de material o anulado por el cliente - no cargado.

Cuando falten partes o no se haya
cargado algun paquete o mueble,
usted debe devolver a Rauch la lista
de carga completa con los albaranes
de entrega.
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Muy importante para la tramitacion de la documentacion de la entrega: por favor, copie las
anotaciones del personal de carga en el albaran de entrega de Rauch respectivo.

6.2. Los enlaces entre LISTA DE CARGA y etiqueta de
paquetes

Informacién sobre la correcta preparacion del pedido en la
descarga:

Identificador adicional Distincion del articulo dentro de
con la combinacion de letras un pedido mediante numeracion correlativa
( minudsculas = planta 1 en el recuadro de la etiqueta

mayusculas = planta 3)

e Gewiag_ . 90 reges 12.07.2010

ar 4 wat: 000
5430 56754

10 won 10
Altro-B/WeiRkgl.

Vaolumen: 0,003 wvon
0,752 CBM

Montageanleitungen = *M*
B3000 X H2230 ¥ TaS0

Paket 10 /10

i Py
. SOCKEL/CBERKR.-100 SCHD A5425|'-'|5|—|—5“ s
0Z. SOCKEL/OBERKR.-100 SCHD SSCHWYG3I00/3TRG.
03. SOCKEL/OBERKR.-100 SCHD 5 heti]
chwebetlirenschrank
04. SEITEM 200 SCHD M| 330rig/Glas

05. MITTELSEITEMN 300 SCHD = E A
06. TURE LINKS - 100 SCHS FURRUNGSBESCHLAGE

07. TURE RECHTS - 100 SCHS
02. TURE MITTE - 100 SCHS
09, LAUFSCHIEMEN 300

¥ 10. FUHRUNGSBESCHLAGE

Wenge-maron

1x5K08203 Zurbrueggen Wohnztr. GmbH

D-59199 Boenen
h29060-1 lanari

[y . ... .=
4 047054 795540

ara; GT4GB6T {100 01 wone

Indicacion del nombre del pedido o del nimero.
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6.3. Lalista de conductores (dentro de la carpeta de la ruta)

Su lista de la ruta con toda la informacion importante sobre esta.
Nosotros esperamos que anote la informacion complementaria requerida:

Debera rellenar la informacion
general completamente antes de
cada ruta.

Esos son importantes para Rauch
para conocer las rutas realizadas y
como base para la planificacion de
las rutas en el futuro.

Anote los cambios de
direcciones, las direcciones
nuevas o los cambios en las
condiciones de entrega.

Informacién de los clientes:

- horarios

- nimeros de teléfono, si se conocen

- Si esta prevista la entrega distancia
hasta el siguiente cliente en
kilbmetros

- cantidades cargadas en el camion-
tractor o el remolque (plantas 1 + 3)

Una peticion urgente a usted:

por favor, anote toda la informacion importante o cambios en los datos de los
clientes (horario de recepciéon de mercancia, etc.) en las listas de los
conductores para que podamos guardarla en nuestro sistema informatico y
tenerla en cuenta en la planificacion de futuras rutas.

iEsto facilita también su trabajo!
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6.4. Resumen de la documentaciéon

Con ayuda de esta lista, al efectuar la entrega, usted puede controlar si ha recibido

toda la documentacion de la recepcion de mercancias. Hemos introducido este impreso

de control después de que faltasen de vez en cuando albaranes de entrega aunque la
mercancia habia sido entregada correctamente. Para su seguridad: controle con

exactitud si ha recibido un resguardo firmado en todas sus entregas y devuélvanos este

firmado junto con los albaranes de entrega.

6.5. Informes de las rutas

Anote aqui las incidencias o dificultades especiales
gue se produzcan durante el viaje, el desarrollo de la
ruta, los tiempos de espera, la descarga o cualquier
otro suceso.

Los informes de las rutas sirven para informar a la
direccién y al departamento de planificacion de rutas
de su empresa, asi como a los responsables de los
departamentos de Rauch y, dado el caso, para
introducir las mejoras necesarias.

Se produciran incidentes de los que conozcamos la
causa, pero que no podamos subsanar a corto plazo.
Puede estar seguro de que nos tomamos todos los
informes muy en serio y buscamos las soluciones
para facilitarle su trabajo.

Tenga siempre en cuenta lo siguiente:
si no informa de un error y de un incidente negativo, todos los
participes presupondran que todo ha sido planificado y ejecutado
correctamente.
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6.6 Devoluciones de muebles nuevos

Utilice este formulario cuando su ruta incluya
el transporte de devoluciones de muebles a
Rauch (rechazo de la recepcion, rutas
incompletas, etc.).

La parte superior del formulario debe ser
colocada en un punto claramente visible de la
parte delantera de la caja.

Y la parte inferior del formulario (con la
empresa de transporte, el nombre del
conductor, el nimero de caja y de transporte)
debe ser depositada en el «armario de
bandejas de logistica», junto con la
documentacion del envio y la lista de carga.
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7. El albaran de entrega

En su carpeta de la ruta se encuentran todos los albaranes de entrega
correspondientes a esta. Por regla general tiene que hacer entrega de todos los
albaranes en la recepcion de mercancias del cliente.

- El ejemplar para el cliente con el cuiio de CLIENTE
debe ser entregado a este para su tramitacion.

- El ejemplar para devolver a Rauch con el cufio de RAUCH.
El cliente confirma con este ejemplar que ha recibido la mercancia:

- con lafechay
- la firma (dado el caso también el sello de entrada)

- para algunos articulos especiales pueden ser necesarias confirmaciones
especiales del conductor; como es el caso, por ejemplo, de los sets de
iluminacion, accesorios especiales, etc.

iAtencidén! : Rauch envia «albaranes de entrega previos» a algunos clientes por correo
electrénico o postal. Estos sirven para avisar por adelantado y acortar los
tiempos de espera.

Por favor, compruebe siempre si los albaranes de entrega recibidos tienen la
confirmacion de la entrada del cliente (con fecha y firma).

El albaran de entrega es el documento mas importante
para acreditar las entregas realizada por usted.

Las observaciones tomadas debidamente, claras y comprensibles,
ayudan a evitar consultas, discrepancias, retrasos en la tramitaciéon
de reclamaciones o en el pago de facturas y ahorra costes y
molestias.

Todos los albaranes de entrega marcados con el cufio «Para Rauch»
tienen que ser devueltos a la empresa Rauch.

16



8. Informacion en caso de errores

8.1. Falta de piezas - Notas en el albaran de entrega

Utilice la «Etiqueta de error» amarilla
Como norma general:

realice la misma anotacion en los
albaranes de entrega para el cliente y
para RAUCH.

Las entregas parciales y/o Las entregas parciales y/o

la falta de piezas estan anotadas la falta de piezas no estan

en la lista de carga de Rauch anotadas en la lista de carga de
Rauch

Copie las notas Anote en los albaranes de entrega/

a mano en la lista de carga etiqueta de errores la pieza o el articulo

en el albaran de entrega para Rauch/ gue falta y debe ser enviado més tarde

etiqueta de errores amarilla. con el comentario adicional «no anotado

en la lista de carga»

P. ej.: «falta "A" segun lista de carga»

«no cargado segun lista de carga» Devuelva la lista de carga con la
Devuelva la lista de carga con la nota de faltas a Rauch

nota de faltas a Rauch

Anote con exactitud qué paquete, pieza o articulo falta o esta dafiado. Con el fin
de acortar al maximo el tiempo de tramitacién de las reclamaciones le rogamos a
usted que envie (0 que usted pida al receptor de la mercancia que envie) el
albaran de entrega de inmediato por fax a la persona encargada de RAUCH.

8.2. Defectos - Notas en el albaran de entrega

Los defectos reconocibles en los paquetes deben ser sefialados al cliente.
Posibles rechazos de la recepcion como resultado de ello deben ser notificados
telefébnicamente a la persona encargada correspondiente de Rauch.

Anote el tipo y el motivo del defecto en la documentacion del envio,

17



pida al cliente que lo confirme y que envie ese albaran de entrega al servicio de
atencion al cliente de RAUCH.

Para evitar duplicados en las anotaciones, por favor, después de enviar el fax
marque el albaran de entrega con la etiqueta verde «AVISO IMPORTANTE>».

Cuando se trate de devoluciones debe utilizarse la «etiqueta de errores amarilla».

8.3. Otros rechazos de recepcion por los clientes

Independientemente del motivo que indique el cliente,
es indispensable consultar siempre y directamente
por teléfono con nuestro departamento de ventas.

Una vez se haya verificado que el cliente puede devolver la mercancia, anételo
directamente en el albaran de entrega o en la «etiqueta de errores amarilla»:

Devolucién tras consulta con ................ (encargado/a)
Vehiculo ...l Cargado en la caja num.

Fecha
Sello del nombre

Por favor, indique exactamente qué muebles se devuelven.
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9. Entrega al cliente

9.1. Descargay preparacion de pedidos en general

Siga las instrucciones del personal del almacén.

La descarga o la preparacion de pedidos deberia realizarse siguiendo la lista de carga.
En la lista de carga figura toda la informacién que necesita para verificar si el pedido
esta completo.

Si hay discrepancias con el personal del almacén, por favor, atienda las objeciones del
cliente con objetividad. Dado el caso, recurra a su departamento de planificacion de
rutas o al servicio de Rauch para aclarar el motivo de la controversia.

jHasta ahora nadie ha ganado una disputa con el cliente!
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La fijacion de los paquetes sobre los carros del cliente es una parte
especialmente importante del proceso de entrega. Coloque las piezas
empaquetadas en cajas de cartdon hacia fuera apoyadas en el bastidor

de metal y la barra de seguridad o bien utilice tubos de espuma
adicionales u otro material similar como proteccion. Si no dispone de ese
material, pidalo al personal del almacén.

9.2. Control de entrada por parte del cliente

Los sistemas y la organizacion de los almacenes de nuestros clientes varian mucho de
unos a otros. Ordene los paquetes en el almacén o en los carros de transporte con las
etiquetas de modo que el cliente pueda efectuar el control de entrada facilmente.

9.3. Descargay control por el conductor

Este tipo de entrega de mercancia, sin revision de la entrada por parte del cliente, es
una préactica habitual con algunos clientes grandes.

Es un proceso que se basa en la absoluta confianza mutua y, en estos casos, se
requiere especial diligencia en relacién con la complecion de las entregas y el perfecto
estado de las piezas.
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10. Breve informacion sobre nuestra
tramitacion de reclamaciones

Maxima prioridad es evitar las reclamaciones, pues toda reclamacion causa molestias a
los clientes y costes considerables.

Cuando se trate de piezas defectuosas o reclamadas por nuestros clientes, tras la
correspondiente comprobacion de la reclamacion, se suministrara piezas nuevas bien
de forma gratuita bien con factura.

Normalmente se solicita al cliente que devuelva las piezas defectuosas para
cambiarlas. Si las reclamaciones son de poca importancia o valor se renuncia a esa
devolucidn, si bien el cliente tiene siempre el derecho a hacer entrega de ellas.

Es una prioridad absoluta que el suministro de las reclamaciones se realice sin
dificultades para el cliente y con la mayor celeridad posible. Puede ocurrir que usted
tenga que realizar un desplazamiento separado debido al cambio de una pieza. Efectle
las entregas de reclamaciones asignadas siempre con prioridad, pues el cliente espera
un rapido cumplimiento.

iAtencion!

Las reclamaciones multiples estan marcadas de un modo
especial en las listas de carga. En estos casos es muy
iImportante realizar las entregas con especial diligenciay
puntualidad.

Las piezas defectuosas que aun se encuentran en el cliente le recuerdan siempre una
reclamacién con RAUCH. Retire las piezas y de cumplimiento a la orden de retirada
incluida en su documentacién o, dado el caso, adjunta por separado.

Solo se asigna una retirada adicional cuando el cliente no tiene cartera de pedidos en
Rauch o cuando se trate de una fecha de recogida especificada por el cliente.

11. Tramitacion de devoluciones
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Por principio usted solo esté autorizado a retirar mercancia del cliente si

- el cliente tiene una nota de devoluciéon de RAUCH
- se haincluido en su documentacion una orden de retirada

- los remitentes (OTTO, etc.) han expedido la documentacion de
devolucion

- se trata de un cliente con una regulacion excepcional
gue usted conozca

Si un cliente exige una retirada de devoluciones fuera de los casos citados, primero
tendra que consultarlo con el servicio de atencion al cliente competente de RAUCH
(el teléfono figura en su documentaciéon de entregas).

Siempre que sea posible se reutilizaran las piezas de muebles retiradas de nuevo en la

produccion. Por esa razén, es muy importante una cuidadosa manipulacién de estas
piezas y un buen embalaje (uso de mantas) en el transporte de devolucion.

Cargue los muebles devueltos de modo que se pueda llevar a cabo facilmente una
comprobacion de la devolucion en la planta.
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Informacion para los

conductores

Para reducir danos por el
transporte o mejorar la calidad de
este, es su obligacion respetar las

medidas siguientes:

Por favor, asegure la carga
antes de salir, asi como en los
desplazamientos entre un
cliente y otro, con correas
tensoras adicionales.
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Cuidado: fabricacion
a medida

Este pedido ha sido fabricado
segun las especificaciones del
cliente.

En caso de rechazo de la
recepcion es indispensable
avisar a Rauch.

Responsable:
La persona indicada en el

albaran de entrega como
encargada.
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