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RESUMEN EJECUTIVO

La presente tesis de investigacion es fruto del trabajo realizado en la Direccion Nacional de
Servicio al Cliente de la Empresa Publica Coreos del Ecuador con sede en la ciudad de
Quito, para desarrollar un modelo de gestion por procesos buscando mejorar la calidad en el

servicio e incrementar la percepcion de satisfaccion.

Implementar un modelo de gestidn por procesos representa actualmente una herramienta
vital para la subsistencia de las instituciones, mas aun en las empresas publicas que por
mandato constitucional tienen la obligacion de cumplir con varios enunciados como en el
capitulo sexto, Derechos de libertad Art. 66, literal 25. Indica textualmente “El derecho a
acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad, con eficiencia, eficacia y buen
trato, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre su contenido y caracteristicas”.
Y también los que hacen referencia a la seccion segunda de la administracién publica en el
Art. 227.

Este trabajo contempla una propuesta de mejora continua, indicadores de gestion, uso y
administracion eficiente de recursos y que éstos se vean reflejados en la satisfaccion de

clientes.

PALABRAS CLAVES: procesos, calidad, satisfaccién, subsistencia, empresas publicas,
mandato constitucional.



ABSTRACT

This thesis is the result of research work carried out in the National Customer Service Public
Company Correos Del Ecuador located in the city of Quito, to develop a model process
management seeking to improve the quality of service and improve perception of

satisfaction.

Implement a process management model currently represents a vital tool for the survival of
the institutions, but also in public enterprises under the Constitution are required to comply
with various statements as in the sixth chapter, Article 66 Rights of freedom, literal 25.States
"The right of access to public and private goods and services of quality, efficiency,
effectiveness and good treatment and to receive adequate and accurate information on its
content and features." And they refer to the second section of the public administration in

Article 227.

This work includes a proposal for continuous improvement, management indicators, efficient

use of resources and that these are reflected in customer satisfaction.

KEYWORDS: processes, quality, satisfaction, livelihood, public enterprises, constitutional

mandate



INTRODUCCION

El servicio postal Ecuatoriano implica la admision, clasificacion, distribucion y entrega de la

correspondencia, y es el medio mas antiguo de comercio alin vigente.

Correos del Ecuador CDE EP, es una empresa publica con més de 181 afios de historia que
se dedica a la prestacion de servicios de intercambio de correspondencia y paqueteria con
el mundo y tiene presencia en las 24 provincias del pais, en los Ultimos afios se encuentra
evolucionando con nuevos servicios financieros, compras internacionales, lecto facturacion,
correspondencia masiva entre otros. Tiene dos bases logisticas ubicadas en la ciudad de

Quito y Guayaquil donde se procesa toda la paqueteria que se distribuye a nivel nacional.

El presente trabajo de fin de maestria tiene como alcance el definir los procesos que se
siguen en la Direccion Nacional de Servicio al Cliente, de la Empresa Publica Correos del
Ecuador y que estos resultados sirvan como una herramienta que permita mejorar la
percepcion de satisfaccion sobre los servicios ofertados en esta direccion hacia los clientes

externos.

La Direccién Nacional de Servicio al Cliente, brinda servicios de atencion a los ciudadanos
nacionales o extranjeros que residen dentro o fuera del pais, buscando obtener informacion,

soluciones y respuestas sobre sus envios o correspondencia postal.

Sobre la metodologia utilizada se baso en la propuesta de lowenthal y no se enfoc6 a otros
modelos como: las normas 1SO 9000, el modelo EFQM o el ciclo de PHVA, debido que la
cultura de la instituciébn en mencién no esta adaptada y preparada a los modelos antes
mencionados, y la metodologia utilizada es la que mejor se adapta debido a que la
propuesta se enfoca a mejoras en el proceso de una Direccion en particular y no a procesos

globales de toda la organizacion.

El capitulo I, describe el problema actual, ademas de plantear la justificacion, hipotesis,
alcance y objetivos. El segundo capitulo expone las diferentes etapas de la metodologia
utilizada, ademas de incorporar la propuesta de un estudio de satisfaccion propuesto por el
autor de esta tesis con la finalidad de determinar objetivamente los problemas que mejorara
la propuesta del modelo. En el capitulo 11l se expone la tedrica cientifica que fue aporte para

la propuesta desarrollada donde se plantean las ideas de varias autores que exhiben varias
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de técnicas para el manejo y recoleccion de informacion y modelamiento de procesos, en el
capitulo IV se realiza una descripcién de la Empresa Publica Correos del Ecuador, es decir,
el &mbito en el que se desarrolla, el marco legal regulatorio en el que se desenvuelve y
aspectos organizativos propios de la organizacion, finalmente el capitulo V se establece el
producto del presente trabajo de fin de maestria en el cual se han identificado un proceso
macro, con tres sub-procesos esenciales para una adecuada gestién de la Direccion
Nacional de Servicio al Cliente con sus respectivos diagramas, flujos y fichas de procesos.

Es importante destacar es que si bien en el planteamiento del problema se delimité a la
ciudad de Quito, los procesos propuestos son aplicables a nivel nacional ya que la Direccién
Nacional de Servicio al Cliente mantiene una estructura horizontal lo cual facilita una
aplicacion nacional, dentro de los problemas detectados en la realizacién de este estudio
esta el permanente cambio de procesos internos por la incorporacion de nuevas tecnologias
gque buscan automatizar sus actividades lo que implica un cambio permanente en la manera

de realizar las actividades y/o funciones designadas a los servidores de dicha organizacion.



CAPITULO |



1. Planteamiento del problema

De acuerdo al portal web de Correos del Ecuador CDE EP, la actividad postal se inicia en el
Ecuador el 8 de Junio de 1794, con los documentos Yy titulos expedidos, legalizados y

firmados por el Rey de Espafia en la ciudad de Aranjuez.

En el primer afio de vida republicana, el 2 de mayo de 1831, bajo la presidencia de Juan
José Flores se expide el decreto creando la Administracion General de Correos bajo la
directa dependencia gubernamental y de absoluta necesidad para la vida del nuevo Estado,
libre e independiente.

El 1 de enero de 1865, en el gobierno de Gabriel Garcia Moreno, se emitié el primer sello
postal procesado en el Ecuador. En octubre de 1895, el entonces presidente del Ecuador,
Eloy Alfaro, introdujo a la mujer a la administracion publica, precisamente en Correos,
manifestando que la Administracion General de Correos sea servida por sefioritas, a
excepcién de los cargos de Administrador general e Interventor que continuara siendo

desempefnando por hombres.

En la actualidad Correos del Ecuador es la empresa publica mas antigua del ecuador con

181 afos de vida institucional.

Es indudable que en todo este tiempo los correos ecuatorianos han enfrentado un
sinnimero de situaciones adversas las cuales se agravaron a finales del 2006 cuando el
enfoque de los gobiernos de turno era desaparecer la administracién postal en el Ecuador a
través de la venta y privatizacion por montos irrisorios, en ese entonces la actividad de la
empresa llegd a niveles minimos, no se contaba con infraestructura fisica adecuada, el
personal no se encontraba capacitado ni motivado para desempefiarse, no existian
procesos definidos o actualizados, la actividad internacional a nivel de relaciones era nula,

en términos generales la empresa estaba camino a su liquidacion y venta de activos.

A partir del 2007 el actual gobierno, decidi6 apoyar a la administracion postal ecuatoriana
concediéndole recursos econémicos que permitan modernizar su operatividad, la cual se ha
venido fortaleciendo paulatinamente en el transcurso de los ultimos afios incluso logrando

reconocimientos internacionales por su gestidon e impulso al sector postal.
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La mision de Correos del Ecuador es integrar al pais y al mundo a través de la prestacion de
productos y servicios postales oportunos y eficientes, siempre comprometidos con la
calidad, la excelencia, la responsabilidad social; amparados en principios y valores

superiores.

El giro de negocio de Correos del Ecuador consiste en la recepcion y entrega de paqueteria
postal, nacional e internacional adicionalmente en los Ultimos afios ha desarrollado nuevos
servicios como correspondencia masiva, flete y carga, compras internacionales, recepcion

de pago de servicios basicos, lecto facturacion, entre otros.

En la actualidad cuenta con 428 oficinas de atencion, entre propias, agenciados y
patentados a nivel nacional, ademas de contar con su propia flota de vehiculos, camiones y

motocicletas para la recepcion, distribucion y entrega de paqueteria.

La Direccion Nacional de Servicio al Cliente fue creada en noviembre del afio 2010, como
una necesidad institucional que busca brindar valor agregado a los diferentes servicios
ofertados por la institucion. Anteriormente existian dos jefaturas regionales que se
encargaban de atender las diferentes consultas y requerimientos de los clientes, es
importante indicar que cada regién manejaba un proceso diferente de gestion para cada uno
de sus tramites, las diferencias son muy marcadas ya que cada region se rige a una
estructura diferente de trabajo en region 1 se gestionan los requerimientos de Pichincha,
Esmeraldas, Carchi, Imbabura, Sucumbios, Santo Domingo, Napo, Orellana, Cotopaxi,
Tungurahua, Pastaza, Chimborazo, y R2 atiende los requerimientos de Guayas, Manabi,
Galapagos, Los Rios, Bolivar, Santa Elena, Cafiar, Morona Santiago, Azuay, El Oro, Zamora
Chinchipe, Loja, esta distribucion nace de la ubicacion de nuestras bases logisticas de

distribucién lo cual facilita el poder gestionar los requerimientos en menor tiempo®.

Para el afio 2011 la recién creada Direccién Nacional de Servicio al Cliente inicia un proceso
de modernizacion partiendo de la necesidad de optimizar sus herramientas tecnoldgicas con
la finalidad de unificar la gestion interna y administrativa de la Direccion. Para comienzos del
2012 se termind con la implementacion de nuevas tecnologias que tuvieron 1 afio de
desarrollo y ejecucion, sin embargo aun no se cuenta con procesos, manuales o instructivos
unificados, ya que se consider6 improcedente el levantarlos anteriormente, por la
incorporacién de nuevas herramientas tecnoldgicas lo cual hubiera ocasionado que se

tengan que rehacer todos los procesos.

! Direccién Nacional de Servicio al Cliente / Correos del Ecuador CDE EP
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Actualmente esta direccion no cuenta con un mapa de procesos, no tiene manuales de
procesos, no posee indicadores de procesos y tampoco tiene manuales de procedimientos e
instructivos formales. La Unica informacion disponible es el conocimiento de los funcionarios
sobre las actividades que han realizado durante algun tiempo de modo repetitivo, sin
embargo, no se han identificado mejoras para reducir tiempos, eliminar tareas manuales y
optimizar la gestién. Lo cual incide directamente en el cumplimiento de la mision institucional

en lo referente a ser oportunos, eficientes y comprometidos con la calidad.

1.1. Justificaciéon

La empresa publica Correos del Ecuador en los actuales momentos enfrenta un crecimiento
acelerado, procesando un 590% de piezas mas de lo que se gestiond en el afio 2006, este
crecimiento exponencial ha obligado a la organizacion a adaptar su gestiébn a nuevas
tecnologias que permitan dinamizar los procesos, optimizar recursos y mejorar los tiempos
de atencién, sumado a la incorporacion de nuevos servicios comerciales, como es el caso

del servicio club correos que ha permitido incursionar a la empresa en la rama de couriers.

Este crecimiento rapido de servicios y la incorporacion de nuevos clientes ha incrementado
proporcionalmente la cantidad de requerimientos por parte de los usuarios del servicio, en el
afio 2006 se procesaron 3.763.895 millones de piezas procesadas y se gestionaron
aproximadamente unos 1000 requerimientos en las jefaturas de servicio al cliente, en el afio
2011 se procesaron 27.173.065 millones de piezas procesadas y se atendieron
aproximadamente unos 132.285 requerimientos por parte de la Direccibn Nacional de

Servicio al Cliente.

Durante el afio 2012 se gestionaron mas de 28.000.000 de piezas procesadas y se
atendieron 286.565 requerimientos de los clientes lo cual representa un incremento de del
117% en relacion al 2011, este crecimiento tan acelerado demanda estar optimizando
nuestra gestion operativa contantemente con la finalidad de poder cubrir la demanda actual
y futura, sin embargo también implicaria realizar inversiones en tecnologia y talento humano
que permitan poder atender el volumen de requerimientos, los principales rubros serian
costos de: ndmina, adecuacion de mobiliario, capacitacion, incremento horas hombre por
incremento de las tareas de supervision y control del personal, con el alto riesgo de

incrementar costos por errores operativos.



Los principales requerimientos que atiende la Direccion Nacional de Servicio al Cliente son
rastreos, consultas sobre productos y servicios, solicitudes especiales, camparias especiales
y solucion de reclamos. Los cuales son receptados a través de 4 canales de atencién como
son call center, balcon de servicios, web y oficios.

El disponer de procesos claros, que optimicen los recursos humanos y la calidad de los
servicios generados permitiran reducir los costos, evitar la duplicidad de tareas y atender la
demanda futura de requerimientos, razon por la cual es imprescindible el levantar y disponer
de procesos agiles que estén unificados, de esta manera se mejoraran los sistemas de
control y se definiran los indicadores de los procesos facilitando la administracion de la

Direccion Nacional de Servicio al Cliente.

Es importante destacar que el realizar mapas de procesos, permitira detectar oportunidades
de mejora y minimizar las actividades manuales, lo cual facilitard el proponer procesos

automatizados que optimicen la eficiencia y eficacia del area.

Correos del Ecuador al ser una empresa publica se encuentra alineada al plan nacional del
buen vivir que busca mejorar la calidad de los servicios publicos, en tal sentido los objetivos
institucionales se encuentran alineados a satisfacer y mejorar la calidad del servicio ofertado

como administracion postal.

La presente propuesta de tesis de grado sera desarrollada en la ciudad de Quito y es una
propuesta de cambio sobre la actual gestion de la Direccion Nacional de Servicio al Cliente,
considerando el que las instituciones publicas estan obligadas a cumplir objetivos, politicas y
metas propuestos en el Plan Nacional para el Buen Vivir y brindar un servicio publico

conforme lo establece el Art. 227 de la Constitucion de la Republica.



1.2. Objetivos

1.2.1.0bjetivo general

Proponer un modelo de gestion por procesos para mejorar la calidad de los servicios
gue ofrece la Direccién Nacional de Servicio al Cliente de la empresa publica Correos
del Ecuador en la ciudad de Quito.

1.2.2.0bjetivos especificos

v

Desarrollar un marco tedrico que permita orientar la investigacion hacia la propuesta
de una gestidn por procesos para mejorar la calidad de los servicios que ofrece la

Direccion Nacional de Servicio al Cliente.

Realizar un diagndéstico de la situacién actual de la empresa publica Correos del
Ecuador en la ciudad de Quito, con el propdsito de establecer las causas que estarian
mermando la calidad de los servicios que ofrece Direccién Nacional de Servicio al
Cliente

Elaborar una propuesta de mejora de la calidad de los servicios ofrecidos por la
Direccion Nacional de Servicio al Cliente, a través de la implementacion de la gestion

por procesos con indicadores de gestion alineados con el Objetivo Nro. 12 del PNBV.

1.3. Hipotesis de trabajo

La aplicacién de un modelo de gestién por procesos para el mejoramiento operativo
del la Direccion Nacional de Servicio al cliente de la Empresa Publica Correos del

Ecuador, permitira obtener una mejor operatividad y en la organizacion del érea.

La carencia de un modelo de gestion por procesos repercute negativamente en el
cumplimiento de los resultados a nivel de satisfaccion de los clientes de Correos del

Ecuador E.P, ademés de encarecer los costos por atencién de requerimientos.
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1.4. Alcance

La presente tesis analizara los procesos que se desarrollan en la Direccion Nacional
de Servicio al Cliente de la empresa publica Correos del Ecuador, en la ciudad de
Quito y se enmarca en el Programa nacional de Investigacion propuesto por la
Direccion de Postgrados de la Universidad Técnica Particular de Loja.

1.5. Limitaciones

En el desarrollo de esta investigacion se presentaron las siguientes limitaciones:

- Falta de una cultura de procesos, por ende no existe mucho interés por
facilitar informacién que ayude a levantar y detectar la problematica para

posterior propuesta de solucion.
- El servicio postal trabaja se basa en su mayoria con la normativa
internacional, razén por la cual realizar una sistematizacion de la informacién

toma mucho tiempo y los periodos de adaptacién son mas largos.

- Falta de procesos, manuales, instructivos que expliquen cémo se realizan las

actividades en la actualidad.
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CAPITULO Il
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2. Metodologia

La metodologia aplicada para el desarrollo de esta tesis se ha enfocado en la utilizacién de
herramientas para la identificacion y recoleccion de informacion, asi como para la evaluacion
de los procesos de la institucion, considerando el enfoque de prioridades definido por la
Direccion Nacional de Servicio al Cliente. La metodologia propuesta es participativa e

interactiva con personal de areas con las cuales se maneja una interrelacién en procesos.

El tipo de investigacion utilizado es exploratorio y descriptivo tomado en cuenta que en
Correos del Ecuador CDE EP no existen procesos documentados preexistentes que
permitan realizar una evaluacion previa; ademas se busca con la presente investigacion
analizar, interpretar, y ofrecer resultados que permitan comprobar de manera exacta y critica

la hipbtesis planteada.

2.1. Acciones arealizase para el levantamiento de procesos

En la actualidad existen varias corrientes de pensamiento y no podriamos hablar de que
existe un procedimiento Unico para mejorar u optimizar procesos, al contrario existe un
sinnimero de metodologias que proponen mejores practicas sin embargo, del material
investigado la metodologia propuesta por Jeffrey lowenthal es muy reconocida y valorada
por lograr varias experiencias exitosas en la mejora de procesos esta propuesta plantea un

modelo de 13 pasos agrupados en cuatro fases.

Es importante indicar que esta metodologia tiene un enfoque a la reingenieria de procesos,
gue para el caso de Correos del Ecuador es aplicable debido que es necesario mejorar la
manera en cOmo se realizan las cosas con el fin de optimizar tiempo y recursos logrando ser
eficaces y eficientes en el actual mercado competitivo, donde la modernizacion ocupa un

lugar fundamental.
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Figura 1 Metodologia de lowenthal

FASE | FASE Il
Preparacion del cambio Planeacién del cambio

\ /
V

Disefio del cambio

FASE IV
Evaluacion del Cambio

Fuente: Lowenthal Jeffrey libro reingenieria de la organizacion
Elaboracion: Xavier Morales.

2.2. Fase |: Preparacion del cambio

2.2.1.Paso 1 Informar a la alta direccion sobre el proceso de mejora.

La mejora es un ciclo continuo y permanente que requiere de aprobaciones y autorizaciones
para el caso de Correos del Ecuador es necesario poner en conocimiento de las maximas
autoridades como son: Directores Nacionales, Gerentes Estratégicos, Asesores, Sub
Gerente y Gerente General respectivamente los cuales deben estar de acuerdo para
aprobar y comprometerse a que se de inicio con el proceso mejora y optimizacion de los
procesos en la Direccion Nacional de Servicio al Cliente. El omitir este paso derivaria en que
los esfuerzos realizados no serian aplicados ni puestos en produccién ya que no serian
conocidos y reconocidos por las diferentes areas con las que existe interrelacion de

actividades. En este paso es necesario desarrollar los siguientes puntos:

e Explicar a la Direcciobn de Servicio al Cliente sobre el proceso de mejora y la
necesidad de cambiar.

e Crear un comité de Direccion de Mejora: El comité estaria conformado por el Staff de
jefaturas de la Direccion Nacional de Servicio al Cliente el cual se encargard de
identificar y solucionar problemas que se presenten, ademas tener la responsabilidad

de la capacitacion de los servidores que intervienen en el proceso.
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e Desarrollar un plan inicial de accion: Este primer plan establecera el cronograma
inicial de manera macro para el inicio del proyecto.

e Firmar un acta donde se acepte por parte de la Gerencia General el realizar este
proceso de mejora.

2.2.2.Paso 2 Preparar alos servidores de la direccion para el compromiso y el cambio.

Usualmente todo proceso de cambio genera resistencia en los servidores ya que incluso se
suele asociar con la eliminacion de puestos de trabajo, por tal razon lo que se busca con en
este paso es la creacion del comité de mejora de procesos que ayude con la preparacion de
un adecuado ambiente laboral con la finalidad de mantener informados a los servidores,
contar con su apoyo durante este proceso y eliminar rumores negativos que se puedan

presentar.

2.3. Fase ll: Planeacion del cambio

2.3.1.Paso 3 Desarrollar un plan inicial de accion

En este paso es importante identificar y definir los lineamientos estratégicos institucionales
como mision, vision, organico funcional por procesos de la institucién, la planificacion
estratégica institucional, lineamientos del ministerio rector que para el caso de Correos del
Ecuador es el ministerio de telecomunicaciones MINTEL, Plan Nacional del Buen Vivir, y los
lineamientos del servicio postal universal definidos por la Agencia Nacional Postal los cuales
servirdn como marco de referencia para definir los lineamientos estratégicos de la Direccién

Nacional de Servicio al Cliente.

2.3.2.Paso 4 Desarrollar un plan estratégico de tres a cinco afos.

En este paso se tomard como referencia el plan estratégico institucional ya aprobado
mediante resolucion No. DIR CDE E.P 008-2012 por el directorio de la empresa publica
Correos del Ecuador CDE, que contempla los lineamientos del Plan Nacional del Buen Vivir,
y los establecidos por el servicio postal universal adicionalmente se deben desarrollar los

siguientes puntos:

e Llevar a cabo una revisién de la empresa en la actualidad

e Determinar los factores externos del entorno.
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e Llevar a cabo una revision de la salud interna.
e Desarrollar prondgsticos sobre la empresa tal como esta.
e Llevar a cabo un analisis de vacios.

e Desarrollar un plan estratégico de tres a cinco afos.

2.3.2.1. Mediciéon de satisfaccion de los servicios de la Direccion Nacional de
Servicio al Cliente

En el paso cuatro se incluird un estudio de medicion de la satisfaccion sobre la percepcién
de los servicios que brinda la Direccion Nacional de Servicio al Cliente que permitiran
resolver unas de las hipétesis de esta investigacion y aportaran con una valiosa informacion
y sugerencias por parte de los clientes para la toma de decisiones y establecer posibles
puntos de mejora en beneficio de la calidad del servicio e imagen de la institucion.

2.3.2.2. Delimitacion de la encuesta

La encuesta se realizara a personas de sexo masculino y femenino que hayan utilizado los
servicios de Correos del Ecuador a través de cualquiera de los canales de atencion ya sean
presenciales (balcones de servicios, ventanillas) o electrénicos (contact center, mail, chat).

2.3.2.3. Técnica de Recoleccidon de Datos

Se utilizé un cuestionario estructurado para conocer la opinién de los ciudadanos usuarios

de los servicios de Correos del Ecuador.

2.3.2.4. Variables

Las variables que seran investigadas en la encuesta de satisfaccion, estan definidas en

base a los puntos que se consideran relevantes para la ciudadania usuaria del servicio.
e Atencion al cliente

e Calidad del servicio

e Percepcion general
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2.3.2.5. Tipo de muestreo

Para esta investigacion se utilizara el muestreo probabilistico aleatorio simple, en el que
todos los clientes de Correos del Ecuador que han utilizado el servicio tendran la posibilidad
de ser sujetos de dicha investigacion, es necesario mencionar que mensualmente todos los

canales de atencion atienden un promedio de 30.000 clientes a nivel nacional.
2.3.2.6. Tamafo de la Muestra
Los datos para establecer el tamafio de la muestra son los siguientes:

Confiabilidad: 95%

Margen de error: 5%

n: nimero de personas que seran encuestadas

p: Probabilidad de ocurrencia (+ favorable 0.50)

g: Probabilidad de no ocurrencia (- Desfavorable 0.50)

N: 30.000 es el numero de clientes que fueron atendidos en los diferentes canales de
atencién en un mes.

La férmula que se utiliza es para el calculo de la muestra cuando no existen estudios

anteriores, ya que no se registran estudios previos.

Z2 xPxQxN

e (N-1) + Z2xPxQ

Para el desarrollo de la encuesta se utiliza la técnica de entrevista telefonica a través de un
aplicativo web, en el cual se ingresa el cuestionario posterior a la elaboracion y disefio del
mismo. A su vez se puede obtener un resultado preliminar de la satisfaccion de los usuarios

conforme se vayan concluyendo las encuestas.’
2.3.3.Paso 5 Desarrollar planes anuales de operacién trascendentales.

El plan estratégico institucional de Correos del Ecuador se encuentra aprobado para el

periodo 2012 -2016 el mismo que contempla un crecimiento operativo de los servicios que la

2 Cuestionario en Anexo 1
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institucion oferta, de igual manera proyecta la cantidad de piezas procesadas para los
proximos afios con lo cual se puede estimar como serd el crecimiento de las areas o como
deberia ser la asignacion y planificacion de los recursos humanos y financieros, en este

paso es necesarios desarrollar los siguientes puntos:

e Desarrollar objetivos de operacion.

e Organizar recursos.

e Asignar prioridades a los cambios potenciales.

o Desarrollar presupuestos y planes operacionales de un afio.
e Aplicar y evaluar los planes operacionales.

e Desarrollar planes contingentes.

2.4. Fase lll: Diseno del cambio

Las fases 1 y 2 de la metodologia de lowenthal tratan aspectos macros de la organizacion
que en su mayoria ya se encuentran definidos por la alta direccion de Correos del Ecuador a
los cuales no se les dedicara mayor analisis en esta investigacion, sin embargo a partir de la
fase 3 se empieza a delinear los aspectos de mejora que se analizaran y desarrollaran como

aspectos fundamentales en la investigacion.

2.4.1.Paso 6 ldentificar los proceso actuales de la direccién nacional

En esta etapa se inicia con la deteccion de los procesos vitales para la Direccion Nacional
de Servicio al Cliente, ademas de definir los indicadores de desempefio, en este paso es
importante conseguir el compromiso de los servidores que forman parte de la direccién con
el fin que se vayan adaptando paulatinamente y de esta manera evitar resistencia al cambio;

en este paso se debera desarrollar los siguientes puntos:

e Determinar los procesos criticos de la direccion.
e Medir los procesos criticos.
e Calificar el desempefio de los procesos.

e |dentificar oportunidades y el proceso al cual se le aplicara la reingenieria.

Para el desarrollo del paso 6 se utilizaran varias técnicas de recoleccion de datos que se

detallan a continuacion:
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2.4.1.1. Identificacion y secuencia de los procesos

Para la identificacion y recopilacion de informacion de procesos se utilizaran técnicas como
la de entrevistas con el personal clave en los procesos como son los servidores que
conforman la Direccién Nacional de Servicio al Cliente y con los servidores de otras areas
operativas que forman parte de los procesos con los que se relaciona la gestién de servicio

al cliente y asi obtener un levantamiento e integracion con la informacién obtenida.

2.4.1.2. Revisiéon documental

Inicialmente se realizard una rapida revisién de la documentacién existente incluyendo
normativa internacional (Reglamentos de la Unién Postal Universal) y nacional vigente
(Reglamentos de la Agencia Nacional Postal), con la finalidad de comprender los flujos de
proceso establecidos y las normativas aplicables en cada caso y no omitir alguna instrucciéon

relevante.

2.4.1.3. Entrevistas

La principal herramienta de recopilacion de informacién seré la utilizacion de entrevistas
personales con los servidores operativos y directivos de los diferentes procesos que se
llevan dentro de la Direccion Nacional de Servicio al Cliente. Las entrevistas se realizaran
utiizando una serie de preguntas que se enfocan en elementos, oportunidades e

inconvenientes de los procesos.

Preguntas con enfoque en los siguientes temas:

e Elementos de los procesos

e Proveedores de proceso

e Entradas al Proceso

e Inicio del Proceso

¢ Indicadores que se llevan para medir el proceso
e Fin del Proceso

e Subprocesos involucrados

e Recursos técnicos utilizados

e Fin del proceso

e Salidas del Proceso
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e Clientes del Proceso

e Levantamiento de inconformidades del personal involucrado en el proceso

Se analizaran los problemas e inconformidades detectados por los funcionarios que
participan en los procesos en relacion a: sistemas, tiempos, dependencias de otros procesos

e ineficiencia en general.

2.4.1.4. Encuestas informales

Otra herramienta que se utilizara para depurar los criterios de los funcionarios sobre un
proceso o uno de sus componentes sera la encuesta informal, la misma que es utilizada
cuando se identifican problemas de diferencia de criterios. Para lo cual una técnica que se
utilizara es sondeos de opinidn que en estos casos permitira receptar informacién relevante
respecto al origen o la tendencia de los problemas y posterior a esto emitir un informe con
las observaciones principales remitidas por los participantes.

2.4.1.5. Levantamiento y condensacion de la informacién

La informacion recuperada de las entrevistas y la encuesta sera integrada y analizada para
desarrollar los modelos gréaficos de representacién de procesos, y procesos de identificacion
de causa raiz. Con estos datos se podra visualizar los procesos y todos sus subprocesos

inmersos.

2.4.2.Paso 7 Establecer el alcance del proceso y el proyecto de diagramacion

Durante esta etapa del proceso se deben seleccionar aquellos servidores con mayor
conocimiento y experiencia que trabajaran directamente en el desarrollo del proyecto, los
mismos que con la referencia de los pasos anteriores determinaran las actividades
especificas del proyecto, el cual serd presentado al comité o staff de jefaturas de servicio al
cliente para el respectivo analisis y aprobacion del perfil de los servidores que realizaran

esta actividad bajo los siguientes parametros:

* Fundamentos de procesos
* Fundamentos de auditorias

* Liderazgo y trabajo en equipo
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* Fundamentos de gestion publica

A continuacion se detallan los puntos a desarrollarse en este paso:

¢ Identificar a los responsables del proceso.
e Crear la mision y metas del proyecto.
e Estructurar y seleccionar a los miembros del equipo.

e Desarrollar un plan de trabajo.

2.4.3.Paso 8 Combinar y analizar el proceso

El paso 8 parte de la descripciébn de los procesos actuales mediante la elaboracion de
diagramas de flujo de los principales procesos de la Direccibn Nacional de Servicio al
Cliente, durante este paso se podran detectar interrelaciones y dependencia con otras
areas, los puntos que se deben desarrollar son:

o Describir el proceso en un flujo-grama.

e Describir el proceso en un diagrama integrado de flujo.

¢ Completar la hoja de trabajo de diagramacion del proceso.
e Completar el analisis de limitantes del proceso.

o Completar el analisis de factores culturales.

2.4.4.Paso 9 Crear el proceso ideal

Crear el proceso mas eficiente o ideal es uno de los pilares del proyecto de mejora de la
Direccion Nacional de Servicio al Cliente, en este punto es necesario que todo el equipo
elimine cualquier tipo de paradigma o barrera que limite el plantear un proceso ideal y
eficiente, que en muchas ocasiones se busca comparar el proceso propuesto con el de la
competencia con la finalidad de alcanzar niveles competitivos, durante este paso se debe

desarrollar los siguientes puntos:
e Describir el proceso ideal en papel.

e Comprobar el proceso actual contra el ideal.

e Evaluar las diferencias
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2.4.5.Paso 10 Probar el nuevo proceso

El lograr marcar las diferencias entre el proceso anterior y el actual ademas de poder
determinar el cumplimiento de las metas y objetivos planteados es esencial, adicionalmente
es necesario contar con la total aceptacién de las demas areas de la institucion que se
encuentran interrelacionadas, es fundamental contar con la aprobacién y el apoyo de las
méaximas autoridades de la institucion en los cambios realizados para una eficiente gestion

de atencion al cliente, durante este paso en necesario desarrollar los siguientes puntos:

e Desarrollar objetivos piloto.

e Desarrollar mediciones piloto.

e Lograr la aprobaciéon y el consenso de los responsables.
e Llevar a cabo una prueba piloto del nuevo proceso.

e Evaluar el impacto del prueba piloto.

2.4.6.Paso 11 Implantar el nuevo proceso

La implementacion y puesta en marcha del nuevo proceso requiere del disefio de una
estrategia de comunicacién ademas de coordinacion con las diferentes areas, a fin de que
no existan vacios o0 pensamientos incorrectos que afecten el correcto desempefio del

proceso, en este paso es necesario desarrollar los siguientes puntos:

e Desarrollar un plan de accion para la implantacion.

e Ejecutar el plan.

2.5. Fase IV: Evaluacién del cambio

2.5.1.Paso 12 Revisién y evaluacion del avance.

La evaluacion de los resultados se realiza en funcién de verificar que los indicadores del
proceso implementado en la Direccion Nacional de Servicio al Cliente sean positivos en
relacion a la eficiencia y eficacia, para el desarrollo de este paso se necesita desarrollar los

siguientes puntos:

e Hacer que el comité de direccién evalle los resultados.

e Revisar el plan estratégico de tres a cinco afios, de ser necesario
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2.5.2.Paso 13 Repetir el ciclo anual de planeacion operacional y trascendental

La calidad es continua y permanente por esta razon cada afo es aconsejable que se repita
el proceso de reingenieria de los procesos, desde el punto 5 hasta el punto 13 de la
metodologia propuesta. M&s que nada en organizaciones que estan en un cambio constante

como es el caso de Correos del Ecuador
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3. Marco Teodrico

3.1. Gestion por procesos

Las empresas publicas en la actualidad son tan eficientes y rentables como lo son los sus
procesos gobernantes, las nuevas normativas legales y administrativas exigen que exista
una mayor eficiencia en el gasto de dinero publico obligando asi a las empresas publicas a
ser autosustentables con la finalidad de que puedan generar rentabilidad y aportar al

presupuesto general del estado.

La gestidon por procesos generalmente es conceptualizada como “la manera de gestionar a
toda la empresa basandose en los procesos, entendiéndose como una secuencia de
actividades interrelacionadas e interconectadas que generan gran valor sobre una entrada
para conseguir un resultado con una calidad esperada y una salida que deje satisfecho los

requerimientos de los usuarios internos o externos de los servicios™.

Otras definiciones se plantean de forma similar que “Un proceso es una secuencia de
actividades que uno o varios sistemas desarrollan para hacer llegar una determinada salida

(output) a un usuario, a partir de la utilizacién de determinados recursos (entradas/input)™.

En este sentido existen varios pensadores que han abierto el camino para lo que en la
actualidad es la gestion por procesos por ejemplo Joseph M. Juran planteé la “trilogia de la
calidad que es un esquema de administracion funcional cruzada, que se compone de tres

procesos administrativos: Planear controlar y mejorar”

de igual manera Kaouro Ishikawa a
quien se lo reconoce como uno de los creadores de los circulos de la calidad en Japon, el
diagrama de causa efecto también denominado diagrama de Ishikawa. Al igual que Philip B.
Crosby , Armand V. Feigenbaum, Peter M. Senge y William Edwards Deming considerado
un guru de la calidad, todos ellos son grandes pensadores que aportaron a la gestion de la
calidad, sus trabajos han permitido desarrollar nuevas maneras de plantear la calidad y de

ahi proponer nuevas formas de hacer las cosas.

® www.geopolis.com 25/02/2013 18:29
4 http://www.mednet.cl/link.cgi/Medwave/Series/GES03-A/5032 29/01/2013 17:21
® Calidad total y Productividad pag54
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3.2. Clasificacién de los procesos

Todas las instituciones y empresas publicas tienen una secuencia de actividades y procesos
gque interactGan entre si, en el caso de Correos del Ecuador se pueden presentar diversas
actividades que forman parte de la razén de ser de la empresa como son: la admision,
clasificacion, distribucion, entregar de paqueteria, ventas, atencion de reclamos entre otras
muchas que la empresa realiza, un sistema de gestion por procesos debe poder clasificarlos
de acuerdo a la actividad en procesos Estratégicos, Apoyo y Operativos o también
conocidos como Gobernantes, Agregadores de Valores y Habilitantes.

Figura 2. Tipos de procesos

Procesos
Estrategicos

Procesos

operativos

Procesos
de apoyo

Fuente: Alcalde San Miguel Pablo / libro Calidad

Elaboraciéon: Xavier Morales.
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3.2.1. Procesos estratégicos

Los procesos estratégicos son los que marcan el ritmo de la institucion o empresa para el
caso de esta investigacion existe una secuencia de lineamientos que parten desde el plan
nacional del buen vivir definido por el gobierno nacional, el cual establece directrices
generales, estos lineamientos se convierten en metas de crecimiento a través del plan
nacional de telecomunicaciones desarrollado por el ministerio de telecomunicaciones,
finalmente Correos del Ecuador establece sus objetivos, mision, vision, metas de

crecimiento y direccionamientos para las diferentes areas de la empresa.

De acuerdo a varios autores los procesos estratégicos pueden clasificarse en:

3.2.1.1. Desarrollo estratégico
¢ Planificacién estratégica
e Gestion del contrato de gestion
e Control de gestion

e Actualizacion de planes

3.2.1.2. Gestion de lainformacion
o Estadistica de gestién empresarial
¢ Informacion Econémica (entorno)
e Gestion de la competencia
¢ Entorno de la empresa

¢ Nivel de aceptacion / satisfaccion de los clientes/usuario
3.2.1.3. Mejora continua
e Gestion por procesos

e Gestion de la innovacion
e Evaluacién EFQM

3.2.1.4. Relaciones externas

e Gestion Contrato Terceros

e Alianzas estratégicas
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3.2.2. Procesos operativos clave

Los procesos operativos clave son el corazén de la gestion de la empresa, y tienen un
impacto directo en la satisfaccion de los consumidores para el caso de Correos del Ecuador

los procesos operativos clave son:

Admision: Se recibe la paqueteria ya sea en agencias o por pick up para clientes
corporativos.

¢ Clasificacion: Se clasifica los paquetes de acuerdo al peso y servicio contratado.

¢ Digitacion: Se registra la informacion en los sistemas internos de gestion

e Zonificacion: Se clasifica a los paquetes segun el lugar de entrega.

e Enrutamiento: Los paquetes son enviados a los puntos de distribucion locales.

e Encaminamiento: Los paquetes son enviados a los puntos de distribucion
provinciales.

e Distribucién: Los paquetes son enviados para la entrega del destinatario final.
3.2.3. Procesos de apoyo

Los procesos de apoyo son los que brindan valor agregado a los procesos operativos
claves, facilitando el logro de los objetivos, para el caso de la Direccién Nacional de Servicio
al Cliente los procesos que realiza esta direccién son considerados procesos de apoyo de
acuerdo a la estructura vigente en la Empresa Publica Correos del Ecuador.

3.3. Principios de la gestiéon por procesos
Existen varias normativas ISO, NQI, EFQM, que permiten la estandarizacion de los procesos

de gestion de calidad y que son emitidas por varios organismos, sin embargo los principios

propuestos en esencia guardan caracteristicas comunes como lo muestra el cuadro 1.
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Tabla 1. Principios de los sistemas de calidad EFQM y ISO

Principios segun Fundacién Europea para la Principios segiin Norma ISO 9000: 2005
Gestion de la Calidad, EFQM

Orientacion hacia los resultados Enfoque al cliente

Orientacion al cliente Liderazgo

Liderazgo y coherencia Participacion del personal

Gestion por procesos y hechos Enfoque basado en procesos

Desarrollo e implicacion de las personas Enfoque de sistema para la gestion

Proceso continuo de aprendizaje, innovacion y Mejora continua

mejora

Desarrollo de alianzas Enfoque basado en hechos para la toma
de decision

Responsabilidad social de la organizacion Relaciones mutuamente beneficiosas

con el proveedor

Fuente: http://www.iso.org / http://www.efgm.es/

Elaboracién: Xavier Morales.

3.4. Herramientas utilizadas en la gestion por procesos

Existen diferentes instrumentos que nos permiten sistematizar la informacién para poder
ordenar, medir, comparar y definir oportunidades de mejora, con lo cual es posible identificar
problemas, analizar problemas, Tomar acciones analizando las alternativas para

posteriormente evaluar, controlar y realizar el seguimiento de las decisiones tomadas.

Tabla 2. Herramientas para la gestién por procesos

Herramientas bésicas para la resolucién de problemas

Aporta ideas sobre un tema, aprovechando la
participacion y creatividad de un equipo de

Tormenta de Ideas personas.

Ordena y agrupa las ideas aportadas por un
grupo de trabajo para la resoluciéon de

Diagrama Afinidad problemas.

Motiva a las personas a que busquen ideas

HERRAMIENTAS TRATAMIENTO DE:
IDEAS

Catchball para resolver problemas o0 mejorar procesos.
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Ayuda a estudiar de forma estructurada todas
Diagrama Causa — las posibles causas que pueden producir

Efecto variaciones en un proceso

Representa la secuencia de informacién que

Diagrama Flujo esta presente en un proceso.

Ayuda a recoger de forma planificada y

Hoja Datos ordenada los datos.

Ayuda a identificar las principales causas de un

Diagrama Pareto determinado efecto.

DATOS

Ayuda a encontrar la relacién que pueda existir

Diagrama Dispersion | entre dos variables.

Fuente: Alcalde San Miguel Pablo / libro Calidad
Elaboracién: Xavier Morales.

Para el caso de la investigacién que se esta realizando se utilizaran varias herramientas
para tratamiento de ideas como: tormenta de ideas, diagramas de causa — efecto y
diagramas de flujo. Para el tratamiento de datos se utilizaran hojas de datos y diagrama de

pareto.

3.5. Metodologia para la mejora de procesos

Actualmente las empresas y organizaciones disponen de un sinnimero de técnicas y
herramientas que permiten mejorar y hacer mas eficientes sus procesos, a nivel del sector
publico no se han definido o estandarizado modelos para que sea aplicado algin modelo en
particular, razén por la cual el modelo que se aplicard para esta investigacion sera el de
reingenieria de acuerdo a la metodologia de lowenthal, que fue planteada en capitulo 2 de

esta investigacion.
3.5.1. Seis Sigma
Es un programa que fue desarrollado por la multinacional Motorola para reducir las fallas en

el ensamblaje de teléfonos celulares, con el tiempo esta técnica adquirid popularidad y se

empez6 a emplear en varias industrias. Esta técnica busca reducir el porcentaje de fallas a
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3.4 defectos por millén lo cual significa que la posibilidad de que se presenten problemas es

de casi cero.®

"Se puede clasificar La eficiencia de un proceso con base a su nivel de sigma:

e 1 sigma= 690.000 DPMO = 31% de eficiencia
o 2 sigma= 308.538 DPMO = 69% de eficiencia
e 3 sigma= 66.807 DPMO = 93,3% de eficiencia
e 4 sigma=6.210 DPMO = 99,38% de eficiencia
¢ 5 sigma= 233 DPMO =99,977% de eficiencia
e 6 sigma= 3,4 DPMO = 99,99966% de eficiencia”’

3.56.2. Benchmarking

Esta técnica compara la forma de operar de una empresa con relacion a la gestion que
realizan otras empresas con la intencion de conseguir informacion que permita optimizar los
procesos y alcanzar una ventaja competitiva con relaciéon a la competencia, adoptando y

adaptando sus buenas practicas en la institucion.

Pasos para disefiar un proceso de benchmarking:

e “Obtener el pleno respaldo de la alta gerencia.

e Seleccionar el equipo de trabajo correcto y el tipo y método de benchmarking mas
adecuado al objetivo de mejoramiento.

e Ser realistas en la formulacion del objetivo de busqueda y sus potenciales
resultados.

e Seleccionar el proceso de Benchmarking mas ligado a los objetivos estratégicos de
la organizacion y a sus procesos centrales o clave.

o Desarrollar una amplia busqueda de informacién dentro y fuera del sector.

e Comunicar durante el proceso los distintos avances obtenidos.

e Seleccionar adecuadamente los “partners” o compafias objeto de comparacion
dentro y fuera del sector.

e Generar incentivos a las instituciones objeto de andlisis (reconocimiento,

publicaciones, menciones especiales, premios).

® Libro Calidad/ autor Pablo Alcalde San Miguel / pag 212
! http://www.ehowenespanol.com/historia-six-sigma-hechos_153316/ 10/06/2013 23:29
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Focalizarse en las mejores practicas, no solamente en la comparacion de datos.
Incluir en el equipo de benchmarking tanto a defensores como escépticos del
proceso.

Desarrollar un codigo de conducta que asegure el uso trasparente y objetivo de la

informacion.

3.5.3. Reingenieria

La reingenieria es una técnica que busca redisefiar de manera radical los procesos con la

intencion de alcanzar mejores resultados a los actuales, para la aplicacién de esta técnica

se deben desarrollar tres etapas que son plan estratégico, analisis de los procesos y

propuestas y finalmente la implementacion.

Las tres etapas mencionadas implican el desarrollo de los siguientes pasos:

"ldentificacion del objetivo primordial de redisefio o reingenieria.
Seleccion de los procesos fundamentales.

Seleccion del lider y de los miembros del equipo.

Formacion y entrenamiento del equipo.

Elaboracion del mapa de procesos (diagrama).

Identificacién de los problemas.

Analisis de los problemas.

Propuesta de redisefio o reingenieria.

Elaboracion del diagrama del nuevo proceso.

Definicion de las formas de medicion.

Presentacion de las propuestas de redisefio o reingenieria, recomendaciones y
planificacion de los cambios propuestos.

Implementacion de los cambios propuestos. ™

3.6. Indicadores de gestion

Los indicadores de gestién permiten determinar el nivel de cumplimiento de la mision y los

objetivos trazados de un determinado proceso, de esta manera facilitan la toma de

® http://www.luismiguelmanene.com/2011/04/15/benchmarkingdefiniciones-aplicaciones-tipos-y-fases-
del-proceso/ 10/07/2013 10:30
o http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=181422295004 10/07/2013 12:00
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decisiones y la puesta en marcha de nuevas alternativas de mejora que incrementen la

calidad de los procesos.

3.6.1. Caracteristicas de los indicadores de gestion

e Objetivo

e Cuantificable

o Verificable

e Que agregue valor al proceso de toma de decisiones
e Comunicados y divulgados

o Establecidos en consenso

e Que reflejen el compromiso de quienes lo establecieron®

19 http://www.slideshare.net/juguicar76/indicadores-de-gestin-y-gestion-por-procesos 10/07/2013
13:00
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4, La institucion y el sector al que pertenece

La Empresa Publica Correos del Ecuador CDE E.P. es el operador postal publico que presta
servicios postales con cobertura nacional e internacional orientada a satisfacer las
necesidades de la ciudadania a través de la integracion del Ecuador con el mundo. A nivel
de la estructura gubernamental tiene la obligacibn de reportar al Ministerio de
Telecomunicaciones (MINTEL) que es el ministerio rector y establece las politicas y metas
del sector postal.

Correos del Ecuador tiene la obligacion de acatar las disposiciones de la entidad de control
nacional que es la Agencia Nacional Postal que es un organismo que regula el mercado
postal ecuatoriano. Ademas de las regulaciones propuestas por la Unidon Postal Universal
gue es un organismo internacional a nivel de operadores postales estatales que establecen

los mecanismos operativos y de cooperacion entre administraciones.

4.1. Regulador nacional —la agencia nacional postal (ANP)

Es un organismo técnico que establece politicas, normas, reglamentos y demas
procedimientos que aseguren una adecuada gestion de los actores del sector postal para
asi precautelar los derechos de los usuarios, estableciendo estandares de calidad que
aseguren una efectiva competencia. Es una entidad gubernamental que norma, regula y
supervisa el sector postal, publico y privado, mediante la aplicaciéon de instrumentos técnicos
y legales que garanticen una eficiente prestacion del servicio postal universal y demas

servicios complementarios protegiendo los derechos de la ciudadania.™

4.2. Regulador internacional — unién postal universal (UPU)

Es un organismo especializado de las Naciones Unidas tiene como objetivo afianzar la
organizacion y mejorar los servicios postales, participar en la asistencia técnica postal que
soliciten los paises miembros y fomentar la colaboracion internacional en materia postal. La
UPU fija tarifas internacionales de los envios, limites maximos y minimos de peso y tamafio,
asi como las condiciones de aceptacion de la correspondencia. Su lengua oficial es el
francés y su sede se encuentra en la ciudad de Berna, Suiza. Actualmente cuenta con 192

paises miembros.*?

Y hitp://lwww.agenciapostal.gob.ec/
'2 http://www.upu.int/en.html
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Ademas existe otro organismo internacional regional que es la Unién Postal de las
Américas, Espafia y Portugal que tiene como mision ser la organizacion integradora de los
objetivos comunes de los paises o territorios miembros, en lo referente a temas postales y
no postales que tiendan a la modernizacion de los servicios postales basicos, por medio de
la ejecucién de proyectos individuales, bilaterales y colectivos que garanticen la integracion
territorial, la mejora continua de la calidad y el desarrollo y modernizacion de procesos

administrativos, operativos y legales.™

4.3. Marco legal

El 29 de septiembre de 1971 con decreto supremo 1415 entré en vigencia la primera Ley
General de Correos creandose la Empresa Nacional de Correos del Ecuador, como entidad
de derecho publico con personeria juridica y adscrita al Ministerio de Obras Publicas. Con la
vigencia de la ley el Correo se constituyé como un servicio publico administrado por el
Estado ecuatoriano y cuyas actividades serian coordinadas con los Convenios Postales
Internacionales como la Unién Postal Universal (UPU) existente desde 1880 y la Unién
Postal de las Américas Espafia y Portugal (UPAEP) a partir de 1911.

Mediante Decreto Ejecutivo N° 324 del 14 de Abril de 2010, el sefior Presidente
Constitucional de la Republica del Ecuador, creé la Empresa Publica Correos del Ecuador
CDE E-P, como Operador Publico del Servicio Postal Oficial del Ecuador; persona juridica
de derecho publico, con patrimonio propio, dotada de autonomia presupuestaria, financiera,
econdémica, administrativa y de gestién, con domicilio principal en Quito, Distrito

Metropolitano, provincia de Pichincha.

De acuerdo al Registro Oficial N391 del martes 29 de julio del 2008, el inciso segundo del
articulo 249 de la Constitucién Politica de la Republica dispone que el Estado garantizara
que los servicios publicos, prestados bajo su control y regulacion, respondan a principios de
eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad, continuidad y calidad; y velara para

que sus precios o tarifas sean equitativos.™

Ademas, de acuerdo a lo establecido en la Constitucion de la Republica del Ecuador
Seccidn tercera: “Formas de trabajo y su retribucién” el Art. 326 numeral 15 determina que:
“Se prohibe la paralizacién de los servicios publicos de salud y saneamiento ambiental,

educacion, justicia, bomberos, seguridad social, energia eléctrica, agua potable y

'3 http:/www.upaepweb.com.uy/
4 Planificacién estratégica empresa publica Correos del Ecuador CDE EP 2012-2016
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alcantarillado, produccién hidrocarburifera, procesamiento, transporte y distribucion de
combustibles, transportacion publica, correos y telecomunicaciones. La ley establecera

limites que aseguren el funcionamiento de dichos servicios”

4.4. Organizacion

Correos del Ecuador CDE E.P cuenta con una Planificacion Estratégica que comprende el
periodo 2012 — 2016 aprobada por el Directorio de la misma el 05 de marzo del afio 2012,
mediante Resolucion N° DIR CDE E.P 008 — 2012.

4.5. Mision de Correos del Ecuador CDE E.P.

Correos del Ecuador CDE E.P. integra al pais y al mundo a través de la prestacién de
productos y servicios postales oportunos y eficientes, siempre comprometidos con la
calidad, la excelencia, la responsabilidad social; amparados en principios y valores

superiores.*
4.6. Vision de Correos del Ecuador CDE E.P.

Para el 2016 ser reconocidos como uno de los mas importantes operadores postales
capaces de ofrecer un Servicio Postal Universal de calidad, siendo un referente de la region

gue lidere la prestacion de servicios.

4.7. Valores institucionales

e Respeto
e Honestidad
e Transparencia

e Solidaridad y Responsabilidad Social
4.8. Politicas institucionales
e Realizar todo trabajo con excelencia.

e Brindar un servicio de calidad y calidez a todos los ciudadanos y ciudadanas en sus

solicitudes.

5 planificacion estratégica empresa publica Correos del Ecuador CDE EP 2012-2016 (Misién, Vision
y valores institucionales).
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e Capacitar permanentemente a los colaboradores de la empresa para brindar una
atencion de calidad al cliente.

e Mantener los mas altos estandares de calidad en la prestacion de servicios; asi como
los precios competitivos, nuestro mayor interés sera garantizar la plena satisfaccion
de los clientes.

¢ Nos esforzaremos por hacerles llegar servicios bajo normas de calidad mas estrictas,
a fin de que éstos sean oportunos, seguros y de calidad.

e Todos los colaboradores de la empresa deben mantener un comportamiento ético.

e Impulsar el desarrollo de la capacidad y personalidad del talento humano.

e Velar por la seguridad industrial de todos los colaboradores.

e Todas las actividades son susceptibles de delegacion, tanto en la accibn como en su
responsabilidad implicita.

e Presentar presupuestos aprobados hasta el mes de septiembre del afio anterior al
ejercicio fiscal en curso, o cuando las autoridades lo requieran.

o Preservar el entorno ambiental y la seguridad de la comunidad en todo trabajo
realizado por la empresa.

¢ Garantizar que las practicas administrativas estén alineadas al Plan Nacional del

Buen Vivir. *°

4.9. Objetivos institucionales

La determinacién de objetivos convierte a la visidn estratégica en tareas especificas de
desempenfo. Bajo este contexto es necesario establecer objetivos de corto y largo alcance y

como resultado del trabajo realizado se fija como objetivos estratégicos:

1. Incrementar la participacién y posicionamiento en el mercado postal ecuatoriano
mejorando la rentabilidad de la empresa

2. Optimizar, homologar, estandarizar y automatizar los procesos de la empresa

3. Gestionar Optimamente el Talento Humano de CDE E.P a través de procesos
transparentes y de calidad amparados en los valores empresariales.

4. Ampliar la cobertura de la empresa CDE E.P a nivel nacional

Fomentar la cultura del servicio en la empresa.*’

4.10. Catélogo de servicios

'8 planificacion estratégica empresa publica Correos del Ecuador CDE EP 2012-2016
7 planificacion estratégica empresa publica Correos del Ecuador CDE EP 2012-2016
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Correos del Ecuador ofrece un listado de productos y servicios de acuerdo a las
necesidades de sus clientes corporativos e individuales, este catélogo es disefiado por la

Gerencia Estratégica de Negocios y por la Direccion Nacional de Marketing.

4.10.1. Servicios postales

Servicio postal EMS (express mail service) constituye el mas rapido de los servicios
postales a nivel local, nacional e internacional, obteniendo un trato prioritario. Se puede
rastrear a través de la pagina web institucional este servicio adicionalmente posee seguro e

indemnizacioén

Servicios postal Certificado servicio tiene plazos de entrega mas largos en comparacion al
servicio EMS, tiene confirmacién de entrega mediante recibo de entrega. Se puede rastrear
a través de la pagina web institucional ademas posee seguro e indemnizacién y puede ser

enviado a escala local, nacional e internacional.

Servicios postal ordinario plus servicio de envio de correspondencia econdmico
disponible Unicamente a nivel nacional. Se puede rastrear a través de la pagina web

institucional posee seguro e indemnizacion.

Servicios postal ordinario envios a nivel nacional e internacional con una tarifa econémica,
sus tiempos de entrega no son prioritarios y no poseen cdodigo para rastrear, ni tiene

derecho a indemnizacion.

4.10.2. Servicios especiales

Exporta facil servicio simplificado de exportaciones que brinda la Empresa Publica Correos
del Ecuador CDE E-P, para beneficio de los artesanos y productores del pais. Se puede
rastrear a través de la pagina web institucional, dependiendo del servicio contratado para su

envio ya sea EMS o Certificado.

Club correos Servicio de compras internacionales realizadas a través de internet, funciona
con un casillero virtual en Miami — Estados Unidos y la entrega se realiza en Ecuador en la
oficina o domicilio del cliente a nivel nacional. Afiliacién anual $11.20, envios que no superen
los 4kg y $400 no cancelan impuestos. Se puede rastrear las compras a través de la pagina

web institucional.
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4.10.3. Servicios masivos

Notificaciones entrega postal de documentacion y/o correspondencia, con una generacion
de “razon de notificacion y/o etiqueta” que deber ser adjunta al documento a entregar, con la
finalidad de obtener un acuse de recibo fisico que certifique, pruebe o constate que el

destinatario ha recibido dicha correspondencia. Posee seguro e indemnizacién.

Lectofacturacién servicio que disminuye costos y mejora tiempos de recaudaciéon para
servicios basicos como luz eléctrica y agua potable, la distribucién de las facturas de

lectofacturacion en linea por los consumos realizados. Posee seguro e indemnizacion.

Distribucién masiva certificada Servicio integral que parte desde la impresion,
zonificaciéon, doblado, ensobrado, enfundado, distribuciéon y actualizacion de la base de

datos de la empresa contratante. Posee seguro e indemnizacion

Volanteo servicio que consiste en la distribucién de material impreso como afiches, flyers,
material POP. Se clasifica en: Volanteo Zonificado y Masivo, el tiempo de entrega es de

acuerdo a la necesidad del cliente.

Distribucién masiva servicio postal enfocado en asistir las necesidades de clientes que
requieran la distribucion de revistas, catalogos, folletos, estados de cuenta, partiduras

musicales, etc. Posee seguro e indemnizacion.

Carga y flete servicio creado a satisfacer las necesidades de los clientes corporativos,
mediante el traslado de mercancias pesadas, medianas y extra pesadas, exclusivamente de

punto a punto con cobertura local, provincial y nacional.

4.10.4. Servicios complementarios

Sello postal es aquella pequefia etiqueta adhesiva de papel que se coloca en la
correspondencia, como comprobante del pago anticipado por el porteo y distribucion. Son
emitidos a partir de una disposicién, decreto u orden gubernamental y son impresos en una
entidad autorizada. Muestra al mundo los tesoros artisticos, sociales, histéricos y culturales

del Ecuador.

Buzones postales son receptaculos instalados en lugares publicos y privados, para que los

ciudadanos y turistas depositen sus envios las 24 horas del dia. Existen tamafios grandes y
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pequefios. Los usuarios pueden realizar sus envios a escala local, nacional e internacional

con un peso maximo de 1000gr.

Apartados postales apartado fisico que permite a los usuarios contar con una direccion
postal exclusiva y especifica arrendada en la cual podran recibir correspondencia local,
nacional e internacional. El acceso para los usuarios es mediante una llave. Se clasifican en:
Domiciliarios, Militares, Fuerza Aérea, Fuerza Naval, Policiales, Agencias, Sucursales y

Franquicias de Correos del Ecuador.

Correo giros los giros postales internacionales son transferencias internacionales de dinero
en minutos. Los paises con los cuales se puede hacer uso de este servicio son: Espafia,
Colombia, Peru, Chile, Uruguay y Costa Rica. Las transferencias se efectian en un maximo
de 15 minutos.

Pago de servicios permite el pago de servicios basicos (agua, luz y teléfonos) antes de la
fecha de corte, en las agencias y sucursales de Correos del Ecuador CDE E.P a través del
sistema Puntomatico. Costo de la transaccion $0.35. A su vez tiene un convenio con el SRI

donde se puede cancelar los siguientes servicios:

= Matriculacion Vehicular

= Transferencia de Dominio
= Impuestos Fiscales

= RISE

Cupdn respuesta internacional Este cup6n es una especie valorada que sirve para
canjear con estampillas o sellos postales en todos los paises de la Unién Postal Universal
(UPU), por un franqgueo minimo de un envio ordinario o de una carta ordinaria expedida al

extranjero.

Album filatélico carpeta del primer dia de emision, comprende una carpeta formada por
una tapa protectora, colocados en su interior los sellos postales, hojas souvenir, el (los)
sobre (s) del primer dia y boletin informativo. Este es material promocional no esta para la
venta al publico excepto para los solicitantes de la emision postal.

Cartilla filatélica Especie valorada que contiene varios sellos, realizados en papel de
seguridad o autoadhesivo, podran contar con auspicios de instituciones publicas y/o

privadas.
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Servicios adicionales de valores agregados (dependiendo de las condiciones del

servicio)

= Enfundado

= Ensobrado

= Embalaje

= Etiquetado

= Firma Acuse Recibo

= Firma Acuse Personalizado
= Insertos

= Detalles de Entrega

= Elaboracion de Guias

= Guias de Retorno

= Seguro de Transporte

= Notificaciones de Aduana

= Notificaciones de Paquetes Postales y Club Correo

4.11. Clientes de Correos del Ecuador

Para el manejo y atencion de los clientes se a definidor una segmentacion de los clientes de
acuerdo a su perfil, los cuales pueden acceder a determinados servicios en funcion de los

productos.

Dentro de la organizacion existen los siguientes tipos de cliente:

4.11.1. Clientes ventanillas

Son aquellos clientes que no disponen de un contrato corporativo y que utiliza un
servicio de Correos del Ecuador a través internet o de las Agencias y Sucursales

ubicadas a nivel nacional.
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4.11.2.Clientes corporativos

Son aquellos clientes que disponen de un contrato empresarial, donde se detallan los
tipos de servicios contratados, del cual cuentan con el apoyo continuo de un asesor

comercial para la solicitud y seguimiento de sus requerimientos.

4.11.3. Clientes club correos

Son aquellos clientes que necesitan de la suscripcién anual de un casillero en Miami
para realizar compras internacionales, su asesoria es a través del Contact Center,

Balcones de Servicios y Agencias y Sucursales de Correos del Ecuador.

4.11.4.Clientes de gobierno

Son todos los clientes que por disposicion gubernamental deben contratar los servicios
ofrecidos por Correos del Ecuador para la transportacién de su correspondencia, a los
cuales se les asigna un asesor comercial para solicitud y seguimiento de sus

requerimientos.

4.11.5. Clientes exporta facil

Son todos los clientes de las micro, pequefias, medianas empresas (MIPYMES) y
artesanos que utilizan la transportacion a través de Correos del Ecuador, para la
exportacion de sus mercaderias para contribuir con la competitividad de los productos

del Ecuador.

4.12. Estructura organica

La estructura organica por procesos de Correos del Ecuador CDE E.P, aprobada el 30 de
enero de 2012 en sesion de directorio segun Resolucion N° DIR-CDE E.P -005-2012, se
sustenta en la filosofia y enfoque de productos, servicios y procesos con el propdsito de

asegurar su ordenamiento organico y estratégico.

De acuerdo al Reglamento Organico de Gestion Organizacion por Procesos, la Empresa
Publica Correos del Ecuador CDE E.P, es una empresa publica que para el cumplimiento de
su misién y responsabilidades, desarrolla su gestion a través de sus procesos internos y

esta conformada por: Procesos Gobernantes, Procesos Habilitantes o de Asesoria,
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Procesos Habilitantes de Apoyo o Adjetivos, Procesos Agregados de Valor y Procesos

Desconcentrados.

La cadena de valor jerarquiza las actividades que producen valor afadido en una
organizacién en 2 tipos: las actividades sustantivas o agregadoras de valor y las adjetivas o
habilitantes de apoyo. Para el caso de Correos del Ecuador CDE E.P los procesos
agregadores de valor incluyen: admision, clasificacién, digitacion, zonificacién, enrutamiento,
encaminamiento y distribucién, por lo que el “Know How” en estos procesos es una

fortaleza, por cuanto son fruto el perfeccionamiento y asesoria internacional permanente.*®

Figura 3. Procesos estratégicos, operativos y de apoyo de la empresa publica Correos del

Ecuador.

GESTION ESTRATEGICA DE LOS OBJETIVOS Y LAS POLITICAS DE LA EMPRESA
PUBLICA CORREDS DEL ECUADOR

OPERACION
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]

Fuente: Planificacion estratégica empresa publica Correos del Ecuador CDE EP 2012-2016.

Elaboracién: Correos del Ecuador.

'8 planificacion estratégica empresa publica Correos del Ecuador CDE EP 2012-2016
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Figura 4. Estructura organica por procesos estratégicos, operativos y de apoyo de la empresa

publica Correos del Ecuador.
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Fuente: Planificacion estratégica empresa publica Correos del Ecuador CDE EP 2012-2016.

Elaboracién: Correos del Ecuador.

4.13. Direccién Nacional de Servicio al Cliente

4.13.1.Misién de Servicio al Cliente

“Asegurar la satisfaccion oportuna y eficiente de los clientes, tanto nacionales como

internacionales de la Empresa Publica de Correos del Ecuador CDE E.P."*

4.13.2.Vision de Servicio al Cliente

“Atender, asesorar y gestionar adecuada y efectivamente los requerimientos de los

clientes y ser un canal de retroalimentacién para la mejora continua empresarial.”

4.13.3. Atribuciones y Responsabilidades de la Direccion Nacional de Servicio

al Cliente.

e Planificar, dirigir y controlar planes de accion de mejora de servicio que incrementen
el nivel de satisfaccion de los clientes.

e Ser el principal canal de contacto entre la organizacién y los clientes externos.

e Asegurar la correcta atencién a los clientes a nivel nacional.

o Elaborar el Plan Estratégico Anual de la Direccion en funcién de las politicas,
estrategias y lineamientos emitidos por la maxima autoridad alineados al Plan
Estratégico de la empresa.

e Ser la principal fuente de informacion sobre productos y servicios, tarifas,
direcciones de agencia, procedimientos postales, promociones, etc. a través de los
Balcones de Servicio y del Centro de Informacién y Contacto .Atender, gestionar y
resolver los reclamos y requerimientos que los clientes presenten a nivel nacional e
internacional.

o Atender, gestionar y resolver los reclamos y requerimientos que los clientes

presenten a nivel nacional e internacional.

19 Estructura organica por procesos de Correos del Ecuador CDE E.P, aprobada el 30 de enero de
2012 en sesion de directorio segun Resolucion N° DIR-CDE E.P -005-2012. (Misién, Visién y
atribuciones )
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e Retroalimentar a las areas funcionales sobre las incidencias encontradas durante la
resolucion de reclamos y atencion de requerimientos a fin de aportar con el
mejoramiento del servicio brindado.

e Apoyar a las diferentes é&reas de la empresa en campafias de telemarketing,
encuestas, elaboracion de base de datos, servicio postventa, etc.

e Manejar los sistemas de reclamos y de consultas internacionales (IPC)
implementados entre administraciones postales.

e Manejar las relaciones internacionales con otras administraciones postales en
relacién a la gestion de reclamos.

¢ Medir continuamente los niveles de satisfaccion de los clientes.

e Brindar un servicio postventa enfocado a clientes empresariales que incluya
mantenimiento de cuenta y monitoreo constante de los niveles de satisfaccion,
asesoria sobre restricciones de contenido, embalaje, limite de pesos, llenado de
guias, etc.

e Coordinar la implementacién de sistemas técnicos de acuerdo a las necesidades y
requerimientos del cliente.

o Las demas que le sean delegadas por la autoridad competente.

4.13.4. Productos de la Direccion Nacional de Servicio al Cliente

413.4.1. Call Center

e Reporte de gestién de consultas telefénicas por: tipo de servicio, tipo de consulta
realizada por el cliente y tipo de cliente.

e Reporte de ranking de eventos de consultas (mensual).

e Base de datos de clientes actualizados.

¢ Informe de satisfaccion de clientes (niveles de satisfaccion).

¢ Reportes de campafias: encuestas;

e Reportes de gestion de procesos internos

e Informe de productividad por puesto

%0 Estructura organica por procesos de Correos del Ecuador CDE E.P, aprobada el 30 de enero de
2012 en sesion de directorio segun Resolucion N° DIR-CDE E.P -005-2012
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4.13.4.2. Balcon de servicios

Reporte de gestion de consultas por: tipo de servicio, tipo de consulta realizada por
el cliente y tipo de cliente.

Reporte de gestion de reclamos (semanal, mensual), por: tipo de servicio, tipo de
consulta realizada por el cliente y tipo de cliente.

Reporte de ranking de eventos de consultas (mensual).

Reporte de ranking de eventos de reclamos (mensual).

Informe de satisfacciéon de reclamos y de consultas (por nivel de consulta).

Informe de estadisticas de atencion de reclamos y de consultas (semanal y
mensual).

Informe de satisfaccién de clientes (niveles de satisfaccion).

Reportes de campafias: encuestas,

Reportes de gestidn de procesos internos

Informe de productividad por puesto.

4.13.4.3. Back Office

Reporte de gestion de reclamos (semanal y mensual), por: tipo de servicios, tipo de
resolucion y tipo de cliente,

Reporte de ranking de eventos de reclamos (semanal y mensual)

Informe de estadisticas de resolucion de reclamos,

Informe de productividad por puesto.
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Figura 5. Estructura organica direccién nacional de servicio al cliente.

Director Nacional de
Servicio al Cliente

Secretaria

SubDirector
Nacional

Jefe de Contact
Center

Jefe de Back
Office

Fuente: Direccion Nacional de Servicio al Cliente

Elaboracién: Xavier Morales.
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CAPITULO V
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5. La Gestién de los Procesos en la Institucion objeto de estudio

De acuerdo a la metodologia establecida en el capitulo Il del presente trabajo de
investigacion, se establecen varias actividades que se iran detallando en el desarrollo de
este capitulo a fin de poder realizar una propuesta de gestién por procesos que permita
a la Direccion Nacional de Servicio al Cliente mejorar sus procesos y de esta manera

incrementar la satisfaccion de sus clientes.
5.1. Encuesta de Satisfaccion

La encuesta indicada en el capitulo 1l y de acuerdo a la metodologia propuesta para un
universo de 30.000 atenciones mes realizadas en los diferentes canales de atencion se
estableci6 una muestra de 379 entrevistas telefénicas, con un cuestionario pre-
formateado que se incluirdn en el anexo 1.

Los datos para establecer el tamafio de la muestra son los siguientes:

Poblacién Finita:

Confiabilidad: 95%

Margen de error: 5%

n: nUmero de personas que seran encuestadas

p: Probabilidad de ocurrencia (+ favorable 0.50)

g: Probabilidad de no ocurrencia (- Desfavorable 0.50)

N: 30.000 es el nimero de atenciones en todos los canales de contacto.
Z2 xPxQxN

(1.96) (05)*(0.5)*(30.000)
(29.999)*(0.05)2 n (1.96)2 (05)*(05)

n= 379
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5.1.1. Resultados Encuesta de Satisfaccion

Tabla 3. Resultados Encuesta de Satisfacciéon

RESULTADOS Frecuencia %
Satisfaccion General 100% 88%
Satisfaccion sobre la atencién en 88% 91%
las agencias
Satisfaccion sobre la atencién en 28% 83%
Call center
Atencion de reclamos 10% 54%

*La frecuencia es el porcentaje de entrevistados a los que se consulto porque utilizaron ese canal
Fuente: Encuesta de Satisfaccion Direccion Nacional Servicio al Cliente

Elaboracién: Xavier Morales.

Los resultados obtenidos de la encuesta de satisfaccion no muestran un percepcion
negativa sobre los servicios ofertados por la Direccion Nacional de Servicio al cliente,
salvo en la atencion de reclamos que tiene una calificacién del 54% lo cual hasta cierto
punto puede ser razonable debido a que no siempre los reclamos seran atendidos a
favor del cliente lo cual implica un castigo en la calificacién segun la percepcion del
usuario.

Sobre las demas variables evaluadas se han obtenido valores aceptables méas no
optimos ya que lo deseable sera alcanzar al menos un 95% de calificacion por parte de

los clientes.

Figura 6. Resultados Satisfaccion general y por producto

105%
100% 100% 100%

100%

95%

90% - 8T% 87% 88%

85% 8%

(o]
75% T T T T T T
Club Correos EMS Envios Paquetes Tarjetas Giros Postales GENERAL
Certificados Postales Postales

M Satisfaccién General

Fuente: Datos Direccién Nacional Servicio al Cliente

Elaboracion y Disefio: Xavier Morales.
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A nivel de productos los paquetes postales son los que tienen una percepcién de
satisfaccibon mas baja, esto se podria explicar porque este tipo de carga pasa por
inspeccion de la autoridad Aduanera Nacional (SENAE) y suelen presentar demoras en
la entrega, en comparacion con los otros servicios a nivel de atencién al cliente los
asesores nos siempre estan en capacidad de dar una respuesta unificada sobre el status
del paquete al depender de otra entidad que maneja sus propios procesos.

Figura 7. Resultados Satisfaccién en agencias y por producto

105%

100% 100%
100% 97%
94% 94%
0,
95% 91%
90%
85%

85%

80%

75% T T

Club Correos Envios Paquetes Tarjetas Giros GENERAL
Certificados  Postales Postales Postales

M Satisfaccion de acuerdo a la atencidn en agencias

Fuente: Datos Direccién Nacional Servicio al Cliente
Elaboracién y Disefio: Xavier Morales.

A nivel de satisfaccion en agencias el servicio con una calificacion mas baja es el
servicio club correos, esto se debe a que la mayor cantidad de requerimientos que se
atienden son justamente club correos al ser el servicio estrella de la organizacion
enfocado al comercio electronico el mismo que se encuentra en boga hoy en dia, y por
sus caracteristicas demanda de un mayor nivel de conocimiento por parte del asesor de

atencién al cliente.
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Figura 8. Resultados Satisfaccion en Call Center y por producto

120%
0 100% 100% 100%
100% 6
so; 82% 78% - 83%
(]
60%
40%
20%
0% T T T T
Club Correos Envios Paquetes Tarjetas Giros GENERAL
Certificados  Postales Postales Postales

W Satisfaccidon General del servicio Call Center

Fuente: Datos Direccion Nacional Servicio al Cliente

Elaboracion y Disefio: Xavier Morales.

El tréfico telefénico se debe a que es el principal canal de contacto con los clientes, y
dentro de este el servicio con menor calificacién es el servicio EMS, que es el servicio
mMAas costoso que se oferta a la ciudadania Correos del Ecuador, razén por la cual el nivel

de cumplimiento en cuestion de tiempo es el mas exigido por parte de por la ciudadania.

Figura 9. Resultados Satisfaccion respecto ala atencién de reclamos y por producto

67%

70% 60%
60% 51% 50% 54%
50%
40%
30%
20%
10% 0% 0%
0% T T
Club Correos Envios Paquetes Tarjetas Giros GENERAL
Certificados  Postales Postales Postales

B Satisfaccion respecto a la atencidn de reclamos en general

Fuente: Datos Direccion Nacional Servicio al Cliente

Elaboracion y Disefio: Xavier Morales.

La atencion de reclamos por su naturaleza siempre los resultados van a ser castigados,
en el caso de este estudio para los servicios tarjetas postales y giros postales estos no
registraron reclamos por eso no fueron calificados, de los servicios evaluados el servicio
EMS y club correos son los que presentan mayor inconformidad y por ende una
calificacion de satisfaccion mas baja debido a los montos limites para indemnizaciones
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gue estan fijados por las normativas nacionales e internacionales ya que no se maneja

un proceso unificado de atencién segun su motivo de reclamacion.

En conclusion los resultados de la encuesta de satisfaccion nos permitieron evidenciar
en las entrevistas con los usuarios de los servicios, un manejo muy disparejo y
desorganizado de los procesos de atencion, donde se pudo demostrar que el proceso de
atencion no estad unificado a nivel nacional y eso afecta a que el servicio no sea

calificado de mejor manera.

5.2. Identificacién y secuencia de los procesos

Dentro de la identificaciébn y secuencia de los procesos es importante indicar que la
Direccion Nacional de Servicio al Cliente no cuenta con procesos levantados
formalizados, la informacién presentada en esta investigacion ha sido levantada de

acuerdo a las técnicas de levantamiento de informacién propuestas.

De acuerdo a las necesidades institucionales se han determinado los procesos clave de
la Direccion de Servicio al Cliente de la Empresa Publica de Correos del Ecuador CDE
E.P, enfocados a mejorar la calidad en el servicio, de acuerdo a lo establecido en el
estatuto organico por proceso de la empresa y acorde a la metodologia planteada en el
capitulo II.

De esta informacion se pudo disefiar el macro proceso establecido para la Direccion

Nacional de Servicio al Cliente:
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Figura 10. Mapa de procesos direccién nacional de servicio al cliente.

MAPA DE PROCESO DE LA DIRECCION NACIONAL DE SERVICIO AL CLIENTE

Procesos Gobernantes o Estratégicos
Orgénico por Procesos Planificacion Plan Operativo Anual Plan anual de compras
de la Direccion Nacional Estratégica (POA) (PAC)
Procesos Operativos /
Atencion al Cliente / Rastreos
Direccion Nacional de Servicio al Cliente|
> > Reclamos >
Consultas

——

Direccién Nacional def |Direccion Nacional de| |Direccién Nacional| | Direccién Nacional | [Direccion Nacionall [Direccién Nacionall - [Direccion Nacionall
Tecnologia Operaciones Financiera de Seguridad Postal Juridica Marketing TTHH

Procesos de Apoyo

A

\\ CLIENTE /

Fuente: Datos Direccion Nacional Servicio al Cliente

Elaboracion y Disefio: Xavier Morales.

Como se puede ver en el macro proceso de la Direccién Nacional de Servicio al Cliente
se puede identificar un macro proceso denominado “atencion al cliente” y de este se

desprenden los siguientes procesos claves para la eficiente atencién a clientes:
e Consultas

e Rastreos

e Reclamos
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5.2.1. Presentacion de los procesos en cascada

Tabla 4. Mapa de procesos Direccion Nacional de Servicio al Cliente postal

o
e
& 9
L

n =

Postal / Courier

O
0
L
O
©)
o
o

Atencidn al Cliente

PROCESO

ACTIVIDADES

Ingreso del requerimiento a través de los canales formales de contacto (Call
Center, Balcon de Servicios, Electrénicos)

Solicitud de la informacion basica del cliente (nimero de cédula y nombres)

Identificacién del tipo de consulta del cliente

0 P T T T2 -
& | Verificacion de la informacion en los documentos electronicos de apoyo
> (Base de Conocimientos, Comunicados Internos, Portafolio de Productos y
S Servicios)
O | Entrega de la informacién al cliente
Si el requerimiento es ingresado por Call Center el tele operador envia la
llamada a un sistema de calificacién de atencién
Registro de la interaccién de la gestidén en los sistemas utilizados por parte
de la Direccién
Ingreso del requerimiento a través de los canales formales de contacto (Call
Center, Balcon de Servicios, Electronicos)
Solicitud de la informacién basica del cliente (nGmero de cédula, nombres y
codigo del envio)
Busqueda en los sistemas de rastreos (IPS, SAC, Zona Primaria)
«» | Entrega de la informacion al cliente del estado actual del envio
o
o . . . . .,
£ | Siel estado actual del envio no presenta novedad, se registra la interaccion
6:‘@ de la gestién en los sistemas utilizados por parte de la Direccién
Si el requerimiento es ingresado por Call Center el tele operador envia la
llamada a un sistema de calificaciéon de atencion
Si el estado actual del envio no cumple con las caracteristicas del servicio
ofertado, se ingresa un reclamo
Registro de la interaccion de la gestion en los sistemas utilizados por parte
de la Direccién
Ingreso del requerimiento a través de los canales formales de contacto (Call
Center, Balcon de Servicios, Electrénicos)
Solicitud de informacién del cliente y del envio para llenar el formulario de
8 |reclamo a través del sistema determinado por la direccion.
S .
© | Los reclamos pueden ser receptados a su vez a través de correo
8 | electrénico, aplicativo web
04

Si el requerimiento es ingresado por Call Center el tele operador envia la
llamada a un sistema de calificacion de atencion

Registro de la interaccion de la gestion en los sistemas utilizados por parte
de la Direccién
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Recepcién del reclamo por parte del asesor de investigacion

Investigacién del caso (areas de apoyo)

Resolucion del caso

Cierre del caso y entrega de informacion al cliente

Registro de la interaccién de la gestidén en los sistemas utilizados por parte
de la Direccién

Si el reclamo requiere de una indemnizacion, se solicita el pago a través de
una resolucion.

Solicitud del pago al &rea de Tesoreria a través de la generacién de un
memo en el Sistema Documental QUIPUX

Cierre del caso y entrega de informacioén al cliente

Registro de la interaccién de la gestidén en los sistemas utilizados por parte
de la Direccién

Fuente: Levantamiento en campo en la Direccion Nacional Servicio al Cliente
Elaboracion y Disefio: Xavier Morales.

5.3. Descripcion de procesos

Con esta actividad se busca determinar los métodos vy criterios, con la finalidad de que
las actividades descritas se realicen de una manera eficiente, permitiendo tener un

control visual de cada actividad.

5.3.1. Proceso de consultas para el servicio Courier / postal
El proceso de consultas dentro de la gestidbn que realiza la Direccion Nacional de
Servicio al Cliente representa el 55% del total de las atenciones realizadas a clientes, de

aqui la importancia de que se pueda establecer un procedimiento de gestion que permita

estandarizar la atencion.
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5.3.1.1.

servicio Courier / postal

Diagrama de flujo ejecucion del proceso de consultas para el

PROCESO DE CONSULTAS - SERVICIO POSTAL / COURIER

Nn

Actividad

Responsable

Registro / Observaciones

Flujograma

INICIO

Ingreso del requerimiento a través de los
canales formales de contacto

*Teleoperador - Call
Center

* Asesor de Balcon de
Servicios

Solicitud de la informacion basica del cliente
(ndmero de cédulay nombres)

*Teleoperador - Call
Center

* Asesor de Balcon de
Servicios

* Call Management
*Postal: SGR/ Courier: Access

Identificacion del tipo de consulta del cliente

*Teleoperador - Call
Center

* Asesor de Balcon de
Servicios

*Postal: SGR/ Courier: Access

Verificacion de la informacion en los
documentos electronicos de apoyo

*Teleoperador - Call
Center

* Asesor de Balcon de
Servicios

* Base de Conocimientos
* Comunicados Internos
* Portafolio de Productos y Servicios

Entrega de la informacion al cliente

*Teleoperador - Call
Center

* Asesor de Balcon de
Servicios

* Call Management

Se presentan mas consultas?

*Teleoperador - Call
Center

* Asesor de Balcon de
Servicios

Si el requerimiento esingresado por Call
Center el teleoperador envia la llamadaa un
sistema de calificacion de atencion

*Teleoperador - Call
Center

* Asesor de Balcon de
Servicios

* Call Management

Registro de la interaccion de la gestion en los
sistemas utilizados por parte de la Direccion

*Teleoperador - Call
Center

* Asesor de Balcon de
Servicios

*Postal: SGR / Courier: Access

FIN

= - - ()

< -E- 3

NO

-

5“

Fuente: Levantamiento en campo Direccién Nacional Servicio al Cliente

Elaboracion y Disefio: Xavier Morales.
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5.3.1.2.

Ficha del Proceso de consultas para el servicio Courier / postal

Tabla 5. Diagrama de flujo ejecucion del proceso de consultas para el servicio Courier / postal

Codigo DNSA-01-2013
Nombre del PROCESO: |Consultas
PROPIETARIO: Direccion Nacional de Servicio al Cliente
MISION: Proporcionar al cliente toda la informacidn sobre sus dudas en relacidn a productos y servicios,
Todas las actividades comprendidas desde el recibimiento del requerimiento por parte
ALCANCE: . . ., .
del cliente hasta la entrega de lainformacidn solicitada
PROVEEDORES | ENTRADAS
Cliente externo =) Requerimiento
Marketing y Negocios =) Productos y Servicios
Productividad ) Base de Conocimientos
SENAE ) Normas, Prohibiciones y Restricciones
ANP -) Normas, Prohibiciones y Restricciones
UPU g Normas, Prohibiciones y Restricciones
SALIDAS | CLIENTES
Requerimiento gestionado -) Cliente Externo
Informe de Satisfaccion del cliente g Productividad
Monitoreos Contact Center ) Productividad
Requerimiento registrado il Productividad
DOCUMENTACION REGISTROS

Instructivos

Registros derivados de los requerimientos recibidos (Base
de Access - Base SGR)

INDICADORES

FORMA DE CALCULO PERIODICIDAD RESPONSABLE MEDICION

Nivel de Satisfaccion del cl

N2 de opiniones satisfactorias
ientes. y muy satisfactorias / Total de Semestral
opiniones recogidas

Productividad Servicio al
Cliente

(Ne de consultas recibidas / Productividad Servicio al

% Consultas Recibidas Total de requerimientos Mensual .
recibidos) * 100 Cliente
. . L. . N2 de opiniones satisfactorias d ividad S e I
Nivel de Satisfaccion del cliente . . Productividad Servicio a
corportativ y muy satisfactorias / Total de Anual .
P °- opiniones recogidas Cliente
VARIABLES DE CONTROL DEL PROCESO
Capacitacion del personal Politicas del Servicio al Cliente Estadisticas Mensuales

Fuente: Levantamiento en campo Direccién Nacional Servicio al Cliente

Elaboracion y Disefio: Xavier Morales.
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5.3.2. Proceso de rastreo para el servicio Courier / postal

El proceso de rastreos en la Direcciébn Nacional de Servicio al cliente representa el 44%

del total de las atenciones realizadas a clientes, lo interesante de esta actividad es que

varias de las gestiones realizadas son para correspondencia internacional lo cual implica

que los tiempos de repuesta deben ser cortos.

5.3.2.1.

servicio Courier / postal

Diagrama de flujo ejecucion del proceso de rastreos para el

PROCESO DE RASTREOS - SERVICIO POSTAL / COURIER

N

Actividad

Responsable

Registro / Observaciones

Flujograma

INICIO

Ingreso del requerimiento a través de los
canales formales de contacto (Call Center,
Balcdn de Servicios, Electronicos)

*Teleoperador - Call
Center

* Asesor de Balcdn de
Servicios

Solicitud de lainformacion bsica del cliente
(ntimero de cédula, nombres y codigo del
envio)

*Teleoperador - Call
enter

* Asesor de Balcon de

Servicios

* Call Management
*Postal: SGR / Courier: Access

Blsqueda en los sistemas de rastreos

*Teleoperador - Call
Center

* Asesor de Balcon de
Servicios

* Postal: IPS, SAC, Zona Primaria
* Courier: ML Courier, Zona Primaria

Entrega de lainformacion al cliente del
estado actual del envio

*Teleoperador - Call
Center

* Asesor de Balcon de
Servicios

*Postal: SGR / Courier: Access

Si el estado actual del envio no presenta
novedad, se registra la interaccion de la
gestion en los sistemas utilizados por parte
de Ia Direccion

*Teleoperador - Call
Center

* Asesor de Balcon de
Servicios

*Postal: SGR / Courier: Access

Tiene otro cddigo de envio que rastrear?

*Teleoperador - Call
Center

* Asesor de Balcon de
Servicios

Si el requerimiento es ingresado por Call
Center el teleoperador envia lallamada a un
sistema de calificacion de atencion

*Teleoperador - Call
enter

* Asesor de Balcon de

Servicios

* Call Management

Si el estado actual del envio no cumple con
as caracteristicas del servicio ofertado, se
ingresa un reclamo

*Teleoperador - Call
Center
* Asesor de Balcon de

*Postal: SGR / Courier: Formulario SAC, correo
electronico

Registro de lainteraccion de lagestion en los
sistemas utilizados por parte de la Direccién

*Teleoperador - Call
Center

* Asesor de Balcon de
Servicios

*Postal: SGR / Courier: Access

FIN

\
v
|
H—

=H-o-m-Ba

Fuente: Levantamiento en campo Direccién Nacional Servicio al Cliente

Elaboracion y Disefio: Xavier Morales.

61




5.3.2.2. Fichadel Proceso de rastreos para el servicio Courier / postal

Tabla 6. Diagrama de flujo ejecucion del proceso de rastreos para el servicio Courier / postal

Codigo DNSA-02-2013
Nombre del PROCESO: |Rastreos
PROPIETARIO: Direccion Nacional de Servicio al Cliente
MISION: Proporcionar al cliente toda la informacion sobre sus envios nacionales e

Todas las actividades comprendidas desde el recibimiento del requerimiento por parte
ALCANCE: . . - .

del cliente hastala entrega de lainformacion solicitada
PROVEEDORES | ENTRADAS
Cliente externo - Requerimiento
Marketing y Negocios - Productos y Servicios
Productividad - Base de Conocimientos
Consolidadora ) Informacion Club Correos
Administraciones Postales ) Informacion Envios Postales
Operaciones -) Informacion de envios
Sucursales y agencias - Informacién de envios
ANP =) Normas, Prohibiciones y Restricciones
UPU g Normas, Prohibiciones y Restricciones
SENAE ) Normas, Prohibiciones y Restricciones
SALIDAS | CLIENTES
Requerimiento gestionado - Cliente Externo
Informe de Satisfaccion del cliente - Productividad
Monitoreos Contact Center ) Productividad
Requerimiento registrado i Productividad

DOCUMENTACION

REGISTROS

Manuales de Procedimientos e Instructivos

Registros derivados de los requerimientos recibidos (Base

de Access - Base de SGR)

INDICADORES FORMA DE CALCULO PERIODICIDAD RESPONSABLE MEDICION
N2 de opiniones satisfactorias Productividad Servicio al
Nivel de Satisfaccidon del clientes. y muy satisfactorias / Total de Semestral .
opiniones recogidas Cliente
(N® de rastreos recibidas / Productividad Servicio al
% Rastreos Recibidas Total de requerimientos Mensual .
recibidos) * 100 Cliente
Nivel de Satisfaccion del cliente N2 de opiniones satisfactorias Productividad Servicio al
K y muy satisfactorias / Total de Anual
corportativo. opiniones recogidas Cliente

VARIABLES DE CONTROL DEL PROCESO

Capacitacion del personal Politicas del Servicio al Cliente Estadisticas Mensuales

Fuente: Levantamiento en campo Direccién Nacional Servicio al Cliente
Elaboracion y Disefio: Xavier Morales.
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5.3.3. Proceso de reclamos para el servicio Courier / postal

El proceso de reclamos en la Direccién Nacional de Servicio al cliente representa apenas
el 2% del total de las atenciones realizadas a clientes, sin embargo son las atenciones
gue mayor riesgo generan ya que la percepcion de satisfaccién es muy baja, debido que
no siempre los reclamos son solucionados satisfactoriamente a favor del reclamante y en
varios de los casos implica el pago de una indemnizacién que representa un egreso de

dinero para Correos del Ecuador.

5.3.3.1.

servicio Courier / postal

Diagrama de flujo ejecucion del proceso de reclamos para el

PROCESO DE RECLAMOS - SERVICIO POSTAL / COURIER

N° Actividad R bl gistro / Obser Fl
INICIO
*Teleoperador - Call
1 Ingreso del requerimiento a través de los Center ‘1’
canales formales de contacto * Asesor de Balcon de
Servicios
Solicitud de informacion del cliente y del * Teleoperador - Call \1'
5 |envio parallenar el formulario de reclamo a Center
través del sistema determinado por la * Asesor de Balconde [+ call Management
direccion Servicios * Postal: SGR / Courier: Access \l/
*Teleoperador - Call *Inbox:
3 Los reclamos pueden ser receptados a su vez |Center servicioalcliente @correosdelecuador.gob.ec
através de correo electrénico. * Asesor de Balconde  [* Inbox: \l,
Servicios reclamoscorporativos@correosdelecuador.gob.ec
* Inbox: clubcorreos@correosdelecuador.gob.ec n
*Teleoperador - Call
4 Si el requerimiento es ingresado por Call Center \l’
Center el teleoperador envia lallamadaaun [* Asesor de Balcon de
sistema de calificacion de atencién Servicios * Call Management n
*Teleoperador - Call \1,
5 Registro de lainteraccion de la gestion en los |Center
sistemas utilizados por parte de la Direccidon |* Asesor de Balcon de n
Servicios * Postal: SGR / Courier: Access \1,
Recepci6n del reclamo por parte del asesor |, . ! POStél: SGR .
6 de investigacion Asesor de Back Office |* Courier: Formulario SAC
* Base de Reclamos (archivo excel)
7 |Investigacion del caso * Asesor de Back Office |* Intranet (Manuales de Procedimiento) ‘l,
8 [Resolucidn del caso * Asesor de Back Office |* Postal: SGR / Courier: Access
9 |Tiene que serindemnizado? * Base de Reclamos (archivo excel) n
* Asesor de Back Office |* Elaboracién de Resolucion
10 |[Cierre del casoy entrega de informacion al * Postal: SGR / Courier: Access
cliente * Asesor de Back Office |* Base de Reclamos (archivo excel) - ’\f
11 |Registro de lainteraccion de la gestion en los * Postal: SGR / Courier: Access Sl \L
sistemas utilizados por parte de la Direccion |* Asesor de Back Office |* Base de Reclamos (archivo excel) SN —>
*Sistema Documental QUIPUX ‘l/
12 |Solicitud del pago al area de Tesoreria * Resolucion firmada por |a Direccidn de Servicio
* Asesor de Back Office |al Cliente \11 @
3 Cierre del caso y entrega de informacion al
cliente * Asesor de Back Office |* Base de Reclamos (archivo excel)
14 [Registro de lainteraccion de la gestion en los * Postal: SGR / Courier: Access ‘l/

sistemas utilizados por parte de la Direccion

* Asesor de Back Office

* Base de Reclamos (archivo excel)

FIN

Fuente: Levantamiento en campo Direccién Nacional Servicio al Cliente

Elaboracion y Disefio: Xavier Morales.
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5.3.3.2. Fichadel Proceso de reclamos para el servicio Courier / postal

Tabla 7. Diagrama de flujo ejecucion del proceso de reclamos para el servicio Courier / postal

Codigo DNSA-03-2013
Nombre del PROCESO: [Reclamos
PROPIETARIO: Direccién Nacional de Servicio al Cliente
MISION: Solventar los inconvenientes presentados con los envios de los clientes, realizando una
ALCANCE: Todas las actividades comprendidas desde el recibimiento del requerimiento por parte
PROVEEDORES | ENTRADAS
Cliente externo ) Requerimiento
Marketing y Negocios =) Productos y Servicios
Productividad ) Base de Conocimientos
Consolidadora -—) Informacion Club Correos
Administraciones Postales -) Informacién Envios Postales
Operaciones -—) Informacion de envios
Sucursales y agencias =) Informacién de envios
Seguridad Postal -) Investigacién del caso
ANP -) Normas, Prohibiciones y Restricciones
UPU =) Normas, Prohibiciones y Restricciones
SENAE ) Normas, Prohibiciones y Restricciones
SALIDAS | CLIENTES
Requerimiento gestionado ) Cliente Externo
Informe de Satisfaccién del cliente =) Productividad
Monitoreos Contact Center ) Productividad
Requerimiento registrado =) Productividad
DOCUMENTACION REGISTROS
Seguimiento Base de Reclamos
Manuales de Procedimientos e Instructivos - ) .
de SGR - Formularios Fisicos)
INDICADORES FORMA DE CALCULO PERIODICIDAD RESPONSABLE MEDICION
% Reclamos Gestionados Ffz:f;f;zs;g;;::jﬁi;g Mensual PrOdUCtl\gﬁ::tseerwc'o al
- (Reclamos Finalizados / Productividad Servicio al
% Reclamos Finalizados Reclamos Recibidos) *100 Mensual Cliente
N2 de opiniones satisfactorias Productividad Servicio al
Nivel de Satisfaccidn del cliente. y muy satisfactorias / Total de Semestral .
opiniones recogidas Cliente
Nivel de Satisfaccion del cliente Ne de opir?iones s?tisfactorias Productividad Servicio al
corportativo. ymuys?t{sfactorlas(Total de Anual Cliente
opiniones recogidas
VARIABLES DE CONTROL DEL PROCESO
Capacitacién del personal | Politicas del Servicio al Cliente Estadisticas Mensuales

Fuente: Levantamiento en campo Direccion Nacional Servicio al Cliente

Elaboracion y Disefio: Xavier Morales.
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5.4. Seguimiento y medicion de los procesos

De acuerdo a la metodologia propuesta en el capitulo Il de esta investigacién, se
plantean indicadores de seguimiento y control que permitan medir el desempefio de los
procesos planteados y garantizar un adecuado nivel de satisfaccion en los usuarios del

servicio.

La Direccion Nacional de Servicio al Cliente se encarga de atender los requerimientos
presentados por los clientes a nivel de consultas, rastreos y reclamos, sobre los
productos y servicios ofertados por la Empresa Publica Correos del Ecuador.

Dentro de lo cual es necesario medir o establecer los siguientes indicadores:

e Indicador tiempo promedio de atencion por canal: Indica el tiempo medio
utilizado en la atencién de un requerimiento, ya sea por una consulta, rastreo o

reclamo.

¢ Indicador nivel de servicio por canal: Indica el tiempo de espera antes de ser

atendido, el cual puede varias de acuerdo al canal de atencién utilizado.

¢ Indicador nivel de satisfaccién por canal: Indica la percepcién de satisfaccion

sobre un servicio recibido de acuerdo a una escala predefinida.

Tabla 8. Ficha de indicador N°1 consultas

CcODIGO: IC-DNSA-01-2013
Nombre del indicador: | Nivel de Satisfaccion del cliente
Periodo/Actualizaciéon: |Semestral

Percepcion de satisfaccion del servicio

Descripcién: recibido

N° de opiniones satisfactorias y muy
Célculo: satisfactorias / Total de opiniones recogidas
Método de
Comprobacion: Publicacion en informe a gerencia general
Unidad Generadora: Direccion Nacional de Servicio al Cliente
Responsable: Director Nacional

Fuente: Levantamiento en campo Direccién Nacional Servicio al Cliente
Elaboracion y Disefio: Xavier Morales.
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Este indicador se tiene una frecuencia semestral y su estructura es similar a la realizada
para sustentar esta investigacion, el cual nos permitird identificar y medir si existe mejoria

sobre la percepcion de satisfaccion de los ciudadanos usuarios del servicio.

Tabla 9. Ficha de indicador N°2 consultas

CODIGO:
Nombre del indicador:
Periodo/Actualizacion:

IC-DNSA-02-2013
% Consultas Recibidas
Mensual

cantidad de consultas

Descripcion: recibidas por tipo
(N° de consultas recibidas /
Total de requerimientos
Calculo: recibidos) * 100
Método de Publicacion en informe a

Comprobacion:

gerencia general

Unidad Generadora:

Direccion Nacional de
Servicio al Cliente

Responsable:

Director Nacional

Version:

N°1

Fuente: Levantamiento en campo Direccion Nacional Servicio al Cliente

Elaboracion y Disefio: Xavier Morales.

Figura 11. Gréafico top 5 motivos de consulta
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Fuente: Levantamiento en campo Direccién Nacional Servicio al Cliente

Elaboracion y Disefio: Xavier Morales.
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La figura 11 muestra los principales motivos de consulta donde los tiempos de entrega es el

motivo mas consultado con un 76,62% de los requerimientos.

Figura 12. Grafico participacién de los servicios
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Fuente: Levantamiento en campo Direccion Nacional Servicio al Cliente
Elaboracién y Disefio: Xavier Morales.

A nivel de participacion de servicios el servicio club correos, es el producto que mas
consultas registra con un 75,29% de los requerimientos al ser un servicio con un nuevo
enfoque electronico, esta participacion es similar para los demas indicadores en relacion a

productos.
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Tabla 10. Ficha de indicador N°3 consultas

CODIGO: IC-DNSA-03-2013

Nivel de Satisfaccion del
Nombre del indicador: |cliente corporativo.

Periodo/Actualizacion: | Anual

cantidad de consultas
Descripcion: recibidas por tipo

N° de opiniones satisfactorias
y muy satisfactorias / Total de

Célculo: opiniones recogidas
Método de Publicaciéon en informe a
Comprobacion: gerencia general

Direccion Nacional de
Unidad Generadora: Servicio al Cliente
Responsable: Director Nacional
Version: N°1

Fuente: Levantamiento en campo Direccion Nacional Servicio al Cliente

Elaboracion y Disefio: Xavier Morales.

Este indicador es una medicion exclusiva para los clientes corporativos que son los mas
rentables para la empresa, en este sentido se logro determinar un top 50 de clientes que
concentran el 50% del total del ingreso de la empresa los cuales seran monitoreados una
vez al afio, posteriormente se evaluara una nueva frecuencia de medicién debido a que esta

encuesta se realizara con una visita en campo lo cual implica mayor complejidad logistica.

Tabla 11. Ficha de indicador N°1 rastreos

CODIGO: IR-DNSA-01-2013

Nombre del indicador: Nivel de Satisfaccién del cliente

Periodo/Actualizacién: Semestral

Descripcion: Percepcion de satisfaccion del servicio recibido
N° de opiniones satisfactorias y muy

Célculo: satisfactorias / Total de opiniones recogidas

Método de Comprobacion: | Publicacién en informe a gerencia general

Unidad Generadora: Direccion Nacional de Servicio al Cliente
Responsable: Director Nacional
Version: N°1

Fuente: Levantamiento en campo Direccidon Nacional Servicio al Cliente

Elaboracion y Disefio: Xavier Morales.
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A nivel del subproceso rastreos, estos clientes también seran incluidos en las encuestas de
satisfaccion semestrales, ellos formaran parte de la muestra que seré evaluada a través de

una entrevista telefonica.

Tabla 12. Ficha de indicador N°2 rastreos

CcODIGO: IR-DNSA-02-2013
Nombre del indicador: |% Rastreos Recibidas
Periodo/Actualizaciéon: |Mensual

Cantidad de rastreos

realizados por tipo de
Descripcion: producto.

(N° de rastreos recibidas /
Total de requerimientos

Calculo: recibidos) * 100

Método de Publicacién en informe a

Comprobacion: gerencia general
Direccion Nacional de

Unidad Generadora: Servicio al Cliente

Responsable: Director Nacional

Version: N°1

Fuente: Levantamiento en campo Direcciéon Nacional Servicio al Cliente

Elaboracion y Disefio: Xavier Morales.

A nivel de rastreos el servicio con mayor cantidad de requerimientos al momento de levantar
la informacién del proceso en investigacion es el servicio club correos, sin embargo este
indicador es muy importante debido a que se anticipan posibles cambios en la normativa
aduanera en la cual se ampara este servicio, eso implicaria un impacto en los usuarios
razon por la cual es necesario el monitorear continuamente a fin de cuantificar el impacto,
para poder re-planificar las estrategias de servicio y contar con planes de contingencia y de

accion a las normativas aduaneras.
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Tabla 13. Ficha de indicador N°3 rastreos

CODIGO: IR-DNSA-03-2013

Nombre del indicador: % Rastreos Recibidas

Periodo/Actualizacion: Anual

Descripcion: Nivel de Satisfaccion del cliente corporativo.
N° de opiniones satisfactorias y muy

Célculo: satisfactorias / Total de opiniones recogidas

Método de Comprobacion: |Publicacion en informe a gerencia general

Unidad Generadora: Direcciéon Nacional de Servicio al Cliente
Responsable: Director Nacional
Version: N°1

Fuente: Levantamiento en campo Direccion Nacional Servicio al Cliente
Elaboracion y Disefio: Xavier Morales.

Los reclamos representan apenas el 2% del total de requerimientos atendidos en la
Direccion Nacional de Servicio al Cliente, en funcién de la cantidad no representan un peso
considerable en comparacién con los otros sub-procesos sin embargo a nivel de percepciéon
del servicio juegan un papel importante porque un reclamo mal gestionado representa una
alta publicidad negativa para la empresa y recuperar nuevamente esa confianza se torna

complicada.

Tabla 14. Ficha de indicador N°1 reclamos

CODIGO: IR-DNSA-01-2013
Nombre del indicador: % Reclamos Gestionados
Periodo/Actualizacién: Mensual
Descripcién: Cantidad de reclamos atendidos

(Reclamos Gestionados / Reclamos Recibidos)
Célculo: *100
Método de Comprobacion: |Publicacion en informe a gerencia general
Unidad Generadora: Direccion Nacional de Servicio al Cliente
Responsable: Director Nacional
Version: N°1

Fuente: Levantamiento en campo Direccion Nacional Servicio al Cliente

Elaboracion y Disefio: Xavier Morales.
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Tabla 15. Ficha de indicador N°2 reclamos

CODIGO:

IR-DNSA-02-2013

Nombre del indicador:

% Reclamos Finalizados

Periodo/Actualizacion:

Mensual

Cantidad de reclamos

Comprobacion:

Descripcion: atendidos

(Reclamos Finalizados /
Célculo: Reclamos Recibidos) *100
Método de Publicacion en informe a

gerencia general

Unidad Generadora:

Direccion Nacional de
Servicio al Cliente

Responsable:

Director Nacional

Version:

N°1

Fuente: Levantamiento en campo Direccion Nacional Servicio al Cliente

Elaboracion y Disefio: Xavier Morales.

Tabla 16. Ficha de indicador N°3 reclamos

CODIGO:

IR-DNSA-03-2013

Nombre del indicador:

Nivel de Satisfaccion del
cliente.

Periodo/Actualizacién:

Semestral

Cantidad de reclamos

Comprobacion:

Descripcion: atendidos
N° de opiniones satisfactorias
y muy satisfactorias / Total de
Célculo: opiniones recogidas
Método de Publicacion en informe a

gerencia general

Unidad Generadora:

Direccion Nacional de
Servicio al Cliente

Responsable:

Director Nacional

Version:

N°1

Fuente: Levantamiento en campo Direccién Nacional Servicio al Cliente

Elaboracion y Disefio: Xavier Morales.
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Tabla 17. Ficha de indicador N°4 reclamos

CODIGO:

IR-DNSA-04-2013

Nombre del indicador:

Nivel de Satisfaccion del
cliente corporativo.

Periodo/Actualizacion:

Anual

Cantidad de reclamos

Comprobacion:

Descripcién: atendidos
N° de opiniones satisfactorias
y muy satisfactorias / Total de
Calculo: opiniones recogidas
Método de Publicacion en informe a

gerencia general

Unidad Generadora:

Direccion Nacional de
Servicio al Cliente

Responsable:

Director Nacional

Version:

N°1

Fuente: Levantamiento en campo Direccion Nacional Servicio al Cliente

Elaboracion y Disefio: Xavier Morales.

5.5. Analisis de costos

De acuerdo a lo planteado en el capitulo | de esta investigacidon una de las hipétesis
planteadas, indicaba textualmente “El no contar con procesos encarece los costos de la
atencion de requerimientos”. ElI comprobar esta conjetura represento un reto importante

ya que implico el realizar un analisis de costo por transaccién primero sin la aplicacion de

los procesos y después con la puesta en marcha de los procesos.

Los resultados de este ejercicio son los siguientes:
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Tabla 18. Resumen analisis de costos por transaccién con y sin procesos

Sin Procesos Con Procesos
Cantidad de transacciones mes 30.875 36.969
GASTOS OPERATIVOS

Alianza Estratégica S 1.534,60 S 1.534,60

NAmina S 53.608,04 S 53.608,04

Suministros $ 373,05 S 373,05

Teléfono S 1.866,50 S 1.866,50

Activos S 2.108,12 S 2.108,12

Seguridad Postal S 4.511,93 S 451193

Area S 4.990,03 $  4.990,03

TOTAL GASTOS MES S 68.992,27 $ 68.992,27

COSTO POR TRANSACCION B 2,23 B 1,87
AHORRO POR CADA

TRANSACCION ? 0,37

AHORRO ANUAL | 163.409

Fuente: Levantamiento en campo Direccién Nacional Servicio al Cliente

Elaboracion y Disefio: Xavier Morales.

Del andlisis de costos presentado en la tabla 18 que se encuentra detallado en el anexo
2, se puede apreciar que el implementar procesos y unificar la gestion de los servidores,
contribuyo en un incremento en la capacidad de atender mas requerimientos de clientes

en un 20% que representan 6.094 atenciones adicionales.

El lograr este incremento en la capacidad de atender mas requerimientos contribuyo en
que el costo por transaccion baje en $ 0,37 por transaccion lo cual representa un
estimado de ahorro anual de $ 163.409 lo cual representa que la incorporacion de
procesos ademds de contribuir al incremento de la satisfaccion de los procesos tiene un

impacto directo en el ahorro de la organizacion.

5.6. Mejora de los procesos

De acuerdo a lo que se indico en el capitulo | de esta investigacion la Direccion Nacional
de Servicio al Cliente no cuenta con procesos formalizados o documentos que hayan

servido de referencia para plantear una mejora de los procesos, toda la informacion
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recolectada se levanté en campo de acuerdo a la metodologia planteada en el capitulo
II, donde se realizaron entrevistas, y acompafiamiento con varios de los servidores
publicos para que se pueda levantar la informacion planteada en este documento,
adicionalmente en los flujos propuestos se optimizo el proceso, se acortaron pasos y se
unificé la gestion del macro-proceso y de los subprocesos planteados.

Este documento servird de guia y documento base para futuros procesos de mejora ya
sobre una base levantada, de igual manera los indicadores propuestos permitiran tener
una panoramica general y completa de la gestién de la Direccién Nacional y de toda la
empresa, ya que a través de estos indicadores la organizacion podra evaluar cuales son
las principales consultas, rastreos y reclamos por servicio y/o producto y de esta manera

plantear oportunidades de mejora en los servicios ofertados a la ciudadania.

5.6.1. Resumen de mejoras implementadas

Dentro de las mejoras incorporadas se puede destacar los siguientes aspectos:

e Antes no se contaba con ninguna informacion escrita de referencia sobre
procesos del area, ahora ya existe una base del macro proceso y sus tres sub
procesos.

e La informacion levantada permite unificar la gestion y la forma en cémo se
gestionan los requerimientos de los clientes.

e El levantamiento de procesos impulsé a implementar una cultura de proceso en
los servidores concienciando sobre la importancia de los mismos en la gestion de
la direccion.

e Permitié el crear una matriz de indicadores que permitan realizar un control y
seguimiento de la gestion y control de los procesos de la Direccion.

e Las propuestas planteadas no solo benefician a la Direcciébn Nacional de Servicio
al Cliente, sino que son aporte para toda la organizacion, ya que le permitira
contar con datos que les permita tomar decisiones sobre mejoras en los servicios
y detectar aquellos procesos de las demas areas que retrasan el flujo del
proceso.

e El contar con un mapa de macro-procesos le permitird a la Direccién Nacional de
Servicio al Cliente, incrementar su capacidad de negociaciébn con otras
Direcciones ya que serd mas facil identificar como las otras Direcciones

interactian con el proceso de atencioén a clientes.
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e A nivel de costos la incorporacion de procesos contribuyo a generar un ahorro de
$0,37 centavos por transaccion lo cual representa que al afio existiria un ahorro
de $ 163.409 para la Direccion Nacional de Servicio al Cliente, ademas de

incrementar la satisfaccion de los usuarios del servicio.
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CONCLUSIONES

De acuerdo a la metodologia planteada en la investigaciobn se realiz6 un
diagnéstico y se evidencid la no existencia de procesos y la falta de

procedimientos documentados que sirvan de base.

Luego del analisis realizado se identific6 un macro proceso: proceso de atenciéon
a clientes con tres sub-procesos: consultas, rastreos y reclamos. Este proceso se
realiza en todos los canales de contacto ya sea telefonico, presencial o digital.
Estos procesos son de directo impacto a los ciudadanos usuarios del servicio

postal.

El contar con procesos documentados y estandarizados permitiran lograr una
mejor eficiencia de los servicios ofertados, los cuales tendrdn una incidencia

directa en la percepcion de satisfaccion de los usuarios del servicio postal.

El contar con una estructura de procesos que permita estandarizar la gestion
permite cumplir con el objetivo nimero 12 del PNBV 2009 — 2013, con el cual se
oriento esta investigacion, y también se alinea al PNBV 2013 — 2017 con el
objetivo 1 “Consolidar un estado democratico y la construccion del poder

popular”.

A nivel de insatisfaccion se disefié una encuesta de satisfaccion la cual present6
resultados buenos, solamente la calificacion de satisfaccidon a nivel de reclamos
mostré resultados negativos con una calificacion del 54% de satisfaccion, las
demas variables evaluadas tuvieron resultados superiores al 83% lo cual es un
resultado bueno, que se puede mejorar con el perfeccionamiento de los

procesos.

La Direccion Nacional de Servicio al Cliente con los indicadores propuestos podra
retroalimentar a las areas con las que se involucra en procesos de apoyo con el
objetivo de determinar aquellas actividades que demora la gestibn o
insatisfaccion por parte del cliente final, para establecer mejoras o reestructuras

de actividades.
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RECOMENDACIONES

La Direccion Nacional de Servicio al Cliente de la Empresa Publica Correos del
Ecuador siga poniendo en préctica el presente trabajo de investigacion, con la
finalidad de que contribuya al logro de sus objetivos institucionales y no quede como

un documento teérico académico.

Realizar capacitaciones continuas sobre la utilizacién de procesos y su importancia,
con la finalidad de generar una cultura de procesos que permita realizar una

reingenieria permanente que permita optimizar la gestion.

La Direccion Nacional de Servicio al Cliente debe continuar documentando sus
manuales, actualizando sus procesos e instructivos lo que permitira tener una
memoria departamental y organizacional de sus procesos esenciales y que son

vitales para el desarrollo y prestacion de los servicios hacia la ciudadania.

La Direccion Nacional de Servicio al Cliente debe realizar auditorias permanentes de
sus procesos para determinar que el objetivo de cada uno de ellos se vea reflejado
en la satisfaccion de los clientes, para los cual debe apoyarse en los indicadores de

procesos propuestos.

La Empresa Publica Correos del Ecuador esta préxima a incorporar nuevas
tecnologias lo cual significa que sus procesos operativos a nivel de procesamiento
de correspondencia cambien lo cual implica un impacto directo en los procesos
propuestos actuales en esta investigacion, para los cual se sugiere el realizar una

actualizacion de los mismos una vez que estas implementaciones se realicen.
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CDE E.P 008 — 2012.

Referencias paginas web

e http://www.iso.org

e http://www.efgm.es

¢ http://www.agenciapostal.gob.ec/
e http://www.upu.int/en.html

e http://www.upaepweb.com.uy/

e http://www.clubcorreos.com.ec

¢ http://www.correosdelecuador.com.ec
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ANEXO 1

CUESTIONARIO ENCUESTA DE SATISFACCION

Pregunta 1. NOMBRES

Pregunta 2. CIUDAD

Pregunta 3. PROVINCIA

Pregunta 4. EDAD

L1

Pregunta 5. GENERO

1. MASCULINO
2. FEMENINO

Pregunta 6. ¢ Qué producto o servicio que ofrece Correos del Ecuador ha utilizado?

1. CLUB CORREOS

2. EMS

3. ENVIOS CERTIFICADOS
4. GIROS POSTALES

05. TARJETAS POSTALES
006. PAQUETES POSTALES

Pregunta 8. Por favor indique en términos generales qué tan satisfecho se encuentra con el
servicio brindado por Correos del Ecuador.

01. MUY INSATISFECHO
02. INSATISFECHO

[03. SATISFECHO

4. MUY SATISFECHO
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Pregunta 9.¢,Se Ha acercado alguna vez a una agencia o sucursal de CDE?
d1. sl
2. NO

Pregunta 10. Respecto a la atencién brindada en nuestras agencias y sucursales, en
general ¢qué tan satisfecho se encuentra?

01. MUY INSATISFECHO
02. INSATISFECHO

3. SATISFECHO

4. MUY SATISFECHO

Pregunta 11. ¢ Se ha comunicado telefGnicamente alguna vez con el Contact Center o con el
departamento de Servicio al Cliente?

01. Si
02. NO

Pregunta 12. ¢ Respecto a la atencion telefénica brindada, en general ¢,qué tan satisfecho se
encuentra?

01. MUY INSATISFECHO
02, INSATISFECHO

0L13. SATISFECHO

04. MUY SATISFECHO

Pregunta 13. ¢ Ha presentado alguna vez un reclamo sobre los servicios prestados por
Correos del Ecuador?

01. Si
02. NO

Pregunta 14. En general con la atencion de los reclamos, usted se encuentra:
11. MUY INSATISFECHO
2. INSATISFECHO

[03. SATISFECHO
04. MUY SATISFECHO
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ANEXO 2

Andlisis de costos por servicio y ciudad

COSTO PROMEDIO MENSUAL SERVICIO AL CLIENTE

SERVICIO | RUBRO QUITO | GUAYAQUIL | TOTAL | DEPOSITADA | RECIBIDA
Némina $22.752,03 | $ 19.992,49 | $42.744,52
a Suministros | $ 196,41 | $ 99,73 | $ 296,14
e Teléfono $ 60154 |$ 692,79 | $ 1.294,32
@]
O Activos $ 88843 |$ 778,68 | $ 1.667,10 0% 100%
o] "
> |gegundad g seazs |$ 187,76 | § 751,99
Area $1.903,18 |$ 2.086,48 | $3.989,65
TOTAL $26.905,81 | $ 23.837,93 | $50.743,73 .| $50.743,73
SERVICIO | RUBRO QUITO | GUAYAQUIL | TOTAL | DEPOSITADA | RECIBIDA
Nomina $ 881,14 |$ 774,27 | $1.655,41
Suministros | $ 7,61 $ 386 | $ 11,47
(@]
?g $ 2330 |$ 26,83 | $ 50,13
= Teléfono 5% 95%
8 Activos $ 3441 $ 30,16 | $ 64,56
Seguridad
Postal $ 564,23 |$ 187,76 | $ 751,99
Area $ 7371 |$ 80,80 | $ 154,51
TOTAL $ 158438 | $ 1.103,68 | $2.688,07 | $ 134,40 | $ 2.553,66
SERVICIO | RUBRO QUITO | GUAYAQUIL | TOTAL | DEPOSITADA | RECIBIDA
Némina $ 162532 |$ 142819 |$ 3.053,51
I Suministros | $ 1403 | $ 712 |$ 2116
g Teléfono $  4297|% 49,49 | $ 92,46
2 Activos $ 6347 $ 55,63 | $ 119,09 5% 95%
=) Seguridad
(o
8 Postal $ 56423 % 187,76 | $ 751,99
Area $ 13596 | % 149,05 | $ 285,01
TOTAL $ 244597 | $ 187724 | $ 432321 | $ 216,16 | $ 4.107,05
SERVICIO | RUBRO QUITO | GUAYAQUIL | TOTAL | DEPOSITADA | RECIBIDA
S5mi $ 52067|% 46542 | $ 995,09
EmMs HNomina 5% 95%
Suministros | $ 457 | 3% 232 | $ 6,89
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Teléfono $ 1400/ $ 1613 | $ 3013
Activos $ 2068 % 1813 | $ 3881
gggfarl'dad $ 56423|$ 187,76 | $ 751,99
Area $ 4431 | $ 4857 | $ 92,88
TOTAL $ 117746 | $ 73834 | $ 1.91580 | $ 95,79 | $ 1.820,01
SERVICIO | RUBRO QUITO | GUAYAQUIL | TOTAL | DEPOSITADA | RECIBIDA
N6émina $ 21300|$ 187,17 | $ 400,17
2 Suministros | $ 184 | $ 093 $ 2,77
£ Teléfono $  563|% 649 | $ 12,12 5% 95%
S |activos $  832]% 729 |$ 1561
Area $ 17,82 % 1953 | $ 37,35
TOTAL $ 24661| % 22141 ]$ 46802 $ 2340 | $ 444,62
SERVICIO | RUBRO QUITO | GUAYAQUIL | TOTAL | DEPOSITADA | RECIBIDA
N6émina $ 27,06 % 2378 | $ 50,83
3 Suministros | $ 023 % 012|$% 035
%~ ITeléfono $  072]$ 082 % 154
E Activos $ 1,06 | $ 093 |$ 1,98 5% 95%
g ggggl'dad $ 56423|$ 187,76 | $ 751,99
Area $ 2,26 | $ 2,48 | $ 4,74
TOTAL $ 59556| % 21589 | $ 81144 $ 4057 | $ 770,87
SERVICIO | RUBRO QUITO | GUAYAQUIL | TOTAL | DEPOSITADA | RECIBIDA
N6émina $ 768,94| % 768,94 | $ 1.537,89
3~ Suministros | $ 473 $ 720 | $ 11,93
z% Teléfono $  798|% 21525|% 223,23 100% 0%
=~ |Activos $ 3065|% 28,47 | $ 59,11
Area $ 4582 | $ 150,69 | $ 196,51
TOTAL $ 85811|% 1.170,55 | $ 2.028,66 | $ 2.028,66 ]
SERVICIO | RUBRO QUITO | GUAYAQUIL | TOTAL | DEPOSITADA | RECIBIDA
N6émina $ 26294|$  23105|$ 493,99
= Suministros | $ 227 $ 1,15 | $ 3,42
= Teléfono $ 6,95 | $ 801 |$ 14,96
= Activos $ 1027 % 9,00 | $ 19,27 100% 0%
g |seoundad g seu23|s 18776 | 751,09
Area $ 21,9 % 2411 |$ 46,11
TOTAL $ 868,65|$ 461,08 | $ 1.329,74 | $ 1.329,74 ]

84




SERVICIO RUBRO QUITO GUAYAQUIL TOTAL DEPOSITADA | RECIBIDA
Notificaci | Ajianza | g 817,68 | $ ~|s 81768 100% 0%
ones Estratégica
Nomina $ 61327 $ -1 $ 613,27
Notificact Suministros | $ 473 | $ -1 $ 4,73
otificaci
ones CDE Teléfono $ 4555 | $ -1 $ 45,55 100% 0%
Activos $ 756 | $ -1 $ 7,56
Area $ 4582 | $ -|$ 4582
TOTAL $ 1.534,60 | $ - | $ 153460 | $ 153460 |$ -
SERVICIO RUBRO QUITO GUAYAQUIL TOTAL DEPOSITADA | RECIBIDA
Némina $ 152568 | $ 1.150,95 | $ 2.676,63
Suministros | $ 1891 | $ -1 $ 18,91
Zona , 0 o
Primaria Teléfono $ 84,14 | $ 63,47 | $ 147,61 0% 100%
Activos $ 69,87 | $ 52,71 | $ 122,58
Area $ 18327 $ -|$ 183,27
TOTAL $ 1.881,87 | $ 1.267,13 | § 3.149.01 . |'$ 3.149,01
TOTAL
COSTO
PROMEDI
(@]
MENSUAL $68.992,27 | $ 5.40333 | $63.588,94
SERVICIO
AL
CLIENTE

* El porcentaje de correspondencia Depositada y Recibida de los Servicios Postales se calcul6

de acuerdo ala cantidad de envios con cédigo nacional y cddigo internacional que ingresan con
requerimientos a Servicio al Cliente.
Envios con codigo nacional: 2,25%, y envios con codigo internacional 97,75%

85




COSTO POR RUBROS

Rubro de;/gilllgsr;os Resumen
Alianza Estratégica | $ 1.534,60 $ 1.534,60
Némina $ 53.608,04 $ 53.608,04
Suministros $ 373,05 $ 373,05
Teléfono $ 1.866,50 $ 1.866,50
Activos $ 2.108,12 $ 2.108,12
Seguridad Postal $ 4.511,93 $ 4.511,93
Area $ 4.990,03 $ 4.990,03
TOTAL $ 68.992,27 $ 68.992,27
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