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ESTRUCTURA DEL TRABAJO DE TITULACION ESPECIAL

Titulo: Disefio de un Plan de Calidad para Mejorar el Nivel de Servicio en una Empresa de
Servicios Postales.

Resumen

La calidad es una filosofia de trabajo que las empresas han venido desarrollando en forma
metodica, como un mecanismo para mejorar su desempefio en el mercado global. Las empresas
buscan entregar un producto con mejores caracteristicas para cumplir con sus propios requisitos
y los de sus clientes. La Empresa de Servicios Postales expuesta en este trabajo de investigacion
presenta retrasos en el manejo de sus servicios, incurriendo en el incremento de costos y
teniendo como resultado final la pérdida de sus clientes, ocasionando que se vea afectado el
nivel de ingreso monetario percibido y el renombre de la empresa en el medio postal.

Es por este motivo, que el presente estudio busca obtener mejoras en el nivel de servicio
mediante el disefio de un Plan de Calidad. El disefio de un Plan de Calidad busca solucionar
problemas cotidianos y corregir desviaciones que se presentan cuando no se logran las metas
en la rutina diaria de trabajo, las cuales estan relacionadas con los objetivos estratégicos
trazados por la Gerencia General de la Empresa.

Para poder plantear la propuesta, se realizd una investigacion utilizando metodologias
cuantitativas y cualitativas, con la finalidad de que el plan se enfoque en los puntos criticos
detectados. Los principales resultados de esta investigacion fueron que el desarrollo de los
procesos operativos no se realiza de manera técnica, sin contar con politicas y procedimientos
claros y sin herramientas de trabajo adecuadas. Adicionalmente, el personal no tiene
conocimiento de las leyes y normativas postales vigentes. Todo esto conlleva a que no se brinde
un servicio de calidad hacia los clientes.

Por tanto se puede concluir que el incremento del nivel de servicios en la Empresa de Servicios
Postales a través del disefio de un Plan de Calidad, lograra cumplir con las expectativas y
satisfaccion de los clientes.

Palabras Claves: Calidad, Eficiencia, Mejora Continua, Satisfaccion al Cliente



Abstract

Quality is a work philosophy that companies have been developing methodically, as a
mechanism to improve its performance in the global market. The Postal Service Company
exposed in this work research, presents delays in handling services, incurring increased costs,
with the final result in the loss of customers, affecting the level of perceived monetary income
and the company’s rename in the postal market.

It is for this reason that this study seeks improvements in the service level by designing a
Quality Plan. The design of a Quality Plan seeks to solve everyday problems and correct
deviations that occurs when goals are not achieved in the daily work routine, which are related
to the strategic goals set by the General Management of the Company.

In order to raise the proposed work, the research was made using quantitative and qualitative
methodologies, focusing on the critical points of the company. The main results of this research
were that development of operational processes area not done technically, without clear
policies and procedures and with not adequate working tools. In addition, the staff is not aware
of the laws and postal regulations. All this leads that the company is not providing a quality
service to its customers.

Therefore it can be concluded that increasing the service level in the Postal Service Company
through the design of a Quality Plan, will be able to meet expectations and customer
satisfaction.

Keywords: Quality, Efficiency, Continous Improvement, Customer Satisfaction.
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INTRODUCCION

Las condiciones sociales, politicas, econdmicas y sobre todo culturales de nuestro pais
han influenciado para que los clientes actuales o potenciales de cualquier tipo de negocio
(informal, microempresario, pyme, organizaciones, corporaciones, etc.) no exijan un mejor
servicio al cliente en la compra de sus productos o utilizacion de un servicio; se piensa que
exigir es sindnimo de reclamar, de ser quejoso, de ser fastidioso, de que la préxima vez lo van
a atender peor, de que la préxima vez no le van a vender el producto; se piensa que mejor es
irse a otro proveedor o conformarse con el servicio recibido, en otras palabras no reclamar y

adaptarse a un mal servicio o recibirlo a medias.

Desde hace muchos afios, la calidad es una filosofia de trabajo que las empresas han
venido desarrollando en forma metodica, como un mecanismo para mejorar su desempefio en
el mercado. Las empresas buscan entregar un producto con mejores caracteristicas para cumplir
con sus propios requisitos y los de sus clientes. Las empresas han encontrado en la gestion de
la calidad una manera de mejorar sus productos y servicios, reducir sus costos, contar con una

planificacion estratégica adecuada y obtener la satisfaccion de los clientes internos y externos.

En el caso de las empresas de servicios postales muchas han comenzado un proceso
de mejora a partir de estandares de trabajo y sistemas de calidad definidos. Estos estandares y
sistemas estan basados en la gestion por procesos y en la aplicacion de metodologias para la
ejecucion de la mejora continua. En la actualidad, la empresa de servicios postales objeto de
estudio presenta retrasos en el manejo de los servicios postales que se ofrecen a los clientes
corporativos, quienes representan una gran proporcion en el monto de facturacion mensual de

la Empresa.



Estos problemas operativos han dado como resultado que varios clientes den por
finalizado su contrato, por el no cumplimiento de los plazos establecidos para las entregas,
ocasionando que se vea afectado el nivel de ingreso monetario percibido y el renombre de la
empresa en el medio postal.

Por lo antes expuesto, laempresa de servicios postales busca obtener mediante un Plan
de Calidad la mejora del nivel de servicio en sus operaciones diarias, revisando e innovando
constantemente sus procesos operativos, con la finalidad de mejorar el desempefio del servicio
postal, y promover a la ciudadania la confiabilidad y sostenibilidad de la red postal mundial.
Adicionalmente, busca responder y superar las expectativas de sus clientes, teniendo la
capacidad de competir con otras empresas dedicadas al servicio de entrega de
correspondencias.

El Disefio de un Plan de Calidad para mejorar el nivel de servicio en una empresa de
servicios postales busca solucionar problemas cotidianos y corregir desviaciones que se
presentan cuando no se logran las metas en la rutina diaria de trabajo, la cual esta relacionada
con los objetivos estratégicos trazados por la Gerencia General de la empresa

El Plan de Calidad tiene las siguientes premisas:

e Lasolucion para un problema es mejorar el resultado deficiente hasta lograr
un nivel razonable.

e Las causas de los problemas se investigan desde el punto de vista de los
hechos y se analiza la relacion causa — efecto.

e Se evitan estrictamente las decisiones sin fundamento basadas en la
imaginacion.

e Se disefian y se implementan medidas de control que contrarresten el

problema para evitar que los factores causales vuelvan a presentarse



Delimitacion del problema:
El nivel de servicio deficiente de la Empresa de Servicios Postales se origina debido
a que el personal operativo que labora en dicha &rea, no cuenta con una correcta induccion y

capacitacion.

La falta de comunicacion entre niveles operativos y mandos medios, en conjunto con
la presencia de problemas tecnologicos, originan que la informaciéon de clientes y de envios

sea registrada fuera de los tiempos establecidos.

La falta de estandarizacién de los controles operativos es otro de los puntos
relevantes, puesto que al no contar con procedimientos establecidos y al existir normativas

aduaneras cambiantes, ocasionan reprocesos que afectan el nivel de servicio.

EFECTO FINAL
Impacto en la Imagen Corporativay Disminucionde la Rentabilidad de la Empresa

4

EFECTO1
., EFECIOZ EFECTO3
Aumento de Reclamos de Disminucién en el monto de . )
x i Pérdida de Clientes
Clientes facturacion
A A A
PROBLEMA CENTRAL

Deficiente nivel de servicio de la Empresa de Servicios Postales

A

CAUSA 1 CAUSA 2 CAUSA 3
Personal poco capacitadoy con Registro de informacionfuera Falta de estandarizacion de los
bajainduccidon del tiempo establecido controles operativos

Figura 1. Arbol de problema. Causas y efectos del deficiente nivel de servicio de la Empresa de Servicios
Postales.
Fuente: El Autor

Formulacion del problema:
¢Como mejoraria el nivel de servicio de la Empresa de Servicios Postales con el disefio

de un Plan de Calidad?



Justificacion:

El desarrollo de la propuesta del disefio del Plan de Calidad, permitira mejorar el nivel
de servicio en sus operaciones diarias, revisando e innovando constantemente sus procesos
operativos, con la finalidad de mejorar el desempefio del servicio postal, y promover a la
ciudadania la confiabilidad y sostenibilidad de la red postal mundial.

Estas iniciativas de desarrollo y mejora de procesos operativos contribuirdn a la
mitigacion de aspectos criticos en la empresa de servicios.

Objeto de estudio:

El objeto de estudio esta situado en mejorar los actuales estandares de productividad
y de optimizacion de recursos, en cuanto a calidad, atencion, procesamiento y tiempos de envio.
Campo de accién o de investigacion:

El campo de accion de esta investigacion esta determinado por los procesos del Area
de Operaciones, Servicio al Cliente, Comunicacion, Talento Humano y Cultura
Organizacional.

Objetivo general:

Obtener mejoras en el nivel de servicio de una Empresa de Servicios Postales
mediante el disefio de un Plan de Calidad.
Obijetivos especificos:

Diagnosticar la situacion actual de la empresa.
Identificar y analizar las causas que originan el problema principal.

Disefiar un plan de mejora continua en el area de operaciones.



La novedad cientifica:

La linea de investigacion es el desarrollo local y emprendimiento socio econémico
sostenible y sustentable, teniendo como sub-linea de investigacion la promocion de la calidad
de vida laboral en las organizaciones que fortalezcan el desarrollo del potencial humano,
individual y social. Con la presente propuesta, se busca identificar los procesos en los que se
requiera aplicar oportunidades de mejora, y de las cuales se revisen datos y hechos para
realizar acciones correctivas o preventivas, llegando a estandarizar los procesos y brindar un

nivel de servicio enfocado hacia la excelencia para la ciudadania en general.



Capitulo 1

MARCO TEORICO

1.1 Teorias generales
Administracion

Segtin Idalberto Chiavenato la administracion es “la conduccion racional de las
actividades de una organizacién, sea lucrativa o no lucrativa. La misma trata del
planteamiento de la organizacion (estructuracion) de la direccion y del control de todas las
actividades diferenciadas por la division del trabajo que ocurren dentro de una organizacion”
(Chiavenato, 2014). Para Joseph L. Marie la Administracion es el método por el cual un
grupo de cooperacién dirige sus acciones hacia metas comunes. Este método implica técnicas
mediante las cuales un grupo principal de personas coordinan las actividades de otras
(Massie, 2016).

Las definiciones planteadas anteriormente sefialan que la administracion es el
esfuerzo y trabajo mutuo entre los colaboradores de una organizacion para cumplir con un
objetivo y meta establecida, optimizando recursos, a través de sus diferentes etapas:
planificacion, organizacion, direccién y control. La administracion es aplicable en cualquier
ambito de trabajo, asi mismo no se delimita a una empresa o area de estudio especifico, es
aplicable a cualquier ambito establecido para la obtencién de resultados.

Segun lo indica Barreiro la teoria de la Administracion es un proceso que consiste en
planificar, organizar, dirigir, controlar y coordinar los esfuerzos de una organizacion, asi
como utilizar los demas recursos con el fin de conseguir los objetivos. Por lo tanto, la
administracion es el proceso que se lleva a cabo para lograr eficazmente los objetivos de la
organizacion por medio de las personas. (Barreiro, 2013). Para lograr su objetivo, Barreiro

plantea que la administracion estd compuesta por los siguientes principios administrativos:



» La Planeacion, es la base fundamental del proceso administrativo ya que en ella la
empresa predetermina las actividades a desarrollar y los resultados que se deben
obtener.

= La Organizacion, es el ordenamiento de todas las areas de la empresa en forma
permanente, de lo cual se necesita saber utilizar el tiempo, los recursos humanos y
recursos financieros.

= La Direccion, basada en un liderazgo eficaz para la consecucion de objetivos.

= El Control, nos permite estar informados de todos los pasos que se dieron y que se van
a dar dentro de la estructura de la empresa, con el fin de evaluar los resultados y
dependiendo de esto, realizar correctivos para estar alineados con los objetivos de la
empresa.

El grado de sinergia y alineacidn entre ellos, la organizacion, el equipo y los
objetivos individuales y objetivos empresariales, es lo que determinara el éxito o el fracaso de
una organizacion. De acuerdo a Sanchez, la administracion “se asocia a las practicas,
organizacion, sistemas y procedimientos que facilitan el flujo de informacion para la toma de
decisiones, el control, la evaluacion y la direccion estratégica del negocio” (Sanchez, 2013).

Es primordial que cada organizacidn asegure sus metas y los objetivos se encuentren
alineados con las estrategias de la organizacion (mision, vision, objetivos); estructura
(organigrama, estructura de toma de decisiones, entre otros); sistemas (recursos humanos,
finanzas, comunicacion, administracion, entre otros); y cultura (valores, ética de trabajo,
principios, entre otros).

Por lo tanto, la administracién efectiva debe estar caracterizada por los sistemas,
estrategias, estructuras y cultura organizacional que se desarrolla de manera alineada; junto
con las personas que operan de forma sinérgica en los diferentes departamentos de la empresa

y los encargados del area administrativa.



Gestion de la Calidad
Pablo Sandoval Lopez, Director del Instituto de Administracion de Calidad y
Servicios, indica que la calidad son caracteristicas inherentes que confieren la aptitud para
satisfacer necesidades, a través del cumplimiento de requisitos y de la creacion de valor
(Sandoval Lépez, 2009). Por otro lado la Norma ISO 9000:2015 “Sistemas de Gestion de
Calidad — Fundamentos y Vocabulario” refiere al concepto de calidad como el “Grado en el
que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos.” (1ISO

International Standard Organization, 2015)

Existen diversos conceptos de calidad, ya que sus interpretaciones son variadas, pero
es posible encontrar coincidencias recurrentes, entre sus diferentes conceptos. Segun Deming
la calidad reside en la traduccion de las necesidades futuras del usuario a caracteristicas
conmensurables, de forma que el producto se pueda disefiar y fabricar proporcionando
satisfaccion por el precio que tenga que pagar el usuario (Deming, 1989) Por su parte,
Feigenbaum sefiala que la Calidad es la resultante total de las caracteristicas del producto y
servicio de mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y mantenimiento a través de los cuales el

producto o servicio en uso satisfara las esperanzas del cliente (Feigenbaum, 1990)

De la misma manera Juran indica que la calidad corresponde a la adecuacion al uso,
se ramifica en dos direcciones bastantes diferentes: caracteristicas del producto que satisfacen
las necesidades del cliente y ausencia de deficiencias (Juran, 1990). Asi mismo, Ishikawa
explica el aspecto del control de calidad, el cual es desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad que sea el mas econdémico, mas util y siempre satisfactorio

para el consumidor (Ishikawa, 1993)

Una definicion mexicana que se menciona en el Modelo Nacional para Calidad Total

(MNCT) complementa el concepto de la calidad, agregando un nuevo componente el cual



sefiala que la calidad es la creacion de valor para clientes y usuarios. El Modelo Mexicano para

la calidad total explica el valor creado de la siguiente manera: “es el efecto resultante de la

profunda comprension de las necesidades y expectativas de los clientes o usuarios y de

incorporarlas a la dindmica organizacional (Secretaria de Economia, 2007)

El Ecuador cuenta con un Sistema Ecuatoriano de la Calidad el cual se describe como

el conjunto de procesos, procedimientos e instituciones publicas responsables de la ejecucién

de los principios y mecanismos de la calidad y la evaluacion de la conformidad (determinar si

se cumplen los requisitos especificados relativos a un producto, proceso, sistema, persona u

organismo); y, estd sujeto a los principios de equidad o trato nacional, equivalencia,

participacion, excelencia e informacién. (Sistema Ecuatoriano de la Calidad, 2011)

La Norma 1SO 9000:2015 establece los siguientes principios de calidad:

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas
de los clientes.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de
la organizacion.

Compromiso de las personas: El personal de todos los niveles es la esencia de
una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

Enfoque a procesos: Un resultado se alcanza mas eficientemente cuando las

actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. Asi
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mismo, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de
sus objetivos.

Mejora: La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia
ser un objetivo permanente, para la obtencion de resultados satisfactorios.
Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones eficaces se basan en
el andlisis de los datos y la informacién.

Gestion de las relaciones: Una organizacion y sus proveedores son
interdependientes y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad

de ambos para crear valor. (ISO International Standard Organization, 2015)

Después de analizar el significado de la calidad de diferentes autores, se puede

concluir lo siguiente:

La calidad conlleva al logro de la satisfaccion de las necesidades del cliente, la
cual se la obtiene cumpliendo y sobrepasando las expectativas de los clientes, a
través de procesos y requisitos ejecutados correctamente.

La calidad buscar el reducir los costos de produccion de una organizacion, y de
utilizar eficientemente el tiempo de trabajo.

La calidad buscar obtener la eficiencia en los flujos de trabajo y de procesos,
buscando la estandarizacion y mejora de los mismos, los cuales tendran como

resultado positivo un mejor nivel de servicio hacia los clientes.

Gestion por Procesos

La Fundacion Valenciana de la Calidad Generalitat VValenciana indica que los modelos

de gestion o normas de referencia (familia 1ISO 9000, Modelo EFQM) promueven la adopcion

de un enfoque basado en procesos en el sistema de gestion como principio basico para la

obtencion de manera eficiente de resultados relativos a la satisfaccion del cliente y de las
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restantes partes interesadas. El enfoque basado en procesos es un principio de gestion basico y

fundamental para la obtencion de resultados. (Fundacién Valenciana de la Calidad)

El principio de Enfoque basado en Procesos sostiene que “un resultado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos se gestionan como un proceso”
(Fundacién Valenciana de la Calidad). Segun la Norma ISO 9000:2015 un proceso “es un
conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar
un resultado previsto” (ISO International Standard Organization, 2015). Con esta definicion se
establece que el enfoque basado en procesos conlleva a que los resultados deseados conllevan
al procesamiento de las diferentes entradas en una salida especifica, utilizando recursos para la

ejecucion de los procesos, y de controles y normas que rijan sobre el proceso.

Entrada Proceso Salida

Retroalimentacion

Figura 2: Entradas, Proceso, Salida.
Fuente: El autor

Este enfoque conduce a una organizacién hacia una serie de actuaciones tales como:
= Definir de manera sistematica las actividades que componen el proceso.
= |dentificar la interrelacion con otros procesos.
= Definir las responsabilidades respecto al proceso.
= Analizar y medir los resultados de la capacidad y eficacia del proceso.

= Centrarse en los recursos y métodos que permiten la mejora del proceso. (cita)
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Tomando como referencia lo establecido en los apartados anteriores, las actuaciones
a emprender por parte de una organizacion para dotar de un enfoque basado en proceso a su

sistema de gestion, se pueden agregar en cuatro pasos:

» Laidentificacion y secuencia de los procesos.
= Ladescripcion de cada uno de los procesos.
= El seguimiento y la medicion para conocer los resultados que obtienen.

» La mejora de los procesos con base en el seguimiento y medicion realizada.

Se puede concluir que la gestién por procesos busca cambiar el enfoque clésico de
gestion departamental por una gestion transversal que atraviese varios departamentos, para la
ejecucion de un resultado especifico. La gestion por procesos, adicionalmente busca la mejora,
optimizacion y estandarizacion de procesos, obteniendo la eficiencia y la eficacia en los

mismos.

1.2 Teorias sustantivas

La Constitucion del Ecuador, en su articulo 314, segundo inciso, establece que “el
Estado garantizara que los servicios pablicos y su provision respondan a los principios de
obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad,
accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad. El Estado dispondra que los precios y
tarifas de los servicios publicos sean equitativos y establecera su control y regulacion

(Asamblea Constituyente, 2008)

La Constitucion del Ecuador, Articulo 326 numeral 15, determina que “se prohibe la
paralizacion de los servicios publicos de salud y saneamiento ambiental, educacion, justicia,
bomberos, seguridad social, energia eléctrica, agua potable y alcantarillado, produccién

hidrocarburifera, procesamiento, transporte y distribucion de combustibles, transportacion
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publica, correos y telecomunicaciones. La ley establecerd limites que aseguren el

funcionamiento de dichos servicios. (Asamblea Constituyente, 2008)

La Declaracion Universal de los Derechos Humanos de la Organizacién de las
Naciones Unidas “consagra la proteccion de los envios de correspondencia y la libertad de

opinidn y expresion por cualquier medio” (V Lex Ecuador, 2015)

La Ley General de los Servicios Postales, sefiala que “el Gobierno Ecuatoriano,
como suscriptor del Convenio Postal Universal, ha acordado la responsabilidad de establecer
y garantizar adecuadamente el Servicio Postal Universal (SPU) ratificado en las actas de

Ginebra de 2008 (Asamblea Constituyente, 2015)

Asi mismo, en su Capitulo I, Disposiciones Preliminares, Art.1, determina “La
presente Ley tiene por objeto regular y controlar la administracion y gestién de los servicios
postales para garantizar el derecho de los usuarios a la prestacion eficiente, oportuna y segura
de estos servicios. Los servicios postales se consideran servicios de interés general y son
administrados, regulados y controlados por el Estado, de conformidad con lo dispuesto en la
presente Ley. Se considera unicamente al Servicio Postal Universal (SPU) como un servicio

publico.” (Asamblea Constituyente, 2015)

Articulo 3 Principios, sefiala que “el Servicio Postal Universal (SPU) responde a
todos los principios consagrados en la Constitucion de la Republica respecto de los servicios
publicos y a lo dispuesto en los convenios internacionales ratificados en el Ecuador. Los
servicios postales se prestaran conforme con los principios de permanencia, seguridad,

asequibilidad y eficiencia” (Asamblea Constituyente, 2015)

Articulo 35 Derechos de las y los usuarios, sefiala que “las y los usuarios de los

servicios postales tendran derecho a:
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Acceder a las prestaciones propias del Servicio Postal Universal o a una oferta
satisfactoria de los productos y servicios postales no incluidos en el Servicio
Postal Universal.

Contar con informacién precisa, gratuita y no engafiosa, sobre las caracteristicas
de los servicios, tarifas vigentes, condiciones de acceso, nivel de calidad e
indemnizaciones, y en los sitios donde habiten pueblos indigenas, se informara
en su idioma ancestral.

Recibir atencion oportuna de las solicitudes y reclamos relacionados con la
prestacion de los servicios contratados.

Recuperar, como remitente, los envios postales, en tanto no hayan sido
entregados a los destinatarios, mediante el pago de las tarifas o precios
correspondientes o modificar la direccion del destinatario, siempre que las
operaciones necesarias para localizarlos no perturben la marcha regular de la
prestacion del servicio postal.

Examinar exteriormente el envio u objeto postal antes de aceptar su entrega; en
caso de alguna anomalia, a rechazarlo, solicitar que se realicen las
investigaciones correspondientes y ser informado de su resultado.

Presentar reclamos o quejas ante el operador postal en caso de incumplimiento
de sus obligaciones y ante la Agencia de Regulacion y Control Postal (ARCP)
de conformidad con la presente Ley.

Ser indemnizado por los dafios que sufra el envio postal, debido al
incumplimiento de las condiciones de la prestacion del servicio y en especial,
en caso de pérdida, robo, hurto, expoliacion o averia.

Recibir el pago por el valor declarado y asegurado, en caso de pérdida, robo,

hurto, expoliacion o averia de su envio postal con valor declarado.
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= Solicitar la reexpedicion de sus envios postales mediante el pago de la
contraprestacion econdémica que corresponda.

= Mantener el secreto y la inviolabilidad de los envios postales.

= Recibir igualdad de trato y confidencialidad de sus datos, aun cuando para el
control se usen técnicas o medios electronicos o informaticos.” (Asamblea

Constituyente, 2015)

Convenio Postal Universal (CPU), Articulo 3 Servicio Postal Universal, sefiala que
“para reforzar el concepto de unicidad del territorio postal, los Paises miembros procuraran
que todos los usuarios/clientes gocen del derecho a un servicio postal universal que
corresponda a una oferta de servicios basicos de calidad, prestados en forma permanente en
todos los puntos de su territorio a precios accesibles; para ello, los Paises miembros
estableceran en el marco de su legislacion postal nacional o por otros medios habituales, el
alcance de estos servicios postales y las condiciones de calidad y precios accesibles, teniendo
en cuenta las necesidades de la poblacion como sus condiciones nacionales”. (UPAEP Union

Postal de las Américas, Espafia y Portugal)

Convenio Postal Universal, Articulo 20 Normas y Objetivos en materia de calidad
de servicio, sefiala que “Las administraciones deberan fijar y publicar sus normas y objetivos
en materia de distribucién de envios de correspondencia y de encomiendas de llegada. Esas
normas y objetivos, mas el tiempo normalmente necesario para el tramite aduanero, no
deberan ser menos favorables que los aplicados a los envios comparables de su servicio
interno. Las administraciones de origen también deberan fijar y publicar normas de extremo a
extremo para los envios prioritarios y los envios de correspondencia-avion, asi como para las
encomiendas econdmicas de superficie. Las administraciones postales evaluaran el grado de
aplicacion de las normas en materia de calidad de servicio.” (UPAEP Union Postal de las

Américas, Espafia y Portugal)
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Guia Practica para la Elaboracion de un Plan Nacional de Desarrollo de la Calidad
(PNDC) sefiala que “las practicas de un disefio de un plan de calidad en las organizaciones,
en especial en las organizaciones de negocio, disminuye los riesgos de fallas e
incumplimientos y produce la capacidad de correccidn para no repetir el error e ir por el
camino correcto hacia calidad en el servicio” (UPAEP Unidn Postal de las Américas, Espafia
y Portugal, 2008).

1.3 Referentes empiricos

Migdalia Margarita Cuesta Viltres y Cira Lidia Isaac Godinez, indican en su trabajo
de tesis que la mejora de los procesos, significa optimizar la efectividad y eficiencia para
responder a las contingencias y las demandas de nuevos y futuros clientes, es un reto para
toda empresa de estructura tradicional. Tiene como objetivo disefiar y aplicar una
metodologia que garantice la mejora de la eficacia de los procesos y de la satisfaccion del
cliente (Cuesta Viltres, 2010)

Laura Isabel Nufiez Sarmiento, Milena C. Vélez Ramirez y Carmen R. Berdugo
Correa, indican en su trabajo de tesis que la aplicacion de una metodologia de mejoramiento
continuo pretende ofrecer a los directores de las pequefias y medianas empresas de cualquier
sector, una herramienta sencilla, completa y de facil implementacion que les permita obtener
resultados positivos en todas las areas. (Sarmiento, 2004)

José Ramdn Zaratiegui en su trabajo de tesis sefiala que los procesos son el elemento
mas apreciado, y utilizado de forma mas general, en los modelos de gestion de
organizaciones, sobre todo en las empresas que toman la calidad total como base de su
estrategia. Este interés por los procesos ha originado gran cantidad de herramientas y técnicas
relacionadas tanto con la gestion de los propios procesos como con la gestion basada en los

mismos. La gestidn de procesos se basa en las herramientas de mejora, popularizadas por los
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resultados obtenidos por empresas japonesas, generalmente integradas en el "método
sistematico™ o cientifico de mejora de procesos (Zaratiegui, 1999)

Aleida Gonzélez Gonzélez y Rosa Amelia Gonzalez Rodriguez en su trabajo de tesis
sefiala que la empresa contemporanea no soélo busca la eficiencia de sus procesos, sino la
eficacia de su gestion para obtener productos que satisfagan las crecientes necesidades y
expectativas de los clientes; y para ello se han desarrollado varios modelos de gestién como
los Sistemas de Gestion de la Calidad basados en la norma ISO 9001:2015, ampliamente
difundidos actualmente.

Este modelo esta basado en ocho principios entre los que se encuentran el enfoque
basado en procesos, la toma de decisiones basada en hechos y la mejora continua,
estrechamente relacionados con el pensamiento estadistico como filosofia de aprendizaje y
accion. El analisis estadistico de los datos derivados de los procesos a través del uso de
ingenieria de la calidad contribuye a entender la naturaleza, alcance y causas de la
variabilidad, ayudando asi a resolver y/o prevenir los problemas que podrian derivarse de
dicha variabilidad y a promover la mejora continua. El disefio de un Sistema de Gestion de la
Calidad con un enfoque de ingenieria de la calidad es la solucion que se plantea ante la
necesidad del analisis de datos derivados de los procesos y del uso de herramientas para esto,
garantizando a la vez la eficacia de los procesos y la satisfaccion del cliente. (Gonzalez

Gonzélez, 2010)
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Capitulo 2

MARCO METODOLOGICO

2.1 Metodologia:

Hernandez, Fernandez y Baptista establecieron que el proceso de investigacion
cuantitativa “usa la recoleccion de datos para probar hipotesis, con base en la medicion
numeérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar
teorias”, mientras que el proceso de investigacion cualitativa “utiliza la recoleccion de datos
sin medicion numérica para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de
interpretacion” (Hernandez F. y., 2006)

El método cuantitativo, segun Fidias, indica que cuando se tiene como objetivo
describir ciertas caracteristicas de un grupo apoyandose en el uso de un cuestionario y en un
analisis estadistico (Arias, 2012). En cuanto a la investigacion cualitativa para Hernandez,
hace uso de la recoleccidn y analisis de los datos para poder asi delimitar la preguntas de
investigacion o dar relevancia a nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion.
(Herndndez R. , 2014).

En base a lo anterior, el enfoque de la investigacion serd mixto, ya que se usaran los
métodos cuantitativos y cualitativos. La fusién de ambas metodologias, ayudara a fortalecer
los resultados del estudio, y a su vez ayudara a formar una base importante para la elaboracién

de la propuesta.

Las herramientas a usarse seran: la entrevista, reportes estadisticos y la observacion.
2.2 Métodos:

El método cientifico de acuerdo a Bernal es un conjunto de procedimientos que, se
apoya en instrumentos o técnicas, que permiten examinar y solucionar un problema o conjunto

de problemas de investigacion (Bernal, 2010 ).
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Se hara uso del método empirico - cientifico, debido a que retnen un conjunto de
procedimientos, del cual a través de los instrumentos y técnicas de estudio permitirdn conocer
la situacion del problema de estudio, y la vez estos resultados permitiran que el planteamiento
de las posibles soluciones se encuentre direccionado.

2.3 Premisas o Hipotesis:

Incrementar el nivel de servicios en la Empresa de Servicios Postales a través del
disefio de un plan de calidad, lograra cumplir con las expectativas y satisfaccion de los
clientes.

2.4 Universo y muestra

Hernandez define al universo o poblacion como el conjunto de todos los casos o
individuos que concuerdan o coinciden con especificaciones establecidas por el investigador
(Hernandez, 2014). La muestra es segun Bernal, es una parte o proporcion de la poblacion
que es seleccionada, ésta seleccion permite y ayuda a obtener informacion para el desarrollo
del estudio que se esté llevando a cabo, sobre esta muestra se realiza la medicion y la

observacion de las caracteristicas y/o variables que son objeto de estudio (Bernal, 2010).

Para la investigacion, el universo corresponde a los 700 colaboradores de la Empresa
de Servicios Postales, mientras que la muestra se tomara como referencia a los Gerentes
Estratégicos, Directores Nacionales (25 personas) y los jefes del area de operaciones que

tienen relacion directa con el proyecto de investigacion (15 personas), en total 40 personas.
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2.5 CDIU - Operacionalizacion de variables

Tabla 1: Categorias, Dimensiones, Instrumentos, Unidad de Analisis
Fuente: El autor

Categorias Dimensiones Instrumentos Unidad de analisis

Empresarial Cualitativo Entrevistas Gerentes Estratégicos y
Directores de Areas

Empresarial Cuantitativo Reportes Jefes Departamentales del
Estadisticos area de Operaciones
Social Cualitativo Observacion Jefes Departamentales y

colaboradores del area de

Operaciones

2.6 Gestion de datos

Haciendo uso de las herramientas mencionadas se podra recolectar datos que ayudaran
al planteamiento de la propuesta. Las entrevistas seran realizadas a los Gerentes Estratégicos y
Directores Nacionales, en base a un banco de 8 preguntas debidamente documentadas; en base
a esto, se tabularan las entrevistas y se realizara una ponderacion de acuerdo a la cantidad de
veces en que se repita una misma respuesta, y se procesaran por medio de graficos, para
identificar los procesos operativos mas criticos, que requieran mejorar. Esta informacion sera
analizada con la finalidad de llegar a una conclusion que aporte a lo recolectado en los reportes
estadisticos.

Los reportes estadisticos seran solicitados a los Jefes Departamentales del area de
Operaciones donde se muestre informacion de 3 variables: monto de facturacion, volumen de
piezas procesadas y numero de reclamos. Adicionalmente, se observara el comportamiento del
personal del area de Operaciones (jefes y personal operativo) con relacion al desarrollo de sus
actividades diarias; estos comportamientos seran anotados y considerados al momento de

plantear la propuesta.
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2.7 Criterios éticos de la investigacion

Tabla 2: Criterios éticos de la investigacion
Nota: Adaptado de Aplicabilidad de los criterios de rigor y éticos en la investigacion cualitativa, (Morefia,
Alcazar, Rojas, & Rebolledo, 2012)

Criterios Caracteristicas éticas del criterio

Consentimiento informado El proceso investigativo se realizard con la debida
autorizacion de cada participante.

Confidencialidad No se revelara la identidad de las personas que
participen en las entrevistas, observaciones y
entrega de reportes estadisticos.

Entrevistas Las preguntas realizadas a los entrevistados seran
relacionadas hacia el Disefio de un Plan de
Calidad, para que no se condicionen sus
respuestas
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Capitulo 3

RESULTADOS

3.1 Antecedentes de la unidad de anélisis o poblacion

En la actualidad, la empresa de servicios postales objeto de estudio presenta retrasos
en el manejo de los servicios postales que se ofrecen a los clientes corporativos, quienes
representan una gran proporcion en el monto de facturacion mensual de la Empresa. Estos
problemas operativos han dado como resultado que varios clientes den por finalizado su
contrato, por el no cumplimiento de los plazos establecidos para las entregas, ocasionando que
se vea afectado el nivel de ingreso monetario percibido y el renombre de la empresa en el medio
postal.

Por lo antes expuesto, la empresa de servicios postales busca obtener mediante un Plan
de Calidad la mejora del nivel de servicio en sus operaciones diarias, revisando e innovando
constantemente sus procesos operativos, con la finalidad de mejorar el desempefio del servicio
postal, y promover a la ciudadania la confiabilidad y sostenibilidad de la red postal mundial.
Adicionalmente, busca responder y superar las expectativas de sus clientes, teniendo la
capacidad de competir con otras empresas dedicadas al servicio de entrega de
correspondencias.

Participaron en el proceso de investigacion 40 personas, entre hombres y mujeres, de
nivel directivo hasta operativos, sin hacer diferenciacion entre cargos ya que todos se
encuentran involucrados en los procesos operativos de la empresa.

3.2 Diagnostico o estudio de campo:

De las preguntas formuladas, los entrevistados se encontraron en la libertad de

mencionar uno o varios aspectos relevantes para la obtencion de informacion. Con esto, se

procedi6 a elaborar una matriz donde se registro las diferentes respuestas de cada entrevistado.
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Partiendo de esto, se procedid a tabular las entrevistas asignandoles una letra a cada
tipo de evento o respuesta y realizando una ponderacion de acuerdo a la cantidad de veces en
que se repetia la misma respuesta. Para este efecto se utilizd como metodologia la lluvia de
ideas, la ponderacion de cada respuesta y la elaboracion de diagramas de Pareto en el caso que
sea aplicable.

Los resultados para las diferentes preguntas fueron los siguientes:
1. ¢Cudles son a su juicio los principales focos de trabajo que deben ser abordados
en el desarrollo de un Plan de Calidad?

Los eventos que tuvieron un mayor grado de frecuencia fueron: Procesos y

Procedimientos, Logistica y Distribucidn, Cliente, Capacitacion y Cultura

Organizacional.

a) Procesos y Procedimientos.- se tiene una percepcion general de que
optimizando y mejorando los procesos de la empresa son la base para comenzar
con un plan de calidad, haciendo que los procesos sean mas eficientes y mas
eficaces y teniendo un mayor control sobre los mismos.

b) Logisticay Distribucion.- los procesos de Logistica y Distribucion tienen una
mayor atencion, ya que de ellos depende toda la operatividad del giro de negocio
postal, desde la admision de diferentes tipos de envios hasta su entrega al cliente
final.

c) Servicio al Cliente.- el cliente es el mas importante en toda la cadena de valor,
ya que €l recibe cada uno de nuestros productos y servicios; asi mismo, el cliente
es quien percibe la calidad como tal, y nos ayuda retroalimentando con mejoras

hacia el servicio otorgado.



24

d) Capacitacion.- la capacitacion de los colaboradores es importante para que
cuenten con un nivel adecuados en la realizacion de sus labores y atencion al
cliente, y fomentando su desarrollo personal y profesional.

e) Cultura Organizacional.- debido a que la cultura organizacional esta definida
como una suma determinada de valores y normas que son compartidos por
personas y grupos de una organizacion y que controlan la manera que
interaccionan unos con otros y ellos con el entorno de la organizacion, se ha

visto la necesidad de incluirla dentro de los focos de estudio.

Tabla 3: Focos de Trabajo para el Plan de Calidad
Fuente: El autor

Foco de Trabajo Distintivo Tabulacion Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Procesos y|D 13 19.40% 19.40%
Procedimientos
Logistica y Distribucion K 9 13.43% 32.84%
Cliente N 8 11.94% 44.78%
Capacitacion F 6 8.96% 53.73%
Cultura Organizacional H 4 5.97% 59.70%
Monitoreo P 4 5.97% 65.67%
Personal A 3 4.48% 70.15%
Comunicacién G 3 4.48% 74.63%
Compromiso I 3 4.48% 79.10%
Seguridad de envios M 3 4.48% 83.58%
Demasiada Burocracia C 2 2.99% 86.57%
Planificacion E 2 2.99% 89.55%
Encuestas Cliente ] 2 2.99% 92.54%
Indicadores de Gestion 0] 2 2.99% 95.52%
Control Documentacion B 1 1.49% 97.01%
Imagen de CDE L 1 1.49% 98.51%
Automatizacion Q 1 1.49% 100.00%
67 100.00%

Asi mismo, en el diagrama de Pareto se puede apreciar un mayor nivel de

concentracion en los eventos sefialados anteriormente.
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Figura 3: Diagrama de Pareto.- Focos de Trabajo para el Plan de Calidad.
Fuente: El autor

2. ¢Existen experiencias anteriores que se relacionen con este tema que usted

conozca y que a su juicio pueden servir como insumo para el trabajo que se

realizara?

En este caso, los 2 eventos estan casi a la par diferenciando en la tabulacion por un

punto adicional la respuesta por el No.

Tabla 4: Conocimiento de Experiencias Anteriores al Plan de Calidad
Fuente: El autor

Experiencias Distintivo Tabulacién Porcentaje
Anteriores
Si A 7 46,67%
No B 8 53,33%
15 100,00%

Figura 4: Conocimiento de Experiencias Anteriores al Plan de Calidad.
Fuente: El autor
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El grafico muestra la similitud de distribucion entre los 2 eventos, estando casi
balanceados entre ambas respuestas. En el afio 1990 se registraron experiencias anteriores
relacionados en el tema de calidad, por cambios de Administracion se dejo de utilizar, por
cuanto dichas Administraciones no le dieron continuidad e importancia.

3. ¢Cuales son los principales riesgos que a su juicio pueden dificultar o impedir

la correcta elaboracion de un Plan de Calidad para la empresa?

Los eventos que tuvieron un mayor grado de frecuencia fueron: Resistencia al

Cambio, Planificacion Estratégica, Ausencia de Informacién y Herramientas.

a) Resistencia al Cambio.- Habitos rutinarios de trabajo, nivel de confort
inadecuado dentro de la organizacion, de cierta forma falta de compromiso de los
colaboradores.

b) Planificacion Estratégica.- falta de una adecuada planificacion estratégica
dentro de la organizacion, y de que todos sus objetivos y metas queden solo en
papeles y no llevarlo a la préctica.

¢) Ausencia de Informacion y Herramientas.- falta de herramientas tecnolégicas
adecuadas para desarrollar el plan de calidad de manera adecuada, y falta de

informacién de los colaboradores.

Tabla 5: Principales Riesgos para la elaboracién de un Plan de Calidad
Fuente: El Autor

Riesgos Distintivo Tabulacion Porcentaje Porcentaje
Acumulado

Resistencia al cambio B 11 27.50% 27.50%

Planificacion Estratégica A 6 15.00% 42.50%

Ausencia de informacion y |1 6 15.00% 57.50%

herramientas

Disponibilidad presupuestaria F 4 10.00% 67.50%

Ejecucion del Sistema de Gestion | C 3 7.50% 75.00%

de Calidad

Legislacion H 3 7.50% 82.50%

Falta de apoyo de organismos | E 2 5.00% 87.50%

nacionales e internacionales

Ninguno K 2 5.00% 92.50%

Cambio Autoridades D 1 2.50% 95.00%

Perfil del personal G 1 2.50% 97.50%

Enfoque del negocio ] 1 2.50% 100.00%

40 100.00%
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En el diagrama de Pareto se puede apreciar un mayor nivel de concentracion en los

eventos sefialados anteriormente.
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Figura 5: Diagrama de Pareto.- Principales Riesgos para la elaboracion de un Plan de Calidad
Fuente: El autor

4. ¢Cuales son a su juicio las condiciones que se deben obtener en la organizacion

para lograr cumplir con los objetivos planteados?

Los eventos que tuvieron un mayor grado de frecuencia fueron: Compromiso, Plan de

Trabajo, Herramientas Necesarias, Planificacion Estratégica.

a)

b)

Compromiso.- una condicion indispensable para obtener mejores resultados en
el Plan de Calidad con los objetivos planteados, es que el personal se encuentre
convencido y comprometido a plenitud con la busqueda de la Calidad dentro de
la Institucion, para esto cuenta con el respaldo de la Alta Direccion de la Empresa.
Plan de Trabajo.- para cumplir con los objetivos planteados es necesario tener
claro cuales son los lineamientos y metas por alcanzar.

Herramientas necesarias.- para lograr el cumplimiento de procesos de Calidad
las herramientas tanto tecnoldgicas como operativas son un factor determinante,

ya que de ellas dependera el correcto desarrollo de las mismas.
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d) Planificacion Estratégica.- en un mundo globalizado el desarrollo de una

Planificacion Estratégica debe encontrarse enfocado con la Calidad del servicio

ofertado, proporcionando una direccién definida con acciones que conlleven al

cumplimiento de la mision y la vision de la Empresa.

Tabla 6: Condiciones para cumplir con los objetivos de un Plan de Calidad

Fuente: El Autor

Condiciones Distintivo Tabulacion Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Compromiso C 9 16.67% 16.67%
Plan de trabajo L 6 11.11% 27.78%
Herramientas necesarias | A 5 9.26% 37.04%
Cultura Organizacional G 5 9.26% 46.30%
Planificacion Estratégica | K 4 7.41% 53.70%
Liderazgo B 3 5.56% 59.26%
Presupuesto D 3 5.56% 64.81%
Estructura Organizacional | F 3 5.56% 70.37%
Comunicacion ] 3 5.56% 75.93%
Unidad de calidad M 3 5.56% 81.48%
Capacitacion N 3 5.56% 87.04%
Cumplimiento de | O 3 5.56% 92.59%
Procesos
Ambiente de trabajo E 2 3.70% 96.30%
Cultura Postal H 1 1.85% 98.15%
Trabajo en equipo I 1.85% 100.00%
54 100.00%
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Figura 6: Diagrama de Pareto.- Condiciones para cumplir con los objetivos de un Plan de Calidad.

Fuente: El autor
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5. ¢Qué aspectos cree usted que se deben considerar relacionados con el

desarrollo del negocio postal para la elaboracion de este Plan?

Los eventos que tuvieron un mayor grado de frecuencia fueron: Servicio al Cliente,

Estrategias de Negocio, Servicios y Productos.

a) Servicio al Cliente.- a medida que la competencia en el negocio postal en
Ecuador es cada vez mayor y los productos ofertados en el mercado son cada vez
mas variados, los clientes se tornan cada vez mas exigentes, es importante contar
con un Servicio al Cliente integral que permita brindar la confianza de nuestro
trabajo obteniendo como resultado la satisfaccion que el cliente busca.

b) Estrategias de Negocio.- las estrategias de negocio que la Empresa debe realizar
deben ser claras y sencillas de alcanzar sin que ello signifique que no sean
ambiciosas.

c) Servicios y Productos.- La Empresa de Servicios Postales ofrece a sus clientes
diversos productos y servicios que deben garantizar el nivel adecuado de
satisfaccion del cliente, asi como los mismos deben estar inmiscuidos en el marco

de calidad que se persigue.

Tabla 7: Aspectos a considerar con el desarrollo del negocio postal para la Elaboracion del Plan de
Calidad
Fuente: El Autor

Condiciones Distintivo Tabulacion Porcentaje Porcentaje
Acumulado

Servicio al Cliente C 8 16.67% 16.67%
Estrategias de Negocio E 8 16.67% 33.33%
Herramientas Necesarias D 7 14.58% 47.92%
Talento Humano H 5 10.42% 58.33%
Servicios y Productos B 4 8.33% 66.67%
Procesos A 3 6.25% 72.92%
Distribucién F 3 6.25% 79.17%
Cultura Organizacional G 2 4.17% 83.33%
Calidad de Servicio I 2 4.17% 87.50%
Proyectarse a futuro ] 2 4.17% 91.67%
Planificacion Estratégica K 2 4.17% 95.83%
Imagen Corporativa L 2 4.17% 100.00%
48 100.00%
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Figura 7: Diagrama de Pareto.- Aspectos a considerar con el desarrollo del negocio postal para la
Elaboracion del Plan de Calidad.
Fuente: El autor

6. ¢Cuales son a su juicio las principales restricciones del negocio que se deben
considerar en la elaboracion de este Plan?

Los eventos que tuvieron un mayor grado de frecuencia fueron: Investigacion de

Mercado, Legislacién, Presupuesto, Procesos Claros, Personal Mal Calificado,

Capacidad Instalada, Entidades Externas.

a) Investigacion de Mercado.- el alto nivel de competencia existente en el negocio
postal ecuatoriano, obliga a que constantemente se refuercen la investigacion del
mercado, con la finalidad de buscar nuevos negocios y potenciales clientes a los
que cautivar.

b) Legislacion.- la Empresa de Servicios Postales se encuentra legislado por leyes
desactualizadas del contexto actual del negocio, de manera adicional existen leyes
y reglamentos que dificultan el buen tratamiento del servicio postal ofertado a la
ciudadania.

c) Presupuesto.- el aspecto econémico siempre serd una de las mayores
restricciones, debido especialmente la Empresa de Servicios Postales debe tener
un control riguroso de los fondos destinados para su funcionamiento.

d) Procesos Claros.- los procesos operativos y todos aquellos procesos relacionados

con el giro del negocio postal debe encontrarse claramente definidos y estipulados
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con la finalidad de evitar tropiezos y complicaciones en su funcionamiento, vale
la pena mencionar que todo procesos es el input de otro nuevo proceso.

e) Personal mal calificado.- el personal seleccionado debe ser calificado con la
finalidad de evitar que se convierta en una restriccion del negocio postal.

f) Capacidad Instalada.- para la obtencion de estandares de calidad se debe contar
con la infraestructura y el ambiente laboral adecuados que permitan el
cumplimiento de los objetivos y planes establecidos.

g) Entidades externas.- el trabajo de la Empresa de Servicios Postales se encuentra
intimamente ligado a las actividades de otras entidades externas como aerolineas,
aduanas, etc., con la finalidad de definir los mecanismos de contingencia y

tiempos preestablecidos para el cumplimiento del servicio postal de calidad.

Tabla 8: Principales restricciones en la elaboracidon del Plan de Calidad
Fuente: El Autor

Aspectos Distintivo Tabulacion Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Investigacion de Mercado B 5 12.82% 12.82%
Legislacion I 5 12.82% 25.64%
Presupuesto C 4 10.26% 35.90%
Procesos claros D 4 10.26% 46.15%
Personal mal calificado F 3 7.69% 53.85%
Capacidad Instalada K 3 7.69% 61.54%
Entidades externas L 3 7.69% 69.23%
No hay restricciones N 3 7.69% 76.92%
Tabues H 2 5.13% 82.05%
Regulacion de Mercado ] 2 5.13% 87.18%
Falta de Indicadores A 1 2.56% 89.74%
Fuga de Informacion E 1 2.56% 92.31%
Adquisiciones G 1 2.56% 94.87%
Planificacion Estratégica M 1 2.56% 97.44%
Unidad de Calidad 0 1 2.56% 100.00%
39 100.00%
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Figura 8: Diagrama de Pareto.- Principales restricciones en la elaboracion del Plan de Calidad
Fuente: El Autor

7. ¢Cuales son a su juicio las principales variables que deben ser consideradas en
el diagndstico para determinar las areas de mejora?

Los eventos que tuvieron un mayor grado de frecuencia fueron: Sistema de Gestion

de Calidad Integral, Indicadores.

a) Sistema de Gestion de Calidad Integral.- se debe considerar al Sistema de
Gestion de Calidad como una herramienta indispensable para el desarrollo del
Plan de Calidad, por cuanto es la manera como la organizacion dirige y controla
las actividades de su negocio que estan asociadas con la calidad.

b) Indicadores.- dentro de los procesos y procedimientos que existen dentro de la
Empresa de Servicios Postales, es importante establecer indicadores que nos
permitan controlar y medir la calidad de servicio que se estd brindado a los

clientes tantos internos como externos.



Tabla 9: Principales variables que deben ser consideradas en el diagnéstico para determinar areas de

mejora
Fuente: El Autor
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Aspectos Distintivo Tabulacion Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Procesos de logistica y distribucion A 10 19.61% 19.61%
Servicio al cliente ] 5 9.80% 29.41%
Sistema de Gestion de Calidad | K 5 9.80% 39.22%
Integral
Tecnologia C 4 7.84% 47.06%
Procesos establecidos F 4 7.84% 54.90%
Talento Humano G 4 7.84% 62.75%
Estructura Organizacional I 4 7.84% 70.59%
Indicadores M 4 7.84% 78.43%
Costos N 4 7.84% 86.27%
Definicion de Productos y Servicios B 3 5.88% 92.16%
Infraestructura D 1 1.96% 94.12%
Aforo E 1 1.96% 96.08%
Seguridad H 1 1.96% 98.04%
Investigacion de Mercado L 1 1.96% 100.00%
51 100.00%
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Figura 9: Diagrama de Pareto.- Principales variables que deben ser consideradas en el diagndéstico para
determinar areas de mejora
Fuente: EI Autor

8. ¢Qué beneficios destacaria usted, que se obtendran al contar con un Plan de
Calidad?
Los eventos que tuvieron un mayor grado de frecuencia fueron: Fidelizacion de
clientes, Empresa sostenible y sustentable, Mayor control del negocio postal,

Mejoramiento de marca.




b)

d)
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Fidelizacion de clientes.- al ofertar productos y servicios de calidad se obtiene la
satisfaccion del cliente, la misma que beneficiara a la Empresa de Servicios
Postales con la confianza que depositara el cliente en nuestra Empresa.
Empresa Sostenible y Sustentable.- la Empresa de Servicios Postales debe
buscar la sostenibilidad y la sustentabilidad econémica que le permitan cumplir
con los objetivos gubernamentales trazados, esto conllevara a buscar de manera
continua nuevas estrategias a implementarse en pos del desarrollo de la empresa
siendo una de ellas el Plan de Calidad

Mayor control Negocio Postal.- al contar con el Plan de Calidad, la empresa
podra llevar un mejor control de los productos y servicios ofertados al cliente.
Mejoramiento de marca.- al contar con el Plan de Calidad y obteniendo la
satisfaccion de nuestros clientes se puede llegar a un mejor posicionamiento de
marca, y asi lograr el reconocimiento de la Empresa de Servicios Postales como

una marca lider en el negocio postal.

Tabla 10: Beneficios que se obtendran con un Plan de Calidad

Fuente: El Autor

Aspectos Distintivo Tabulacion Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Fidelizacion de clientes B 9 20.93% 20.93%
Empresa Sostenible y Sustentable A 6 13.95% 34.88%
Sistema de Gestion de Calidad D 5 11.63% 46.51%
Talento Humano G 5 11.63% 58.14%
Mayor Control Negocio Postal K 5 11.63% 69.77%
Mejoramiento de Marca L 4 9.30% 79.07%
Estandarizacion de Procesos I 3 6.98% 86.05%
Mejoramiento Servicios y Productos C 2 4.65% 90.70%
Trabajo en equipo E 1 2.33% 93.02%
Comunicacion F 1 2.33% 95.35%
Romper Paradigmas H 1 2.33% 97.67%
Mejoramiento de la Infraestructura ] 1 2.33% 100.00%
43 100.00%
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Figura 10: Diagrama de Pareto.- Beneficios que se obtendran con un Plan de Calidad
Fuente: El Autor
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Conociendo los diferentes aspectos que debe abarcar el Plan de Calidad, se procede

a identificar y priorizar los servicios de la Empresa de Servicios Postales mediante la revision

de reportes estadisticos proporcionados por los Jefes Departamentales del area de

Operaciones; la identificacion de los servicios que requieren aplicar la mejora se

establecieron bajo 3 criterios: Monto de Facturacién, Volumen de Piezas Procesadas y

NUmero de Reclamos. (Véase Anexos)

Se determind que los servicios mas relevantes son:

a) Express Mail Service (EMS): por ser uno de los servicios con mayor
facturacién y alto volumen de distribucion.

b) Correo Masivo: por ser el servicio de mayor volumen de distribucion y gestion
de reclamos. Este servicio corresponde a manejo de estados de cuentas,
notificaciones y facturas.

c) Corporativo: por ser el principal servicio en piezas procesadas y facturacion.
Este servicio corresponde a manejo de servicio certificado, cartas y paquetes.

d) Club Correos: por ser un servicio que ha generado un fuerte posicionamiento
en el mercado ecuatoriano y un monto de facturacion considerable. Este servicio
corresponde al manejo de paqueteria por Compras Internacionales.

De las observaciones realizadas durante dos semanas, se pueden destacar los

siguientes p

untos:
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e Existen reprocesos constantes en la cadena de valor de la empresa, estos procesos
corresponden a la admision, clasificacion, encaminamiento y distribucion. (Véase
Anexos)

e Los cambios de estados de los paquetes no son registrados en los tiempos establecidos.

e Existe mala coordinacion para las recogidas de paquetes de clientes corporativos.

En base a los resultados obtenidos se puede concluir que existen varios factores
criticos que inciden en la calidad de los servicios que presta la Empresa de Servicios Postales,
se pueden mencionar entre ellos:

e Retraso en el Encaminamiento.

¢ Retraso en el Aforo Aduanero de Paqueteria (factor exdgeno)
¢ Falta de Estandarizacion en los controles operativos.

¢ Registro de informacion fuera del tiempo estipulado.

o Falta de herramientas de trabajo.

¢ Falta de Personal y Capacitacion.

e Problemas Tecnologicos.

¢ Falta de liderazgo.

Con los resultados obtenidos, queda comprobada la hipotesis planteada: “Incrementar
el nivel de servicios en la Empresa de Servicios Postales a través del disefio de un Plan de

Calidad”, logrard cumplir con las expectativas y satisfaccion de los clientes.
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Capitulo 4

DISCUSION

4.1 Contrastacion empirica:

Una vez culminado el estudio, se concluyé que los principales aspectos que deben ser
abordados por el Plan de Calidad dentro de la Empresa de Servicios Postales son: los Procesos
Operativos, Servicio al Cliente, Comunicacién, Talento Humano y Cultura Organizacional.
Estos resultados se muestran en un grafico que hace referencia al disefio de un plan de calidad

para obtener la satisfaccion de los clientes.

1. PROCESOS OPERATIVOS

* Procesos de logistica y
distribucion.

* Cumplir tiempos de
distribucién acordados.

* Mejora continua de los
rocesos.

5. CULTURA 2. SERVICIO AL CLIENTE
ORGANIZACIONAL * Atencion al Cliente.
* Compromiso de calidad * Gestion de Reclamos.

* Cultura de Servicio

\ /

4. COMUNICACION

* Difusion interna de
estrategiasy
procedimientos. * Superar la resistencia al
cambio.

3. TALENTO HUMANO
* Personal Capacitado.

* Difusion externa de los

logros y avances de CDE EP. —

Figura 11: Aspectos del Plan de Calidad
Fuente: El Autor

De acuerdo a la investigacion realizada desde el marco tedrico, se pudo constatar que
si bien es cierto existen muchas normativas y disposiciones para brindar un servicio de calidad
orientado hacia los clientes, no se encontr6 un estudio que permita conocer numericamente o

estadisticamente el nivel de importancia, la efectividad, la necesidad, el conocimiento, entre
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otras variables, de un plan de calidad; por este motivo no se puede realizar un analisis

comparativo.

A pesar de estas limitaciones se puede rescatar que a pasar de existir entes reguladores,
leyes, normas e incluso procedimientos, para brindar un servicio de calidad hacia los clientes,
no existe un correcto manejo de los procesos operativos, por desconocimiento de los
trabajadores, puesto que su rutina de trabajo se realiza de manera no técnica, sin las
herramientas de trabajo necesarias, lo cual conlleva a acciones u omisiones que tienen

consecuencias no favorables para la empresa en un corto, mediano y largo plazo.

4.2 Limitaciones:

Las limitaciones fueron:

e Poca predisposicion de los trabajadores que fueron entrevistados.
o Al existir poca predisposicion, conllevo a que la investigacion se extendiera mas de
lo previsto.
¢ No encontrar un estudio parecido u orientado hacia este tema.
4.3 Lineas de investigacion:
Como ya se menciond la linea de investigacion es el desarrollo local y
emprendimiento socio econdmico sostenible y sustentable, teniendo como sub-linea de
investigacion la promocidn de la calidad de vida laboral en las organizaciones que fortalezcan

el desarrollo del potencial humano, individual y social.

La investigacion realizada puede ser tomada como punto de partida para futuras
investigaciones como: medicion de la eficiencia laboral en el desarrollo de procesos operativos,

implantacion y medicion de indicadores de gestion en la cadena de valor de la empresa.
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4.4 Aspectos relevantes
Considerando todo lo investigado y analizado hasta el momento se destaca como

principal aspecto:

e A pesar de existir convenios internacionales, normas, leyes, y demas referentes que se
pueden encontrar en el marco teérico del presente trabajo, los individuos aiin no toman
conciencia de la importancia del correcto desarrollo de los procesos de una empresa,
que den como resultado el brindar un servicio de calidad hacia los clientes.

e De acuerdo a lo investigado esta falta de interés proviene desde los lideres de area que
no tienen un control y seguimiento de sus procesos, el cual es transmitido hacia los

demas trabajadores, convirtiéndose en un ciclo vicioso.
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Capitulo 5

PROPUESTA

La siguiente propuesta busca dar cumplimiento a lo establecido en la Guia Préactica
para la Elaboracion de un Plan Nacional de Desarrollo de la Calidad, expedido en Noviembre
2008, por la Union Postal de las Américas, Espafia y Portugal, a fin de cumplir con lo dispuesto
en la Constitucion del Ecuador y en la Ley General de los Servicios Postales en donde se
estipula el brindar un servicio de calidad a los clientes; de esta guia se adaptan los siguientes

puntos a la realidad de la empresa:

e Los servicios postales se prestaran conforme con los principios de permanencia,
seguridad, asequibilidad y eficiencia.

e Los clientes contaran con informacion precisa, gratuita y no engafiosa, sobre las
caracteristicas de los servicios, tarifas vigentes, condiciones de acceso, nivel de
calidad e indemnizaciones.

e Los clientes recibiran atencion oportuna de las solicitudes y reclamos relacionados
con la prestacion de los servicios contratados

Objetivo General:

Determinar alternativas de mejora a los aspectos criticos detectados, de tal manera que

permitan generar los procesos de mejora continua enfocados en la calidad de servicio.

Objetivos Especificos:
e Mejorar el flujo de los procesos operativos.
e Capacitar al personal en las mejoras que serdn implementadas.

e Rediseniar el espacio fisico para la correcta ejecucion de los procesos operativos.
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La propuesta del siguiente proyecto toma como punto de referencia la cadena de valor
operativa de la Empresa de Servicios Postales: Admision, Clasificacion, Encaminamiento,
Distribucion. Dado que el enfoque del Plan de Calidad es el Servicio y la Satisfaccion de los
Clientes, se plantean los siguientes Proyectos de Mejora que engloban todas las alternativas

propuestas.

1. Web Corporativa.

N

. Reingenieria CNC (Centro Nacional de Clasificacion).

3. Base de Datos y Zonificacion.

SN

. Méaquinas Clasificadoras.

ol

. Gestién de Campo.

. Sistema de Estadisticas.

(o2}

CLASIFICACION
*Web Corporativa ) — eBase de Datosy DISTRIBUCION
*Reingenieriadel ORellng?nlerla d.e! CNC Zonificacién
CNC *Méquinas Clasificadoras «Gestién de Campo S
*Base de Datosy p
ADN"S'()N Zonificacion

ENCAMINAMIENTO

Sistema de Estadisticas
RETROALIMENTACION

Figura 12: Mejoras aplicadas a la Cadena de Valor Operativa de la Empresa de Servicios Postales
Fuente: El Autor

En lasiguiente figura se detallan las iniciativas de mejora desglosadas bajo dos criterios:
de acuerdo a la cadena de valor operativa de la empresa (admisidn, clasificacion,
encaminamiento y distribucién) y de acuerdo al tiempo de implementacion (corto, mediano y

largo plazo).
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CORTO
PLAZO

MEDIAND
PLAZO

LARGO
PLAZO

INICIATIVAS DE DESARROLLO

¥

DISTRIBUCION

Recoleccion de
requerimientos adecuados
a nivel nacional vy
adquisicion  de equipos
tecnolagicos.

Sistema de gestion de

Adquisicion de flota

wehicular.

v ¥ ¥
ADMISION CLASIFICACION ENCAMINAMIENTO)
Estandarizacion de
" procesos y procedimientos.
Definicion y aplicacion del
proceso  de control  de
actualizacién de la pagina Asesoramiento correcto
web. L a clientes y verificacion
Adquisicion e de los mismos previo
» Implementacion de gavetas admision y distribucion.
de colores.
Negociaciones  con el Reuniones de trabajo
proveedor de con SENAE para lograr
-  telecomunicaciones. acuerdos de servicio.
Sisterna de actualizacion de
versiones,
» Proceso de monitorea de
replicas
!:’Itan " a?e Soc:pac\taclén
integr; persena. Adquisician de
= Manual de perfiles y cargos. = herramientas y material
Planillaje pick up. de trabajo.
=  Estandarizacion de Web i
procesos y procedimientos, ’ eb corporativa.
—= Web corporativa
Desarrollo de sistema para
Club Ci i i
ub Larreos. = Maquinas clasificadoras ™ campo
» Reingenieria del Centro . o
Nacional de Clasificacion. Reingenieria del Centro
= Nacional de -
Sistema de gestion de Clasificacion.
campo

|

I

I

Sistema de Call Center y
Sistema de Gestion de
Requerimientos.

Web corporativa.
Sistema de base de datos
y zonificacian.

Sistema de estadisticas

Sistema de gestion de
campo
Control interno  pick up.
Sistema de gestion de
campo

Figura 13: Iniciativas de Mejora, por Procesos y por Tiempos de Implementacion
Fuente: El Autor

A continuacion se describen las mejoras que seran implementadas en cada etapa de la cadena

de valor operativa de la Empresa de Servicios Postales.

Admision

Web Corporativa.- Centralizar en un solo repositorio los datos para la gestion de

entrega de los clientes empresariales, ademas de permitir al mismo cliente gestionar el ingreso

de los datos para la distribucion de sus envios.

Facil
Acceso

Web

Corporativa

Reportes

Formato

Estandar

Figura 14: Esquema de Mejora Web Corporativa

Fuente: El Autor
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Clasificacion
Reingenieria del Centro Nacional de Clasificacion.- Reestructuracion del Centro
Nacional de Clasificacion de la Empresa de Servicios Postales, enfocado a un procesamiento

lineal de todos los servicios a diferencia del modelo tradicional del servicio individualizado.

Los procesos lineales que en esta reingenieria se van a considerar son: Admision de

todos los servicios, digitacion, clasificacion y despacho.

S =EEIgEIed a8 LI TART e TOF
A ® ooy % W oy oy
N R =N
F = £ 1 4 b8 fs =
- .+H+-|_i_l_l_l_l_H_l_H, e e —— —m

R4 ot 4 iﬁ @t 4t frft

=
RRpanann

o B
=EaH a1k £ £ k

Figura 15: Reingenieria del Centro Nacional de Clasificacion bajo un enfoque por Procesos
Fuente: El Autor

Base de Datos y Zonificacion.- Contar con un gran repositorio que almacene
informacion de los destinatarios y remitentes (corporativos, de ventanilla y por servicios
especiales); a fin de que esta informacion efectiva contribuya a una eficiente distribucion;
adicionalmente, esta base podra ser utilizada en los diversos aplicativos y cruces de
informacion. Adicionalmente, permitird generar de forma automatica el proceso de
zonificacion y codificacion de las bases de datos recibidas por los clientes corporativos o por

contrato.
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Maquinas Clasificadoras.- Contar con las herramientas que permitan afrontar los
nuevos retos de captacion de clientes y piezas a procesar, tomando como punto de partida los
procesos de zonificacion automatizada, de tal manera que permita reducir los tiempos de

clasificacion y zonificacion.

Figura 16: Esquema Maquinas Clasificadoras
Fuente: El Autor

Encaminamiento y Distribucion

Gestion de Campo.- Contar con un conjunto de herramientas tecnoldgicas y equipos
necesarios que permitan hacer mas eficiente la gestion de distribucion de la correspondencia 'y
paqueteria a nivel nacional. Mejorar el proceso de distribucion que permita: disminuir los
errores operativos (repeticion de datos, inconsistencias de informacion, demoras en generacion
de reportes), hacer mas eficientes las rutas de carteros, establecer controles en la distribucion,
identificar a través de alertas las inconsistencias en las rutas mediante cercas virtuales, registrar
informacion en linea de las novedades de entrega y no entrega para la obtencion inmediata de
reportes, optimizar recursos de movilizacion y traslado, mantener control sobre el proceso de

entregas y recogidas programadas a los clientes corporativos.

Retroalimentacion
Sistema de Estadisticas.- contar con un sistema de estadisticas que sea alimentado con
la data registrada en cada proceso o etapa de la cadena de valor operativa, para ayudar en la

mejora de procesos y en la toma de decisiones.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Llegando a la parte final del presente trabajo, se puede concluir que la ejecucion de
los procesos operativos de manera correcta, eficiente y con las herramientas de trabajo

adecuadas, implica en la entrega de un servicio de calidad a los clientes.

Conclusiones
e Existen a nivel nacional e internacional, leyes, normas y procedimientos sobre la
importancia de brindar un servicio de calidad orientado hacia los clientes, sin
embargo, son escasos los estudios sobre el nivel de incidencia de esta aplicacion con
relacion al desempefio laboral de una empresa u organizacion.
e Los trabajadores, en general, no tienen conocimiento sobre la existencia de estas
normativas, razén por la que a pesar de ser un aspecto importante se relega.
e El manejo de los procesos de manera técnica, con politicas y procedimientos claros y
con las herramientas de trabajo adecuadas, dan como resultado un servicio de calidad
a los clientes.
Recomendaciones
e Serecomienda la implementacidn de los diferentes proyectos sefialados en este trabajo
de investigacion, bajo el enfoque de un plan de calidad, para mejorar los procesos
operativos, reduciendo tiempos de procesamiento y costos, obteniendo asi eficiencia
y eficacia en la ejecucién en los mismos.
e Serecomienda capacitacion al personal operativo sobre los nuevos procesos a realizar
bajo las nuevas herramientas tecnoldgicas proporcionadas.
e Se recomienda realizar de manera ocasional auditorias de procesos, para identificar
novedades y detectar cualquier desvio en los procesos operativos, con el fin de mitigar

cualquier error e incurrir en un plan de mejora continua.
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Anexo 1: Seleccion de Servicios por Monto de Facturacion

60,00%
49,61%

50,00% -

40,00% - 34,75%

30,00% -

20,00% -

10 34%
10,00% -
1,80% 1, 41% 0,87% 0,79% 0,40% 0,04%
0,00% -
o ° o ) X G 2
,;;s\“ <<, (&0 c}?}e g@o 'obo & foé\ ‘_’@\0
& S o ® 03 & & a
& o o ] (S R
& X & X &® X o’
) S (&) N o’ &
& & & o ¢t o>
& P & & o O
& ¥ & & <@ 8
P N o
QO C

48



Anexo 2: Seleccidn de Servicios por Volumen de Piezas Procesadas
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Anexo 3: Seleccidn de Servicios por Niumero de Reclamos
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Anexo 4: Ficha de Procesos Criticos.- Servicio EMS
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ETAPA

PROCESO

PERSONAS

PRODUCTO

CLIENTES

PROVEEDORES

SISTEMAS
TECNOLOGICOS

ENTRADAS Y
SALIDAS

INDICADORES DE
PROCESO

ADMISION

* Actualmente se cuenta
con una Unica entrada para
la admisién (de igual
manera para la salida)

* No existe espacio fisico
para el proceso de admision

* No existe espacio
adecuado para la descarga
de la valija

* No se especifica el tipo de
carga a recibir, lo que no
permite planificar cantidad

de personal a recibir,
retrasando asi la admisién.

* No se encuentran
definidas las funciones del
personal

* El producto EMS es
tratado en el mismo proceso
de admision del resto de
productos

* Falta de socializacién
entre las areas
correspondientes cuando
existen modificaciones en el
tarifario

* Falta de guias EMS para
la admisién de clientes
corporativos

* Incumplimiento en
tiempos de admisién a los
clientes externos

* No existe coordinacién
adecuada entre el drea
Comercial y Operativa para
la realizacion de los Pick-ups
y la entrega de valija
especialmente de clientes
nuevos

* Clientes externos no
realizan el despacho a
tiempo

* No se cumplen los
horarios de recoleccién
(problema de contratos con
los clientes)

* Incrementos de puntos de
red, equipos de computo,
impresoras, salida a celular

* Se realizan reportes
manuales de admisién

* Diversidad de reportes de
admision a nivel nacional

* Incremento de puntos de
admisién y salida de valija

* Afectacion de tratamiento
por admisién tardia de parte
de los clientes, lo que
genera retrasos en la salida
a encaminamientos

* Ausencia de Prealertas de
aviso sobre el volumen de
envios pendientes de
admisién

* Descuadre en la
informacién para despachos
fisicos respecto de los
controles estadisticos de
recepcion

* No cuentan con
Indicadores de Gestién

CLASIFICACION

* No se cuenta con el
suficiente espacio de
clasificacion

* Cantidad insuficiente de
personal

* No se encuentran
definidas las funciones del
personal

* Se recepta carga que
supera los 30 Kg, lo que
genera dafios fisicos en el
personal

* Se receptan materiales
prohibidos

* Deterioro de envios por
material de embalaje
inadecuado

* Se recepta varios envios
con una sola guia

* Los conductores no se
encuentran listos para
receptar la carga para la
salida a encaminamiento o a
distribucién

* La valija recibida no
cuenta con guias
debidamente llenas o cuenta
con direcciones incompletas,
lo que genera retrasos

* Se recepta carga de
diferentes pesos

* Falta de comunicacién
entre acuerdos efectuados
por asesores comerciales y

cliente

* En horarios los equipos
de computo se tornan lentos
(a partir de las 18:00) por el

alto nivel de ingreso de
informacién

* Se realizan listados de
entrega manuales para
proceder con la distribucién
o el encaminamiento de los
envios

* Falta de herramientas
como equipos de computo,
impresoras, lectores, etc.

* Existen manifiestos y/o
despachos que no son
registrados para la salida

* Ausencia de estadisticas
de clasificacién EMS

* No cuentan con
indicadores de gestion

* Se llevan estadisticas
manuales sin unificacién de
criterios

ENCA MINA MIENTO

* Falta de vehiculos para la
cobertura de rutas y
contingencias

* Retrasos en las
frecuencias de
encaminamientos lo que
genera el incumplimiento de
los tiempos establecidos
para distribucién EMS

* No se cumplen con los
tiempos establecidos en el
encaminamiento

* Conductores y custodios
no se responsabilizan de la
carga

* No se cuenta con criterios
de estibacién en
emergencias

* Falta de herramientas de
trabajo

* No se encuentran
definidas las funciones del
personal

* No se cuenta con el
control de la carga
transportada, lo que genera
desconocimiento en
faltantes y/o carga de otros
servicios

* Ausencia de Prealertas
para la coordinacién de
despachos

* Sucursales y agencias
reclaman por entrega tardia
de correspondencia EMS

* Reclamo de clientes por
que su carga no llega a
tiempo

* Desconocimiento de
coberturas

* En sitios de enlace no se
cuenta con equipos de
computo para la generacion
de reportes de recepcion y
novedades

* El sistema IPS no cuenta
con control de eventos para
envios en transito

* Ausencia de transporte
para encaminamientos
emergentes

* Acumulacion de carga en
puntos de enlace

* Penalizacion en entregas

* Falta de controles en
puntos de enlace

* Se llevan estadisticas
manuales sin unificacién de
criterios

DISTRIBUCION

* Al momento de recibir la
valija para distribucién, no
se cuenta con la informacién
suficiente de distribucién
(datos del destinatario)

* Registro de eventos de
distribucién son efectuados
con un dia de retraso por
falta de tiempo y personal

* Retraso en la salida de
rutas de distribucién, lo que
genera incumplimiento en
tiempos de entrega

* Se depende de la
sinceridad y compromiso del
personal de distribucién

* Ausencia del compromiso
para realizar la entrega
efectiva de los envios

* No se encuentran
definidas las funciones del
personal

* Cuando se realiza la
distribucién de EMS, se la
realiza conjuntamente con
la de otros servicios (valija

que supera los 2Kg)

* Transporte es
proporcionado fuera de
tiempo

* Existen rezagos por
direcciones insuficientes

* Falta de induccién a los
clientes de parte de los
asesores comerciales sobre
el llenado de guias EMS

* Embalaje utilizado no es
el adecuado

* Sucursales y agencias
reclaman por no entrega a
tiempo de la
correspondencia EMS

* Comercializacion y Filiales
desconocen las frecuencias
internas de entrega de
correspondencia

* Entrega de
correspondencia EMS con
informacioén incompleta

* Digitacién a destiempo de

los eventos de distribucién

en IPS, lo que genera falta
de seguimiento

* No se cuenta con los
reportes de seguimiento de
la distribucién del personal

de distribucién

* Falta de estudio de
tiempos

* No se cuenta con registro
automatico de cantidad de
piezas procesadas

* Se efectiian manifiestos
de distribucién de forma
manual

* Planillaje de los clientes
es llevado de forma manual

* Correspondencia EMS con
direcciones insuficientes lo
que genera retrasos y
penalizaciones

* Operaciones debe
solventar requerimientos de
los clientes debido a que las

inquietudes y reclamos no
son escaladas o resueltas
por las areas pertinentes
(Comercial y Servicio al
Cliente)

* Produccién de distribucién
por ruta de distribucién EMS

* No cuentan con
indicadores de gestién

* Se llevan estadisticas
manuales sin unificacién de
criterios
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SISTEMAS ENTRADAS Y INDICADORES DE
ETAPA PROCESO PERSONAS PRODUCTO CLIENTES PROVEEDORES TECNOLOGICOS SALIDAS PROCESO
* : ; * SAC se torna lento o se
Recolecciones no ejecutan cuelga 3 veces por semana
el pick up cuando lo solicitan o quz produce I: perdida de
* . . .
* Falta de espacio fisico No e;;f]r;:i’saiszudatos a| informacién de despachos
* Falta de ingreso de la * No entregan en gavetas la procesamiento y en los * Problemas con el sistema
. ) . X formatos acordados SION en la actualizacion de
informacion de los clientes correspondencia informacion de réplica al
por parte del drea * Gran demanda de horas * No comunican como sistema SA(?
Comercial extras x tiempos ofrecidos * No entrega de base de roceder con los envios
en Comercializacién datos P! * problemas de replicacion * No ingresan los clientes
* Retraso en el ingreso de * Tiempo reducido por la * Adaptacion de los de datos a nivel nl:;cional como firman el contrato * Control manual de
ADMISION informacion en las * Falta de capacitacion al |* Ausencia de informacién e clasificacion serviciosl:; los dlientes, 1o indicador
aplicaciones a nivel nacional | personal Comercial sobre el | induccién de los servicios a e genera tratamienéos * Generacién de planillaie * Falta de equipo de
ingreso de clientes los clientes corporativos por que g diferentes de forma maFr:uaI ) computo y lectores
* Mezcla de la valija corporativos en las parte del area Comercial
ordinaria y certificada con la| aplicaciones informaticas % . . ” .
- . e i Ausencia de induccién a * Falta de herramientas
corporativa sin existir * Recepcion de carga " P .
" N : los clientes sobre tecnolégicas (equipos de
I nivel n: nal I Kg. p .
prealertas a nivel naciona superior a los 30 Kg mecanismos de embalaje y cémputo, impresoras,
* Ausencia de distintivos de transportzﬁg;:;t::ilso?aterlales lectores de barras)
transportacion frégil en * Sistema SAC no reconoce
envios corporativos para envios superiores a los 30
tratamientos especiales Kg
* Se entrega la
correspondencia al
departamento de domicilios
muy tarde
« .
* Falta de Espacio fisico Los clasificadores no
conocen los sectores
« o
* Registro de informacion * Falta de personal de No utilizan SAC
- en sistemas de forma tardia N oy * Paralizacion de * Tiempos de entrega % . * Entrega de * Se utilizan Reportes
CLASIFICA a nivel nacional dclasificacion distribuciéon reducidos cogaoltflami?::c::smz;eenjtsa correspondencia muy tarde Manuales
*
* No se encuentran en Personal con problemas carga
3 . de columna lo que genera
funcionamiento las 3 3
PR g Riesgos de Trabajo
magquinas especializadas
* Falta de herramientas
para la clasificacion de la
correspondencia
* La hora que reciben los
despachos es muy temprana
e * Personal con problemas * Cliente no envia en las * Control manual de
* Fal fi * SAC len I
ENCA MINA MIENTO alta de espacio fisico de columna lo que genera * Llega tarde la valija bases de datos las Sve((::ei ;grsseeﬁ;j:ngaa 3 indicador
* Falta de prealertas de los Riesgos de Trabajo provincias correctas Cantidad por provincia
despachos a lugares
distantes (Galapagos)
* Salida a Distribucion de
manera tardia * Capacidad de mochila no
abarca toda la
*
* Falta de espacio fisico * Personal enfermo lo que | Por la gran cantidad de * Tiempos para reportes SAC, IPS se cuelga y se
genera Riesgos de Trabajo g
DISTRIBUCION

* Registro a destiempo de
la informacién a nivel
nacional

* Retraso en la generacion
de reportes a clientes

* Falta de personal para la
generacién de reportes

correspondencia no pueden

llenar correctamente los
manifiestos

* Las provincias no ingresan

muy corto

datos al sistema SAC

* Tiempo de entrega
reducidos

pierde informacién

* Falta de herramientas
como impresoras de alta
carga

correspondencia

* Falta de impresora y
lectores

* Tiempo de enrutamiento
reducido

* Control manual de
indicador

* No hay seguimiento del

ordinario
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ETAPA

PROCESO

PERSONAS

PRODUCTO

CLIENTES

PROVEEDORES

SISTEMAS
TECNOLOGICOS

ENTRADAS Y
SALIDAS

INDICADORES DE
PROCESOS

ADMISION

* Los paquetes no pueden
ser aforados si no cuentan
con factura comercial; esta
restriccion afecta a un gran
porcentaje de la paqueteria
que llega, lo cual se ve
reflejado en el retraso de la
entrega al cliente.

* En algunos casos no se
entrega oportunamente el
perfilamiento de los
paquetes por parte de
Aduana.

* No se cuenta con el
personal necesario en
temporadas altas.

* El proceso de seleccion de
personal es demasiado
extenso, no alcanzando a
cubrir las temporadas altas.

* Falta de capacitacion a
nivel nacional sobre el
servicio.

* No existe una apropiada
difusion sobre aspectos
legales en aforo de
paquetes y temas
aduaneros

* Falta de Informacion del
servicio y temas aduaneros
en la pagina web.

* Ocasionalmente las
prealertas no concuerdan
con los envios fisicos.

* Los paquetes que son
manejados en Trans
Express, en algunos casos
son mal encasillados.

* No se cuenta con un
sistema propio, puesto que
manejamos un aplicativo
web de Trans Express.

* No se actualizan los
eventos en la pagina web
oportunamente.

* No se actualiza a tiempo
la informacién de las
provincias.

* No se actualizan los
cambios de estados en el
sistema Control Box

* No cuentan con
indicadores de gestion; los
controles son realizados
mediante estadisticas
manuales.

CLASIFICA CION

* Retraso en el aforo de
paquetes realizado por la
Aduana.

* No se cuenta con el
personal necesario en
temporadas altas.

* El proceso de seleccion de
personal es demasiado
extenso, no alcanzando a
cubrir las temporadas altas.

* Capacitacion al personal
de Correos que realiza el
proceso de aforo.

* Falta de comunicacion
efectiva con Aduana.

* No se cuenta con un
sistema propio, puesto que
manejamos un aplicativo
web de Trans Express.

* No se actualiza a tiempo
la informacién de las
provincias.

* Solo se cuenta con un
scanner para los aforos,
deberia haber minimo 2
para el manejo del volumen
de paquetes y como
contingencia

* No se actualizan los
cambios de estados en el
sistema Control Box

* No cuentan con
indicadores de gestion; los
controles son realizados
mediante estadisticas
manuales.

NOTIFICACION Y BODEGA JE

* No existe un
procedimiento claro de
reembarque.

* No existe un
procedimiento formal sobre
el tema de notificacion de
impuestos a clientes

* Falta de capacitacion a
nivel nacional sobre el
servicio.

* Falta de personal para el
manejo de pago de
aranceles por paquetes.

* El Fondo Rotativo no tiene
una reposicion en el tiempo
establecido, puesto que no
se recaudan a tiempo los
impuestos con los clientes.

* Falta informacion en los
temas de devoluciones y
reembarques.

* Demoras en entrega de
informacion de pagos de
impuestos por parte de
Aduana

* No se cuenta con un
sistema propio, puesto que
manejamos un aplicativo
web de Trans Express.

* No se actualiza a tiempo
la informacién de las
provincias.

* No se actualizan los
cambios de estados en el
sistema Control Box

* No cuentan con
indicadores de gestion; los
controles son realizados
mediante estadisticas
manuales.

ENCA MINA MIENTO

* Retraso en el
encaminamiento a nivel
nacional

* No existen controles
adecuados para el despacho
de envios en tiempos
acordados

* Demora en el proceso de
distribucién en las diferentes
oficinas.

* No se cuenta con un
sistema propio, puesto que
manejamos un aplicativo
web de Trans Express.

* No se actualiza a tiempo
la informacién de las
provincias.

* No se actualizan los
cambios de estados en el
sistema Control Box.

* No cuentan con
indicadores de gestion; los
controles son realizados
mediante estadisticas
manuales.

DISTRIBUCION

* Debe considerarse el
tema de pico y placa en
Quito

* Disponibilidad de
camionetas propias

* Falta de personal
(choferes, carteros) para el
tema de distribucion

* No se cumplen con los
tiempos de entrega
establecidos

* En algunas provincias se
solicita al cliente que retire
sus paquetes en oficinas,
desvirtuando el servicio de
entregas a domicilio.

* No se cuenta con un
sistema propio, puesto que
manejamos un aplicativo
web de Trans Express.

* No se actualiza a tiempo
la informacién de las
provincias.

* No se actualizan los
cambios de estados en el
sistema Control Box.

* No cuentan con
indicadores de gestion; los
controles son realizados
mediante estadisticas
manuales.




ENCA MINA MIENTO

ETAPA

PROCESO

* No existe prealerta del
cliente para la proyeccién de
registros a procesar.

PERSONAS

PRODUCTO

Anexo 7: Ficha de Procesos Criticos.- Servicio Correo Masivo

CLIENTES

PROVEEDORES

SISTEMAS
TECNOLOGICOS

ENTRADAS Y

* Retraso en el envio de la
data por parte del cliente.

* Falta de capacitacién al
personal sobre el manejo

* Errores de actualizacién de

SALIDAS

INDICADORES DE
PROCESO

PRE-ADMISION

zonificar.

impresos.

* Errores de actualizacién
de datos en Data Quality
que genera un trabajo
manual al momento de

* Horario de carga de datos
en el SAC, la carga de la

base de datos deberia ser

previa a la recepcion de los

* No existe espacio fisico

* Capacitaciones
complementarias (excel,
word, etc).

* Existe una sola persona
que abarca todo el proceso.

* Tiempos subutilizados por
retrasos entrega de data.

* Falta de capacitacién al
personal sobre el manejo

del servicio a nivel nacional.

los impresos.

* Retrasos de entrega de

* Retraso en el envio de

por el cliente (titulos de
crédito).

data por parte del cliente.

* Errores en la data enviada

momento de zol

icar.

* Problemas de disponi

\a SAC, aplicacién WEB.

* Las versiones del

no son actualizados a nivel
nacional.

* Sistema SAC no permite
estiones realizadas.

* Sistema SAC no permite

manualmente.

* Errores de actualizacion de
datos en Data Quality que

datos en Data Quality que
genera un trabajo manual al

dad

de enlaces de comunicaciones,

stema SAC

generar reportes diarios de las

generar estadisticas, se realiza

* Falta de herramientas
(sillas, mesas clasificadoras,
lectores de cédigo de

barras, diademas,
estaciones de trabajo, etc).

* Errores en la base de
datos entregada por el
cliente.

* Dupl

ad de cédigos de
correspondencia.

* Errores en el tratamiento
de zon

6n manual.

* Calidad de impresién de
los documentos.

* Falta de control de
prealerta de cantidades
correspondencia.

ADMISION

decuado.

verificar cantidades de
facturas.

* No existe espa

* No se hace conteo para

del servicio a nivel nacional.

* Falta de recursos para
conteo.

* Generacion de horas

extras por incumplimiento

de tiempo de entrega de
facturas.

* Falta de capacitacién al
personal sobre el manejo
del servicio a nivel nacional.

* Capacitaciones

* El proveedor no entrega a

tiempo las facturas en las
oficinas de Correos, el

personal de Operaciones

debe efectuar el re

de
las mismas.

* No hay un acuerdo de
nivel de servicio

genera un trabajo manual al
momento de zor

icar.

* Problemas de disponibilidad
de enlaces de comunicaciones,
SAC, aplicacién WEB.

* Las versiones del

no son actualizados a nivel
nacional.

* Sistema SAC no permite
generar reportes diarios de las
gestiones real

das.
* Sistema SAC no permite
generar estadisticas, se realiza
manualmente.
* Errores de actualizacién de
datos en Data Quality que

tema SAC

* Falta de herramientas
(sillas, mesas clasificadoras,
lectores de cédigo de

barras, diademas,
estaciones de trabajo, etc).

CLA SIFICA CION

* No existe espaci

fisico
adecuado.

* Errores en direcciones
que no son ubicables.

adecuado.

complementarias (excel,
word, etc).

* Falta de recursos para
conteo.

* Limitado numero de
cadores.

* Dependencia del
conocimiento de zonas de
los mensajeros.

* Falencia en la ubicacion

de direcciones

por falencia en di

* Errores en cla:

sificacion

* Entrega de facturas con

* Las versiones del

generar reportes

* Errores de actualizacion de

genera un trabajo manual al
momento de z

ar.

* Problemas de disponibilidad
de enlaces de comunicaciones,
SAC, aplicacién WEB.

stema SAC
no son actualizados a nivel

nacional.
* Sistema SAC no permite

rios de las
gestiones realizadas.

* Sistema SAC no permite

generar estadisticas, se realiza

manualmente.

datos en Data Quality que

(sillas, mesas clasificadoras,

* Se ubica las facuras en
gavetas equivocadas.

* Falta de herramientas

lectores de cédigo de
barras, diademas,

s,
estaciones de trabajo, etc).

* No pueden tener un
indicador exacto de lo que

reciben y entregan.

CLASIFICACION PARA
SUCURSALES /
NQUICIA

DE LOS
DOCUME! DE
DISTRIBUCION PA RA
SUCURSALES Y
FRANQUICIAS

* Errores en d

clasificacion de planillas

ecciones
que no son ubicables.

* Doble trabajo en la

para provincias.

* Falta de capacitacién al
personal sobre el manejo
del ser

* No exi

sten personas
especificas para este
proceso.

a nivel nacional.

* No se despacha a tiempo

a los clientes.

* No despachan a tiempo el
encaminamiento.

genera un trabajo manual al

* Problemas de disponibilidad
de enlaces de comunicaciones,

* Las versiones del sistema SAC
no son actualizados a nivel

* Sistema SAC no permite
generar estadisticas, se realiza

momento de zonificar.

SAC, aplicacién WEB.

nacional.

SAC no p:

* Falta de herramientas
(sillas, mesas clasificadoras,

* Fallas en direccionamiento

de las facturas.

ectores de codigo de
barras, diademas,

manualmente.

e trabajo, etc).

- T

DISTRIBUCION

* Falta de compromiso por

oma un dia realizar el

parte del personal (carteros

* Las provincias no cumplen
con el ti

antiguos resistencia al
enrutamiento.

cambio).

* Falta de herramientas de
mpo de entrega de

* Problemas de disponi

dad

planillas establecidas.
* Posterior al proceso de
dist
descentralizar la entrega de
los rezagos de la:

trabajo (uniformes,
mochilas, ponchos de agua,
eto).

bucién se debe * Alta desercion del
personal.
provincias. * Generacién de horas

extras por retrasos en
entregas de insumos.

* Entregas en areas rurales
muy costosa.

* Error en direccionamiento.

* Falta de actualizacién de
direc

nes por el cl

de enlaces de comunicaciones,

SAC, aplicacién WEB para
registro de entregas.

* Las versiones del sistema
no son actualizados a n

s
el
nacional.

* Sistema SAC no permite

generar reportes diarios de las

gestiones realizadas.

* Sistema SAC no permite
generar estadisticas, se realiz
manualmente.

AC

* Falta de herramientas
(lectores de codigo de

barras,

estaciones de trabajo, etc).

a

demas,

* Se realizan estadisticas

manuales
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