UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
La Universidad Catélica de Loja

AREA ADMINISTRATIVA

TITULO DE MAGISTER EN AUDITORIA GESTION DE LA CALIDAD

Diagnostico, implantacion y seguimiento de calidad en el sector de

operaciones de la Empresa Publica Correos del Ecuador CDE EP

TRABAJO DE TITULACION

Autor: Ullrich Estrella, Richard Dennis

Director: Veladsquez Navas, Marcelo Gerardo, Dr.

CENTRO UNIVERSITARIO QUITO

2016



APROBACION DEL DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION

Doctor
Marcelo Gerardo Velasquez Navas
DOCENTE DE TITULACION

De mi consideracion:

El presente trabajo de titulacién, denominado: Diagndstico, implantacién y
seguimiento de calidad en el sector de operaciones de la Empresa Publica Correos
del Ecuador CDE EP realizado por Ullrich Estrella Richard Dennis, ha sido orientado

y revisado durante su ejecucion, por cuanto se aprueba la presentacién del mismo.

Loja, Febrero de 2016



DECLARACION DE AUTORIA Y CESION DE DERECHOS

“Yo Ullrich Estrella Richard Dennis declaro ser autor del presente trabajo de titulacion:
Diagnostico, implantacion y seguimiento de calidad en el sector de operaciones de la
Empresa Publica Correos del Ecuador CDE EP, de la Titulacion de Maestria en
Auditoria Gestion de la Calidad, siendo Marcelo Gerardo Velasquez Navas, director
del presente trabajo; y eximo expresamente a la Universidad Técnica Particular de
Loja y a sus representantes legales de posibles reclamos o acciones legales. Ademas
certifico que las ideas, concepto, procedimientos y resultados vertidos en el presente
trabajo investigativo, son de mi exclusiva responsabilidad.

Adicionalmente declaro conocer y aceptar la disposicion del Art. 88 del Estatuto
Orgéanico de la Universidad Técnica Particular de Loja que en su parte pertinente
textualmente dice: “Forman parte del patrimonio de la Universidad la propiedad
intelectual de investigaciones, trabajos cientificos o técnicos y tesis de grado o
trabajos de titulacibn que se realicen con el apoyo financiero, académico o

institucional (operativo) de la Universidad”

f.
Autor: Ullrich Estrella, Richard Dennis
Cédula: 1713565149




DEDICATORIA

La presente Tesis dedico a:

Ménica, mi esposa, amiga y comparfiera de toda la
vida, quien con su apoyo incondicional me permite
cumplir diariamente cada uno de mis suefios Yy

convertirlos en realidad. Te amo.

Melanie y Hans, quienes me brindaron la
oportunidad de ser padre y amigo y me permiten
despertarme cada dia para saber que tengo una

fuerte razon para luchar y llegar lejos.

Mis padres que con su apoyo me han dado la
oportunidad de crecer fisica, intelectual vy
espiritualmente siempre bajo los valores que en el
seno familiar me han permitido desarrollarme y
convertirme en el ser humano y profesional que

soy.

Jesus y mi Madre Dolorosa quien guia mi camino y

llena de bendiciones mi hogar cada dia.



AGRADECIMIENTOS

Quiero agradecer a mi Director de Tesis, al Dr.
Marcelo Velasquez, por sus valiosos aportes al
desarrollo del presente trabajo; asi como al Lic.
Otton Rivadeneira, ex Gerente Estratégico de
Productos y Servicios de Correos del Ecuador
CDE EP, quien ha depositado en mi la confianza

de superarme y culminar el presente proyecto.

Agradecer  adicionalmente a  todos los
colaboradores del servicio EMS que de una u otra
manera me supieron dar los respectivos
lineamientos a fin de cumplir la meta de levantar la

presente documentacion.



INDICE DE CONTENIDOS

AR AT UL A e [
APROBACION DEL DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION ........ccoveveverrenee, i
DECLARACION DE AUTORIA Y CESION DE DERECHOS .......coooveeeveeeeeveeeeenenes iii
DEDICATORIA . ...ttt ettt e e e st e e ettt e e e e st e e e e asseeeeesnnteeeeeansneeeeannnneeens iv
AGRADECIMIENTOS ....cii ittt et e e e e e st e e e e e e e e asnsaeeeessaeeeeannnseeeeennnes v
INDICE DE CONTENIDOS ... ..ot e et s e e e e e e e e et e e e e eaeeeees Vi
S Y 11V 1
N = 1S XL I ¥ A S PP 2
INTRODUCCION ...ttt ettt ense e es s e 3
ASPECTOS GENERALES ...ttt s e e et e e e e e e eanees 4
1.1 ASPECLOS GENETAIES ......oeiiiiiiiieie ettt 5
1.2 Conceptos de Calidad .........ccueeieiiiiiiiiiiiii e 6
1.3  Principios de la Gestién de la Calidad. ..........cccceeeeeiiiiiiiiiieiee e 9
1.4 NOrma SO 9001:2008. .....ccccureeeeeiriiieeeeitiereeeseeeeastaeeeessieeeeesnsaeeeeassaeeeeennees 12
DIAGNOSTICO DE CORREOS DEL ECUADOR CDE EP ......ccooveeeieeeveeeeeeees 16
2.1 Diagnéstico de Correos del Ecuador CDE EP ..........cooovvviiieieeeee i, 17
2.2 0Origeny ConstituCiOn Legal..........cccvvieiiee it 17
2.3 DescripCiOn de 1a EMPreSa .......cccueeiieiaiiiieiiie ettt 18
2.4 EStruCtura OrganiZatiVa..........ccueeieiiueiiee it sineee e 19
2.5 MISION Y VISION...coiiiiiiiiiieec e e e e e s et 23
L@ ] 0] 1=3 117/ 0L 23
2.6  Situacion actual a los requerimientos de la NOrma ..........ccccceeeevcveveeviiieneens 23
DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.........cccovovieeeeeeeeeeeeenseieieenens 25
3.1 Disefo del Sistema de Gestion de Calidad ...........ccoccuvveiiiiiieie i 26
3.2 Identificacién de los procesos que forman parte del Sistema de Calidad .... 26
3.3 Politica de Calidad ............eeeeiiiiiieiiiiiie et 26
3.4 Manual del Sistema de Calidad ...........ccooueiiiiiiiiiie e 27
3.5 Procedimientos, INStructivos y REQISIIOS..........uuuuuuiuiimiiniiiiiiiniiinenennnnnnnnnnnne. 43
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.......cccoovvieiiennn. 65
4.1 Revision por la Gerencia GENEral..........cccueiiieiiiiiiiiiee et 66
4.2  Difusion del Manual de Calidad ...........ccooouieieiiiiiieeiiiiee e 66
SEGUIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD .......cccooeveeveieeeeserennes 67

Vi



5.1 Medicion, ANAIISIS Y MEJOIa........cccccuuiiiiiiee et 68

DEMOSTRACION DE HIPOTESIS .....cocuiviiiiiiiieieectcicieseeeeeseesesee s 69
6.1  Demostracion de hIPOLESIS.........ccieiiiiiiiiiiiie e 70
CONCLUSIONES ...ttt sttt e e e sab bt e e e e st e e e anbb e e e e nnnne s 72
RECOMENDACIONES ......coiiiiiiieeiiiiie ettt sttt s ssae e e e s s e e e snbae e e s ananeeas 73
BIBLIOGRAFIA ...ttt sttt et et ae sttt e s etennsaenes 74
ANEXOS ..ottt ettt e e e e b et e e e aba e et e e e nre e e e e nnrreeeeaas 76
Anexo 1. Decreto 324 de Creaciéon de la Empresa Publica Correos del Ecuador
O 1D 1l PPN 77
Anexo 2. Flujo de Procesos del ServiCio EMS ... 80
AdMISION €N AGENCIA ... .uviiiiieiie e e e e e e e e e e s s s e e e e e e e s e enanerees 81
AdMISION EMS ProgramadOS...........ceeuiuuieeeiiiiieeeeiiieeessieieeesssseeeesnsseeeessnsseeessnsssees 83
Admision EMS Internacional ABIrOPUEITO. .......uuiiiiiiiiiee et 84
Admisién EMS Provincias por Encaminamiento ............cccocvveeieeeiiiiciiiieecee e 86
Admisién EMS Provincias por Terminal Terrestre ........ccccvveeeeieeeeiicciiiieeeee e, 87
Admision EMS Provincias por Terminal Terrestre ........coocevvveeeiieeeiiiee e 88
AdmISION OperacioNes EMS ... 89
Clasificacién de Correspondencia Local y Nacional EMS ............ccccccooiiiiiiiiennnn. 90
Clasificaciéon de Correspondencia Internacional EMS ..........ccccooeieveiiiine e 91
Encaminamiento de Correspondencia Local EMS..............ccccoievie i 93
Encaminamiento de Correspondencia Nacional EMS .............ccccccciiiinininininnnnnnnnn, 94
Encaminamiento de Correspondencia Internacional EMS ..........c.cccccoovciiienenee e, 95
Distribucion de Correspondencia Local EMS...........cccccoiiiiiiiiiieieeeee e 96
Anexo 3. Documentos indispensables requeridos por la norma ISO 9001:2008...97
Instructivo de Control de DOCUMENTOS .......coocuviiiiiiiiiie e 103
Instructivo de Control de REQISIIOS ......uuviieeeiiiiiiiiiiee e e e srree e e e 109
Instructivo de Auditoria INtEINA.........cooiiiiiieiiiiie e 114
Instructivo de AcciOn Correctiva y Preventiva........cccvveveeeeeeeeiieeee e 120
Instructivo de Control de Producto — Servicio No Conforme ............cccccvvvveveeeennns 128
Instructivo de Calificacién y Seleccidn de AUuditores..........cccovveveeeeeiiiicciiieeeee e, 131
Anexo 4. Matriz de Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008........c.cccccevveverenenn. 137

vii



RESUMEN

El servicio Express Mail Service — EMS de Correos del Ecuador de entrega rapida,
desarrollado ante el flujo de mercado postal actual. Este servicio esta regulado a nivel
internacional por los criterios estipulados por la Cooperativa EMS, sin embargo a nivel

nacional, el sistema operativo no se encuentra definido de manera formal.

Desarrollar un Sistema de Calidad para el servicio EMS, constituye un proceso importante
tomando en cuenta que representa el modelo operativo de una administracion postal, desde

la admision por parte del cliente hasta entrega final del envio EMS a su destinatario.

Para este efecto una vez realizado el diagnéstico, se identificd la necesidad de contar con la
documentacién requerida a nivel de la empresa para desarrollar el Sistema de Gestion de

Calidad, siendo documento critico el Manual de Calidad del servicio EMS.

Con la documentacion, se efectué la validacién a fin de que lo estipulado en procedimientos
se cumpla, verificandose los cumplimientos respectivos y generando las acciones
correctivas y preventivas necesarias asi como efectuar las oportunidades de mejora que la

operacion postal requiere en el Sector de Operaciones.

PALABRAS CLAVE: Sistema de Gestidén de la Calidad, Sector de Operaciones, Servicio
Express Mail Service, EMS.



ABSTRACT

The EMS - Express Mail Service of CDE EP Ecuador, was developed because of the flow of
current postal market, this service is regulated by the internationally criteria set by the EMS

Cooperative, but this is not defined formally by the national system.

Developing a Quality System for EMS service constitutes an important process considering
that this service represents the core business of any postal administration around the world,

since the admissions process by the customer up to the final process of delivery EMS.

Because of the EMS -service importance, the diagnosis of its process has done to identify
the documentation required at the level of the company to develop the Quality Management
System, identifying the document “Quality Manual of the Express Mail Service” as a critical

document.
Finally with the structured documentation, we started the validation process to verify the
procedures compliance and generate corrective and preventive actions. It was also important

to implement opportunities that the postal operation required at the Operations area.

KEYWORDS: Quality management system, Operations area, EMS- Express Mail Service.



INTRODUCCION

La presente investigacion desarrolla un sistema de gestion de calidad, para el servicio EMS,
considerando el flujo del proceso operativo postal, determinado en los requisitos de la

cooperativa EMS.

Para el desarrollo del tema propuesto se abordan los siguientes capitulos: Aspectos
generales donde se realiza una breve resefia de los conceptos de calidad, principios y la
norma ISO 9001:2008, diagnostico de los Correos del Ecuador, disefio del sistema de

gestion de calidad, implementacién y seguimiento.

Con los resultados de esta investigacion la empresa cuenta con un sistema de calidad
enfocado a la satisfaccion de las necesidades de los clientes y la documentacion requerida
para evidenciar el mejoramiento continuo. Entre los impactos mas relevantes se puede citar
el proceso documentado y formal para el desarrollo de las operaciones, ademas de la
satisfaccion del cliente al contar con procesos mas eficientes al cumplir con la oferta de valor

“‘entrega en el menor tiempo posible”.

Para dar respuesta al problema planteado se utilizé la metodologia propuesta por la ISO
9001:2008, que propone cuatro etapas para el desarrollo e implementacion de sistemas de
calidad, fundamentadas en el ciclo de mejoramiento continuo de Deming: planificar, hacer,

verificar y actuar.

Para el desarrollo de la presente investigacion se plantea el siguiente objetivo: Estructurar
un Sistema de Gestion de Calidad para la empresa publica Correos del Ecuador — CDE EP,

conforme los estandares contenidos en la norma ISO 9001:2008.

Esta investigacion parte de un diagndstico para identificar las necesidades del sistema de
Calidad, en una segunda etapa se realiza el levantamiento de los procesos y desarrollo de la
documentacién necesaria, para continuar con la implementacion y concluir con la validacion
del sistema.

El desarrollo de la investigacién conté con el compromiso y colaboracién del personal de
operaciones del servicio EMS, sin duda este fue uno de los factores de éxito ya que se logré
conformar un equipo de trabajo para la implementacion del sistema propuesto. Una de las

limitantes de esta investigacion fue la alta rotacién en los cargos directivos.



ASPECTOS GENERALES



1.1 Aspectos generales

En el marco competitivo en el que se desenvuelven actualmente muchas empresas, deben
presentar alternativas de negocio que permitan su supervivencia, rentabilidad una de estas

alternativas es el contar con una certificacion de calidad, pero surge la siguiente inquietud:

¢, Obtener una certificacion de calidad es la solucion que requiere una empresa?

La respuesta no necesariamente es si, pero permite considerar que Sl es el camino indicado
si se toman como idea el mejorar y el plantearse nuevos retos a nivel de la empresa. Sin
embargo una empresa gque desea mejorar, se puede plantear el generar un Sistema de
Gestion, sin tener que llegar a la certificacion, tomando en consideracion que lo importante
es que el documento sea utilizado, controlado y mejorado en el tiempo; y no considerarlo

como un documento mas.

Las empresas que se encuentran adaptadas al modelo tradicional de una organizacién
vertical con el esquema Jefe-Subordinado y determinado por el trabajo de areas
independientes (Contabilidad, Administracion, etc.), y que se ha considerado que es el
momento ideal de realizar ese cambio tan importante que le permita ingresar en
competitividad trabajando en un proceso de gestion por procesos pero que ante todo y sea

parte de la decisién de sus niveles gerenciales y directivos los que determinen:

¢ Por qué es importante asumir la Calidad?

Segun Rubén Roberto Rico en su libro “Calidad Estratégica Total: Total Quality

Management” se toman en consideracion tres importantes alternativas:

a. Por el elevado costo que implica hacer las cosas mal, repetir trabajos, corregir
errores continuos, no evitar el despilfarro, entre otros conceptos.

b. Por la ventaja competitiva que produce brindar a los clientes la Calidad en bienes y
servicios que ellos reciben como tal.

c. Porlo que significa lograr un mayor rendimiento de la inversion para hoy y siempre.

De lo anotado anteriormente es importante que se considere estas tres consideraciones y
permita verificar por que una empresa desee realizar un proceso de implementacion de un

Sistema de Gestién de Calidad.



1.2 Conceptos de Calidad

Para entender lo que es la calidad analicemos que significa Calidad, y podemos observar
gue la palabra Calidad tiene su origen del latin Qualitatem, y que su significado nos dice que

es un Atributo o Propiedad que distingue a las personas a bienes y servicios.

Observemos otros conceptos importantes para proseguir el analisis respectivo:

‘La Calidad debe necesariamente estar relacionada con el uso y el valor que satisface el
requerimiento de los clientes”.

“La Calidad es la suma de los valores agregados que se incorporan al producto y/o servicio
a lo largo del proceso, y que los clientes extraen de ellos”.

“Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.
“Cumplir lo solicitado por el cliente”.

“Suma de Valores Agregados a los largo del Proceso”.

Pero cudl es el concepto de Calidad en la ISO?

De acuerdo a la norma 1SO 9000:2005, Sistemas de Gestidon de la Calidad — Fundamentos
y Vocabulario; observamos en su clausula 3.1 Términos relativos a la Calidad; en la que la
calidad (3.1.1) es (International Organization for Standardization, 2005):

“‘Grado en el que el conjunto de caracteristicas (3.5.1) inherentes cumple con los
requisitos (3.1.2)".

Del concepto anterior y basado en la misma norma, surgen nuevos términos como:
Caracteristicas: “Rasgo diferenciador”.

Requisitos: “Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria”.

Los conceptos generales de Calidad nos permiten definir un Concepto de Calidad personal
de la siguiente manera:
“La Calidad es el cumplimiento de los requisitos de los productos y/o servicios esperados por

el Cliente”

Partiendo de este criterio se determina que la Organizacién que desee involucrar Calidad

debe considerar la interrelacion de los siguientes criterios (Rico, 2001):

a. Ambiente Propicio: La Organizacion que considere implementar Calidad en su
organizacion debe considerar la implementacion de un ambiente adecuado para el
desarrollo de la Calidad, entre lo que debera considerarse una cultura uniforme

organizacional, compartida y desarrollada por todos los miembros de la misma.
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Management: Sera considerado como la parte central de la Calidad, la misma que
debe buscar el incremento de la eficiencia y la productividad.

Empleador: El empleador deber4d mostrar un respeto por el ser humano y sus
capacidades, fomentando el compromiso de motivacion y reconocimiento del
esfuerzo y su participacion.

Proceso y Herramientas del Sistema: La Organizacion debe contar con los
adecuados procesos y herramientas de su Sistema de tal manera que permita la
posibilidad de un correcto y eficiente funcionamiento del mismo.

Planeamiento y Control Estratégico: La implementacion de Calidad en la
Organizacion debe permitir que la misma rompa los paradigmas tradicionales y
genere un cambio en la estrategia empresarial que le permita desarrollar una
estrategia competitiva que admita la medicién del desempefio y mejoras continuas.
Proveedores: Siendo que la calidad es la suma de valores agregados, los
proveedores se convierten en parte fundamental de la cadena productiva y que no
puede ser privada. Los proveedores deben velar por cumplir los requisitos y entregar
de igual manera calidad en sus productos y/o servicios, de acuerdo a las
especificaciones proporcionadas por el cliente.

Personal: El personal es la parte fundamental e importante del desarrollo e
implementacién de la Calidad, ya que depende del alto compromiso y lealtad para
con la organizaciéon en el involucramiento de todos y cada uno de los procesos
identificAndose y colaborando en la ejecucion de los objetivos de forma permanente.
Clientes: El Cliente es la razon de ser de todas las organizaciones y sin ellos, no se

justifica la busqueda de la Calidad.



COMPONENTES CONCEPTUALES DE LA CALIDAD TOTAL PARA LA ORGANIZACION

Herramientas
utilizadas en cada
etapa del proceso

Proceso Dinamico
del Sistema

Ambiente Propicio

Planeamiento y
Control
Estratégico

Management CALI DAD TOTAL I

Proveedores

Empleador Personal

Clientes

\ /

Figura 1: Componentes Conceptuales de la Calidad Total para la Organizacién
Fuente: (Chandezon, 1999)
Elaborado por: Ullrich Estrella, Richard Dennis

De los componentes anteriores, permite determinar que quién mide la Calidad de una u otra
manera es el Cliente, y que la Calidad es para el Cliente cuando el producto o servicio ha

logrado satisfacer sus necesidades y expectativas.

El Cliente percibe y diferencia cuando un producto o servicio cumple con sus expectativas, si
las organizaciones tienen especial énfasis es satisfacer permanentemente todos sus
requerimientos y valora de forma econdémica la compra o adquisicion de los mismos. Para
que se cumpla lo anteriormente expresado, existen valores que influencian los niveles de

satisfacciéon de los clientes:

a. Calidad del Producto o Servicio: Principal factor que busca el cliente en el producto o
servicio.

b. Precio Justo: Los clientes pagan el precio justo de los bienes o servicios adquiridos,
resistiéndose a realizar el pago de bienes o servicios que incluyan costos de no
calidad o de ineficiencia (bienes o servicios con desperfectos).

c. Servicio en Menor Tiempo: El cliente espera conseguir bienes o servicios de manera

agil y oportuna.



d. Seguridad y Confiabilidad: Los clientes cuentan con la seguridad y la confiabilidad de
la marca que adquieren, lo que les brinda la satisfaccion de obtener un bien o
servicio que cumple sus expectativas y necesidades.

e. Mejora Continua: Los clientes buscan siempre la innovacion en los bienes o servicios
gque adquieren de tal manera que le permitan seguir confiando en la marca adquirida.

f. Calidad y Agilidad en el servicio Posventa: Hace referencia a la continuidad que le
brinda la marca aun después de realizada la adquisicion del bien o servicio, lo que le
brinda la seguridad de que sus nuevas expectativas estan siendo contempladas a

futuro.

1.3 Principios de la Gestién de la Calidad.

La Gestién de la Calidad est4 basada en ocho principios que permiten su aplicabilidad y
sobre los que se basan las normas de sistemas de gestidn de la calidad de las Normas ISO
9000.

Los ocho principios de la calidad definidos en la Norma 1SO 9000:2000 — Sistemas de
Gestion de la Calidad — Fundamentos y Vocabulario y en la Norma ISO 9004:2000 —
Sistemas de Gestion de la Calidad — Directrices para la mejora del desempefio, se detallan a

continuacién y en la figura 2 (Fontalvo Herrera & Vergara Schmalbach, 2010):

Principio 1. Enfoque al Cliente: “Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los
requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes”

(International Organization for Standardization, 2000).

La aplicaciébn de este principio en cualquier organizacién conduce a que se realice la
investigacion que permita comprender las necesidades y expectativas de los clientes, que
permita asegurar que los objetivos de la organizacion se encuentran vinculados de forma
directa con las necesidades y expectativas del cliente. Esto permitird que exista una
comunicacion directa de estas necesidades y expectativas del cliente con la organizacion,
de tal forma que le permita medir la satisfaccién del cliente y actuar en funcién de dichos
resultados, lo que genera que se gestione sistematicamente las relaciones cliente —
organizacion y con todo el entorno del cliente como accionistas, empleados, proveedores,

comunidad y la sociedad en general.



Figura 2: Principios de la Calidad

Fuente: (Fontalvo Herrera & Vergara Schmalbach, 2010)

Principio 2. Liderazgo: “Los lideres establecen la unidad de propdésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion”
(Senlle, 2001)

El principio de liderazgo se aplica en la organizacion para que tome en cuenta todas las
necesidades de los clientes, proveedores, accionistas y la comunidad, de tal forma que
permita establecer la vision de la organizacion de una manera clara, con metas y objetivos
definidos, con valores a nivel general de la organizacién que inspiren la confianza necesaria
al personal para que se actle con responsabilidad. Este liderazgo debe permitir, inspirar,
alentar y reconocer las contribuciones de cada uno de los miembros del equipo, lo que

ocasiona el siguiente principio de calidad.

Principio 3. Participacién del personal: “El personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizaciéon y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el

beneficio de la organizacion” (Senlle, 2001).

El personal de una organizacion debe encontrarse altamente motivado, comprometido y
participativo, con ideas nuevas, innovadoras y creativas en la persecucion de los objetivos
de la organizacién, de tal forma que cuando se aplique este principio de la calidad en una
organizacion se comprenda y valore la importancia de la contribucion y funcion del personal.

Para eso deben quedar claramente establecidas las restricciones de su desempefio
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(definidas sus funciones y campos de accion), Colaborar con su aporte en la implementacion
de soluciones a los problemas existentes, ser parte fundamental de su evaluacion de
desempefio de forma critica y constructiva, de tal forma que le permita medirse en funcion

de sus metas y objetivos personales.

Principio 4. Enfoque basado en Procesos: “Un resultado deseado se alcanza més
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un

proceso” (Senlle, 2001).

La organizacion que aplique este principio podra definir de forma sistematica las actividades
necesarias para obtener el resultado deseado, estableciendo las responsabilidades claras
para gestionar las actividades fundamentales, las mismas que deben ser medibles y
analizables. La organizacion debe estar en la capacidad de identificar los factores, las
actividades, recursos, métodos y materiales que intervienen en el proceso, de tal forma que
permita la evaluacion de los riesgos, las consecuencias, y los impactos de las actividades
sobre los clientes, proveedores y otras partes interesadas de la organizacion. El Enfoque
basado en Procesos proporciona como beneficio a la organizacion costos mas bajos,
resultados mejorados, consistentes y predecibles, de tal forma que permita la identificacion y

priorizacion de las diversas oportunidades de mejora.

Principio 5. Enfoque de Sistema para la Gestion: “ldentificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos” (Senlle, 2001).

La organizacion al aplicar el enfoque de sistema para la gestion debe estructura un sistema
que permita lograr los resultados de forma eficaz y eficiente. Debe entenderse que los
procesos deben estar integrados y alineados para obtener los resultados esperados, para
esto se debe mejorar continuamente el sistema mediante la medicion y la evaluacion. Este

principio conduce al principio de Mejora Continua.

Principio 6. Mejora Continua: “La mejora continua del desempefio global de una

organizacion deberia ser un objetivo permanente de esta” (Senlle, 2001).

El principio de mejora continua proporciona a la organizacion el utilizar un enfoque
consistente y amplio de la organizacion, de tal forma que el objetivo de cada uno de sus

miembros, sea el de establecer mejora continua a los procesos, productos, y sistemas,

11



utilizando para ello los métodos y herramientas de la mejora continua (hojas de verificacion,

histogramas, diagramas de Pareto, Ishikawa, entre otras).

Principio 7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: “Las decisiones

eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacién” (Senlle, 2001).

La organizacion y sus responsables deben asegurar que los datos y la informacién son
suficientes, exactos y confiables; deben ser accesibles y analizados utilizando métodos
validos, que permitan la toma de decisiones y acciones basadas en el analisis de los hechos

mediante la referencia a los registros de los mismos.

Principio 8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el Proveedor: “Una organizacion
y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta

la capacidad de ambos de crear valor” (Senlle, 2001).

Este principio permitird establecer relaciones de largo plazo, basados en la seleccién e
identificacion de los proveedores, manteniendo una comunicacion directa con informacion y
planes de trabajo conjuntas. La organizacion debe procurar inspirar, alentar y reconocer las
mejoras y logros de los proveedores; ya que los mismos aumentan la capacidad de crear

valor para ambas partes.

1.4 Norma ISO 9001:2008.

La International Organization for Standardization — Organizacién Internacional de
Normalizacién o ISO, fue creada tras la Segunda Guerra Mundial el 23 de febrero de 1947,y
es el organismo encargado de promover el desarrollo de normas internacionales de
fabricacion, comercio y comunicacion para todas las ramas industriales a excepcién de la
eléctrica y la electrénica, cuya funcién principal es la de buscar la estandarizacién de normas
de productos y seguridad para las empresas u organizaciones a nivel mundial (Esponda,
2005) .

ISO alberga a 160 institutos nacionales a nivel mundial, en el caso del Ecuador el instituto
adscrito a 1SO es el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion — INEN, el mismo que tiene
como Mision el de ser el “Organismo técnico nacional, eje principal del Sistema Ecuatoriano
de la Calidad en el pais, competente en Normalizacién, Reglamentacién Técnica, Metrologia
y Certificacion de la Conformidad; que contribuye a garantizar el cumplimiento de los
derechos ciudadanos relacionados con la seguridad, la proteccion de la vida y la salud

humana, animal y vegetal, la preservacion del medio ambiente, la proteccién del
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consumidor; y, promueve la cultura de la calidad y el mejoramiento de la competitividad en la

sociedad ecuatoriana” (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2009).

Normas ISO 9000: Designan el conjunto de normas sobre calidad y gestién continua de la
calidad, las mismas que pueden ser aplicadas en cualquier tipo de organizacién o actividad
orientada a la produccion de bienes o servicios. Estas normas recogen las guias y
herramientas especificas para la implantacién de un sistema de gestion de calidad. Realizar
la implantacion de un sistema de Gestion de Calidad basado en normas ISO 9000 ofrece
una serie de ventajas entre las que se pueden considerar:

- Estandarizaciéon de las actividades del personal que trabaja en la organizacién por

medio de la documentacion.

- Incrementar la satisfaccion del cliente.

- Medir y monitorear el desempefio de los procesos.

- Disminucién de reprocesos.

- Incremento de la eficacia y eficiencia de la organizacién en el logro de sus objetivos.

- Mejora continua de los procesos y de productos.

La Norma ISO 9000, es en realidad una familia de normas, las mismas que han venido

cambiando desde su primera version en el afio 1987 hasta la version actual 2008.

Como se puede observar en la Figura 3, la familia de Normas ISO 9000 evoluciona de
acuerdo a las diversas necesidades de las empresas y los clientes en calidad. Entre los
principales inconvenientes de las dos primeras versiones eran la dificultad de adaptacion de
las normas a las empresas de servicios, excesiva burocratizacion del sistema basado en la
documentacion desmedida de los procesos, ausencia de la flexibilidad debido a la rigidez de
cumplimiento de la documentacion de los procedimientos e instructivos y la falta de la
presencia de la mejora continua en la configuracion propia de los sistemas de Gestion de
Calidad, generaron la tercera edicion de las normas en la versiéon 2000, vigentes desde

diciembre del afio 2003. Cuyos principios fueron descritos en el apartado anterior.
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Tabla 1: Composicién de Familia de Normas 1SO 9000

Version 1987 Version 1994 Versién 2000
Doc. Contenido Doc. Contenido Doc. Contenido
ISO Normas para la ISO Normas para la ISO Sistemas de
9000:1987 | gestion y el | 9000:1994 | gestion y el | 9000:2005 | Gestion de la
aseguramiento de aseguramiento de Calidad.
la calidad. la calidad. Fundamentos
Directrices para su Directrices para su y Vocabulario.
seleccién y seleccion y
utilizacion. utilizacion.
ISO Modelo para la ISO Modelo para la
9001:1987 | garantia de calidad | 9001:1994 | garantia de calidad
en el en el
disefio/desarrollo, disefio/desarrollo,
produccién, produccién,
instalacion y instalacion y
servicio post- servicio post-venta.
venta.
ISO Modelo para la ISO Modelo para la ISO Sistemas de
9002:1987 | garantia de calidad | 9002:1994 | garantia de calidad | 9001:2008 | Gestion de la
en la produccion, en la produccion, Calidad.
instalacion y instalacién y Requisitos.
servicio post-venta. servicio post-vena.
ISO Modelo para la ISO Modelo para la
9003:1987 | garantia de calidad | 9003:1994 | garantia de calidad
en la inspeccion en la inspeccion
final y pruebas. final y pruebas.
ISO Gestion y ISO Sistemas de
9004:1994 | elementos de un | 9004:2009 | Gestidn de
sistema de calidad. Calidad.
Reglas generales. Directrices
para la mejora
del
desempefio.

Fuente: (Camisén, 2009)

ISO 9000:2005 - los

fundamentos de la calidad como son los principios de la calidad y el vocabulario general de

Normas Fundamentos y Vocabulario: Aqui encontramos

calidad a ser utilizados en el Sistema de Gestion de la Calidad.
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Normas ISO 9001:2008 — Requisitos Generales: Norma que es la Unica de certificacion,
muestra y especifica los requisitos para un buen sistema de gestion de la calidad, proviene
de la version ISO 9001:2000. Esta norma esta basada en ocho capitulos, de los cuales los
tres primeros se refieren a la declaracién de los principios, estructura y descripcion de la
empresa. Los cinco capitulos siguientes estan orientados a los procesos y en ellos se
agrupan los requisitos para la implantacion del sistema de calidad. Esta nhorma tiene muchas

similitudes con el Circulo de Deming — Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.
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Figura 3: 1ISO 9001:2008
Fuente: (International Organization for Standardization, 2008)

Normas ISO 9004:2009 - Directrices para la mejora del desempefio: Esta norma
proporciona las directrices para la mejora del desempefio global de una organizacion, la
eficiencia y la eficacia basadas en el enfoque a procesos, para la mejora del rendimiento del

sistema de gestion de la calidad (International Organization for Standardization, 2009).
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DIAGNOSTICO DE CORREOS DEL ECUADOR CDE EP
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2.1 Diagnéstico de Correos del Ecuador CDE EP

Para conocer el diagnéstico de la Empresa Publica Correos del Ecuador CDE EP,
conozcamos su origen, constitucion legal, estructura y situacion actual a la situacion de la
norma.

Antes de iniciar el desarrollo del Diagnéstico de la Empresa, es importante indicar que existe
un area dedicada al analisis y desarrollo de procesos, cuya documentacion se efectla de
acuerdo a las necesidades institucionales y de cada una de las areas. Es importante aclarar
gue de igual manera no se tiene previsto incursionar en procesos de certificacion bajo

normativa ISO en el mediano plazo.

2.2 Origen y Constitucion Legal

Se tiene conocimiento que desde épocas milenarias, las multiples culturas aborigenes que
habitaron lo que hoy constituye la Republica del Ecuador, utilizaron el correo como medio de

intercambio de noticias, productos agricolas y érdenes militares.

El imperio Inca, como toda organizacién social jerarquizada, necesitdé un sistema de
comunicaciones que permitiera transmitir érdenes y noticias a todo lo largo de su vasto
territorio. Las funciones de transmision las realizaban los chasquis. Estos eran jovenes entre
los 18 y 20 afios, reclutados y adiestrados desde nifios por sus cualidades fisicas de
velocidad, resistencia, excelente memoria para cumplir su misién y que pagaban con la

muerte por revelar el mensaje o trasmitirlo erroneamente.

Llevaban siempre un pututu (instrumento de viento, un tipo de trompeta fabricada con un
cuerno de buey o de una caracola grande) para anunciar su llegada; un khipu (sistema
nemotécnico de cuerdas de lana o algoddn y nudos de uno o varios colores, usado como un
sistema de contabilidad y de escritura) donde traia la informacioén; y, un qépi (mochilla o
morral) a la espalda donde llevaba objetos y encomiendas. En la cabeza llevaba un penacho

de plumas blancas.

Los chasquis portaban vestimenta que los distinguia del comin y que variaba dependiendo
del caracter de las noticias que iban a transmitir. Asi, por ejemplo, en tiempos de guerra, si
se trataba de una victoria, el chasqui se presentaba vestido de blanco, atado el cabello y
entonando canticos guerreros; si por el contrario, era la derrota su mensaje, aparecia con el

cabello revuelto y envuelto en el silencio.
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Durante la Colonia, en el afio de 1769 en la Real Audiencia de Quito se establecié un
sistema de jornadas reglamentarias para el servicio de correos. El 7 de mayo de 1779, se
realiza el primer despacho desde Riobamba hasta Lambayeque (Peru), constituyéndose en

la marca postal mas antigua que se conoce.

El 8 de Junio de 1794, con los documentos y titulos expedidos, legalizados y firmados por el

Rey de Espaia en la ciudad de en Aranjuez, nace el correo en el Ecuador.

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
excepcion de los cargos de Administrador general e Interventor que continuara siendo

desempefiando por hombres.

A pesar del desarrollo tecnolégico mundial con los mensajes electrénicos, el correo no ha
perdido su vigencia y ventaja, puesto que continda siendo el medio mas utilizado por la

sociedad ecuatoriana y mundial para el envio de correspondencia y paqueteria.

Mediante el Decreto Ejecutivo No. 324 de 14 de abril de 2010 (Ver Anexo 1), firmado por el
Presidente Constitucional de la Republica, Sr. Eco. Rafael Correa Delgado, se realiza la
creacion de la Empresa Publica Correos del Ecuador CDE EP (Gobierno de la Republica del
Ecuador, 2010).

2.3 Descripcidn de la Empresa

Correos del Ecuador CDE-E.P., es una empresa publica confiable, productiva, competitiva
y ética que ofrece a sus clientes, una amplia gama de servicios postales de calidad a nivel

local, nacional e internacional.

Debido a que el correo es un servicio basico universal e indispensable para la ciudadania, la
empresa estatal tiene como su objetivo el ofrecer un servicio cada vez mas seguro, eficiente,

rapido y de excelente calidad.
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Correos del Ecuador CDE-E.P., es miembro de la Unién Postal Universal - UPU, y de la
Unibn Postal de las Américas, Espafia y Portugal - UPAEP, organismos
intergubernamentales que regulan la actividad postal mundial. A nivel nacional se encuentra
regulada por la Agencia Nacional Postal — ANP vy adscrita al Ministerio de
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion — MINTEL. Su Gerente General

actual es la Ing. Zoila Mercedes Bedon.

2.4 Estructura Organizativa

Correos del Ecuador CDE EP, de acuerdo a su estructura organica basada en la Ley
Orgéanica de Empresas Publicas y de acuerdo al Decreto 324, articulo 5, se encuentra regida
por un Directorio quien es la maxima autoridad de la Empresa; Directorio conformado de la

siguiente manera:

e El Ministro de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién o su delegado
permanente, quién lo presidira.
e Eltitular del organismo nacional de planificacion o su delegado permanente;y,

¢ Un miembro designado por el Presidente de la Republica.

El organigrama de la Empresa Publica Correos del Ecuador se encuentra definido de la

siguiente manera:

¢ Nivel Directivo:
o Directorio.
0 Gerencia General.
0 Subgerencia General.
e Nivel Asesor:
o Direccién de Comunicacion Organizacional y RRPP.
o Direccién Nacional de Seguridad Postal.
o Direccién Nacional Juridica.
0 Auditoria Interna
o Direccién de Planificacion.
e Nivel de Apoyo:
0 Secretaria General.
0 Gerencia Estratégica de Tecnologia y Mejoramiento Continuo:

= Direccién Nacional de Ingenieria de Procesos.
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Direccion Nacional de Tecnologia.

Direccion Nacional de Aseguramiento de la Calidad.

o Gerencia Estratégica de Negocios:

Direccion Nacional de Ventas.
Direccién Nacional de Marketing.
Direccién Nacional de Negocios Especiales.

Direccion Nacional de Servicio al Cliente.

0 Gerencia Estratégica Financiera:

Direccién Nacional Administracion Contable.
Direccién Nacional Administracion Presupuestaria.

Direccion Nacional Administraciéon de Tesoreria.

o Gerencia Estratégica de la Administracion:

Direccién Nacional de Talento Humano.

Direccién Nacional Administrativa.

Direccién Nacional de Sucursales y Agencias.

Direccion Nacional de Agenciados, Patentados y Franquicias.

Direccion Nacional de Transporte y Flota.

Nivel Operacional:

0 Gerencia Estratégica de Productos y Servicios:

Direccién Nacional de Distribucién Masiva.
Direccién Nacional de Paqueteria.
Direccién Nacional de Acopio y Entrega.

Direccion Nacional de Enlace Internacional.

Procesos Desconcentrados:

0o Zonal:

o Zona?2
o Zona3

Gerencia Zonal Ibarra.
Gerencia Zonal Tulcan.
Gerencia Zonal Esmeraldas.

Gerencia Zonal Lago Agrio.

Gerencia Zonal Tena.
Gerencia Zonal Pichincha.

Gerencia Zonal Orellana.

Gerencia Zonal Ambato.

Gerencia Zonal Latacunga.
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= Gerencia Zonal Puyo.

= Gerencia Zonal Riobamba.
Zona 4:

= Gerencia Zonal Portoviejo.

= Gerencia Zonal Santo Domingo de los Tsachilas.
Zona 5:

= Gerencia Zonal Guayas.

= Gerencia Zonal Santa Elena.

= Gerencia Zonal Babahoyo.

= Gerencia Zonal Guaranda.
Zona 6:

= Gerencia Zonal Cuenca.

= Gerencia Zonal Azogues.

= Gerencia Zonal Macas.
Zona7:

= Gerencia Zonal Machala.

= Gerencia Zonal Loja.

= Gerencia Zonal Zamora Chinchipe.
Zona 8:

= Gerencia Zonal Galapagos.
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Figura 4: Organigrama Estructural de Correos del Ecuador CDE EP

Fuente: (Empresa Publica Correos del Ecuador, 2012)
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2.5 Misién y Vision

Misién de Correos del Ecuador CDE EP: “Correos del Ecuador CDE E.P., es una Empresa
Publica de servicios postales y logisticos con tecnologia de punta y cobertura a nivel
nacional e internacional comprometida con la calidad, calidez y excelencia solicitada por la
ciudadania y empresas en general sin discriminacion alguna, aportando al desarrollo del

pais” (Empresa Publica Correos del Ecuador, 2012).

Vision de Correos del Ecuador CDE EP: “Para el 2017 ser la empresa lider en el mercado
de servicios postales y logisticos asi como un referente de los operadores postales de la
region, reconocida por su cobertura a nivel nacional e internacional, 6ptimos en tiempos de

respuesta, seguridad y cumplimiento de los compromisos adquiridos con nuestros clientes’

(Empresa Publica Correos del Ecuador, 2012).

Objetivos

- Incrementar la participacibn y posicionamiento en el mercado postal ecuatoriano
mejorando la rentabilidad de la empresa.

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

- Gestionar O6ptimamente el talento humano de CDE E.P. a través de procesos
transparentes y de calidad amparados en los valores empresariales.

- Ampliar la Cobertura de la empresa CDE E.P. a nivel nacional.

- Fomentar la cultura del servicio en la empresa.

2.6 Situacion actual a los requerimientos de la Norma

Correos del Ecuador CDE EP, en su situacion actual, se encuentra regulada por la Union
Postal Universal — UPU, la misma que establece las normativas propias de distribucién a
nivel mundial, sin que esto signifique una obligatoriedad de normatividad certificada de

distribucion.

Para que Correos del Ecuador CDE EP, por medio de la Gerencia Estratégica de Productos
y Servicios y de la Direccién Nacional de Paqueteria intervenga en un Sistema de Gestidn
de Calidad, se ha realizado el levantamiento de los procesos operativos del servicio Express
Mail Service — EMS, levantamiento realizado por la Direcciébn Nacional de Ingenieria de
Procesos (anteriormente denominada Gerencia Nacional de Desarrollo Organizacional y su
unidad de Gestién de Calidad).
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Es importante mencionar que actualmente la Empresa Publica Correos del Ecuador CDE
EP, cuenta con un area de Aseguramiento de la Calidad, fruto de la participacién de la
misma en un taller de la Unién Postal de las Américas, Espafia y Portugal — UPAEP, del

Plan Nacional de la Calidad. Esta area se encuentra en proceso de desarrollo.
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DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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3.1 Disefio del Sistema de Gestion de Calidad

Para la realizacion del disefio del Sistema de Gestion de Calidad, se ha tomado en
consideracion el levantamiento de los procesos operativos actuales; la elaboracion de
instructivos y manuales de procedimientos que permitan contar con la documentacion

requerida para ser normados y la elaboracion del Manual de Calidad propiamente dicho.

3.2 Identificacion de los procesos que forman parte del Sistema de Calidad

Los procesos que han sido considerados en el Sistema de Gestion de Calidad para el

servicio Express Mail Service — EMS, son los siguientes:

e Admision de Correspondencia y Encomiendas Postales EMS.
¢ Clasificacion de Correspondencia y Encomiendas Postales EMS.
e Encaminamiento de Correspondencia y Encomiendas Postales EMS.

¢ Distribucion de Correspondencia y Encomiendas Postales EMS.

Es importante indicar que estos procesos operativos se encuentran determinados en el
Mapa de Procesos Generales de Correos del Ecuador CDE EP, encontrandose a nivel de

Procesos Generadores de Valor, tal como se lo puede visualizar en la figura 6.

3.3 Politica de Calidad

La propuesta de politica de Calidad para el Sistema de Gestién de Calidad de Correos del

Ecuador CDE EP se expone a continuacion:

Nuestro compromiso en Correos del Ecuador CDE EP es ofrecer un sistema de tratamiento
de correspondencia y de paqueteria Express Mail Service - EMS, que garantice el
cumplimiento de los servicios contratados por nuestros clientes; sustentados en la
honestidad, experiencia, responsabilidad, puntualidad y trabajo en equipo, a través del

mejoramiento continuo e innovacién de la infraestructura, tecnologia y los procesos.
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GESTION ESTRATEGICA DE LOS OBJETIVOS Y LAS POLITICAS DE LA EMPRESA

PUBLICA CORREOS DEL
| OPERACION |
1.1 12 13 14 15, 16 1.7
ADMISION CLASIFICACION DIGITACION ZONIFICACION ENRUTAMIENTO ENCAMINAMIENTO / DISTRIBUCION

2 MARKEFING, VENTAS, SERVICIO AL CUENTE, TALENTD | ASESORIA: PLANIFICACION, JURIDICA, SEGURIDAD POSTAL. AUDITORIA,
HUMANG, ADMINISTRACION, SUCURSALES Y AGENCIAS, TRANSPCRTE Y COMUNICACION Y RELACIONES PUBLICAS, DE LA EMPRESA PUBLICA
FLOTA, CONTROL DE NEGOCIOS, SECRETARIA, FINANCIERA. TECNOLOGIA, R ARi0s e ek
PROCESOS, CALIDAD DE LA EMPRESA PUBLICA CORREOS DEL ECUADOR
PROCESOS DESCONCENTRADOS

Figura 5: Mapa de Procesos de Correos del Ecuador CDE EP

CLIENTES
FINALES, EMPRESAS PUBLICAS Y PRIVADAS, INSTITUCIONES PUBLICAS Y PRIVADAS,

Fuente: (Empresa Publica Correos del Ecuador, 2012)

3.4 Manual del Sistema de Calidad

El Manual del Sistema de Calidad del servicio Express Mail Service — EMS, ha sido
realizado considerando que este servicio debe ajustarse a las clausulas de las norma ISO
9001:2008, sin apartarse de las regulaciones internacionales establecidas por la
Cooperativa EMS, que es la Unidad reguladora de la Uni6on Postal Universal — UPU
referente al servicio.

Se propone el siguiente Manual de Calidad:

0. Antecedentes.

0.1. Informacion de la Empresa.
La Empresa Publica Correos del Ecuador CDE EP, tiene sus origenes el 2 de mayo de
1831, bajo la presidencia del General Juan José Flores, en donde se expide el decreto
respectivo 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 del Dr. Gabriel Garcia Moreno, se emite el primer sello

postal procesado en el Ecuador.
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A pesar del desarrollo tecnolégico mundial con los mensajes electronicos, el correo no ha
perdido su vigencia y ventaja, puesto que continta siendo el medio més utilizado por la

sociedad ecuatoriana y mundial para el envio de correspondencia y paqueteria.

El 14 de Abril de 2010 mediante Decreto Ejecutivo, el Presidente Constitucional de la
Republica el Economista Rafael Correa Delgado, se crea la Empresa Publica Correos del
Ecuador — CDE EP -, como operador publico del servicio postal oficial del Ecuador que tiene
como principal objeto el de proporcionar, mantener y promover la Calidad del servicio
publico de admision, curso y entrega de los envios de correspondencia a nivel nacional e
internacional, venta de productos postales; y en especial la prestacion del Servicio Postal

Universal.

Correos del Ecuador CDE - E.P., es una empresa publica confiable, productiva, competitiva
y ética que ofrece a sus clientes, una amplia gama de servicios postales de calidad a nivel

local, nacional e internacional.

Debido a que el correo es un servicio basico universal e indispensable para la ciudadania, la
empresa estatal tiene como su objetivo el ofrecer un servicio cada vez mas seguro, eficiente,

rapido y de excelente calidad.

Correos del Ecuador CDE - E.P., es miembro de la Union Postal Universal - UPU, y de la
Unibn Postal de las Américas, Espafia y Portugal - UPAEP, organismos
intergubernamentales que regulan la actividad postal mundial.

0.2. Mision.
“Correos del Ecuador CDE E.P., es una Empresa Publica de servicios postales y logisticos
con tecnologia de punta y cobertura a nivel nacional e internacional comprometida con la
calidad, calidez y excelencia solicitada por la ciudadania y empresas en general sin
discriminaciéon alguna, aportando al desarrollo del pais” (Empresa Publica Correos del
Ecuador, 2012).

0.3. Vision.
“Para el 2017 ser la empresa lider en el mercado de servicios postales y logisticos asi como
un referente de los operadores postales de la regién, reconocida por su cobertura a nivel
nacional e internacional, 6ptimos en tiempos de respuesta, seguridad y cumplimiento de los
compromisos adquiridos con nuestros clientes” (Empresa Publica Correos del Ecuador,
2012).
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1. Objetivo y Alcance del Sistema de Gestion de Calidad.
1.1. Obijetivo.
Estructurar un Sistema de Gestion de Calidad para la Empresa Publica Correos del Ecuador
- CDE E.P., conforme los estandares contenidos en la norma ISO 9001:2008.
1.2. Alcance.
El Sistema de Gestién de Calidad de Correos del Ecuador — CDE E.P., se aplica a los
procesos identificados para:
¢ Admision de Correspondencia y Encomiendas Postales EMS.
e Clasificacion de Correspondencia y Encomiendas Postales EMS.
e Encaminamiento de Correspondencia y Encomiendas Postales EMS.
¢ Distribucién de Correspondencia y Encomiendas Postales EMS.
1.3. Responsabilidad del Manual.
La responsabilidad por el mantenimiento, divulgacion y actualizacién de este manual esta a
cargo de la Direccion Nacional de Ingenieria de Procesos.
1.4. Enfoque basado en procesos.
La Direcciébn Nacional de Paqueteria y la Direcciébn Nacional de Ingenieria de Procesos,
adoptaran para la consecuciéon del Sistema de Gestién de Calidad un enfoque basado en
procesos, el cual se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de dicho sistema,
permitiendo aumentar la satisfaccion de nuestros clientes mediante el cumplimiento de sus
requisitos.
Para este efecto se hace énfasis en los siguientes puntos:
e Comprension y cumplimiento de los requisitos.
¢ Necesidad de considerar los procesos.
2. Referencias Normativas y Exclusiones.
Las Referencias Normativas a las cuales Correos del Ecuador CDE — E.P., se encuentra
regulada son:
e Convenio de la Unién Postal Universal — UPU.
e Convenio de la Unién Postal de las Américas, Espafia y Portugal — UPAEP.
e Normativa de la Agencia Nacional Postal — ANP.
¢ Reglamento de la Cooperativa EMS - UPU
De manera adicional el presente Manual de Calidad hace mencibn a las siguientes
referencias:
e [SO 9000:2005, Sistemas de Gestion de la Calidad — Conceptos y
Vocabularios.
e [SO 9001:2008, Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos.
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e |SO 9004:2005, Sistemas de Gestion de la Calidad — Directrices para la
mejora del desempefio.

El Sistema de Gestion de Calidad de Correos del Ecuador — CDE E.P., basado en la norma
ISO 9001:2008, excluye los siguientes requisitos establecidos en la norma:

e 7.4.1 Proceso de Compras, debido a que Correos del Ecuador CDE EP, como
empresa perteneciente al sector publico se rige a los controles establecidos
por la Secretaria Nacional de Contratacién Publica - SERCOP.

3. Definiciones y Acrénimos.

3.1. Definiciones.
Clientes.- Son todas aquellas personas naturales y/o juridicas que utilizan los servicios
postales de Correos del Ecuador — CDE E.P.
Consejo Asesor.- Instancia deliberativa compuesta por el Gerente General, el Subgerente
General, los Asesores de la Gerencia y la Subgerencia General, el Director Nacional de
Ingenieria de Procesos y el Director Nacional de Paqueteria.
Comité de Calidad.- Instancia deliberativa compuesta por un Representante de la Alta
Direccién, un representante de la Director Nacional de Paqueteria y un representante de la
Direccién Nacional de Ingenieria de Procesos.
Correspondencia: Conjunto de cartas que se despachan o se reciben.
Destinatario.- Persona a quién se encuentra dirigida una correspondencia 0 encomienda
postal.
EMS: Express Mail Service, servicio de correspondencia Express de la Uni6n Postal
Universal.
Encomiendas Postales: Paquete cuyo peso supera los dos kilogramos que se despacha o
se recibe.
IPS: Sistema Internacional Postal.
Manual.- Se refiere al Manual del Sistema de Gestién de Calidad.
Norma.- Norma IS0 9001:2008.
Objetivos Estratégicos.- Son objetivos que responden a las acciones que deben realizarse
para dar cumplimiento a la Misién y Vision de toda la Organizacién, se consiguen en un
largo plazo.
Objetivos Tacticos.- Son objetivos que se basan en la Mision, la Visiéon y en los Objetivos
Estratégicos; se definen por cada una de las Direcciones de la Organizacion para
alcanzarlas a mediano plazo.
Objetivos Operacionales.- Son objetivo que definen acciones particulares a ser llevados a
cabo para lograr el cumplimiento de los objetivos tacticos; cada area y/o departamento los

establece con la finalidad de lograrlo en el dia a dia.
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Pequefio Paquete: Paquete cuyo peso es menor o igual a los dos kilogramos que se
despacha o se recibe.
Remitente: Persona que envia la correspondencia y/o encomienda postal.

3.2.  Acréonimos.

AO : Auxiliar Operativo.

CcC : Comité de Calidad.

CDE : Correos del Ecuador CDE — E.P.

EMS Express Mail Service.

GG : Gerente General de CDE - E.P.

DNV Direccion Nacional de Ventas

DNI Direccion Nacional de Ingenieria de Procesos.
DNS Direccion Nacional de Sucursales.

DNP Direccién Nacional de Paqueteria.

DNT Direccion Nacional de Talento Humano.
DNSC : Direccion Nacional de Servicio al Cliente.
DNSP : Direccion Nacional de Seguridad Postal.
SGC : Sistema de Gestion de Calidad.

SGG Subgerente General de CDE — E.P.

4. Descripcién del Sistema de Gestién de Calidad.
La implementacion del SGC en CDE se estructura de la siguiente manera:
e Definicion de la Mision y Vision de CDE.
e Elaboracion del Plan Estratégico de CDE.
Con esta informacion se da paso a la conformacion del CC de CDE con la finalidad de definir
el SGC que CDE en sus procesos operativos va a brindar a sus clientes y usuarios.
4.1. Requisitos Generales.
CDE ha definido contar con un SGC para su sector de Operaciones Postales en el servicio
EMS basado en los siguientes puntos:
4.1.1. Descripciéon de Procesos.
La DNP de CDE ha definido los siguientes procesos operativos:
e Admision de Correspondencia y Encomiendas Postales EMS.
¢ Clasificacion de Correspondencia y Encomiendas Postales EMS.
e Encaminamiento de Correspondencia y Encomiendas Postales EMS.
¢ Distribucién de Correspondencia y Encomiendas Postales EMS.
Estos procesos se encuentran determinados para los servicios Express Mail Service — EMS,

Certificado, Ordinario plus, Ordinario, Empresarial y Encomiendas Postales.
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4.1.2. Secuencia e Interaccion de los Procesos.
Los procesos operativos descritos en el punto 4.1.1 correspondientes a esta seccion se
encuentran basados en el Mapa de Procesos de CDE en la Figura 6 del presente
documento.
Los procesos Operativos, requieren el apoyo de algunos de los procesos habilitantes y en
estos los procesos de apoyo y de Asesoria como son los de Gestion Administrativa, Gestion
Tecnoldgica, Gestion de Talento Humano, Gestién de Calidad, Gestion Financiera y de
Gestion de Seguridad Postal. Es importante aclarar que estos procesos no son parte del
Sistema de Gestion de Calidad.

4.1.3. Criterios y Métodos.
La DNP define los siguientes criterios y métodos que permitiran asegurar el control de la
operacion postal y de los procesos:

¢ Rastreo de sacas, correspondencia y encomiendas postales EMS.

e Implementacion de formularios de control de correspondencia EMS.

e Control de tiempos de encaminamiento EMS.

La metodologia a ser aplicada en los procesos operativos del SGC es la conocida como
PHVA — Planificar — Hacer — Verificar — Actuar (Circulo de Deming).

Para el cumplimiento del SGC y en concordancia del PHVA, se tiene la siguiente aplicacion
(Ver anexo 2):

e Admision de Correspondencia y Encomiendas Postales EMS: Planificacion de
retiro de correspondencia de clientes empresariales y de ventanilla de
acuerdo a los horarios establecidos, Ejecucién del retiro de correspondencia
de acuerdo a la planificacion. Determinar los retiros de clientes o de agencias
no efectuados de acuerdo a la planificacion y Ejecutar los cambios
correspondientes que permitan el cumplimiento.

e Clasificacion de Correspondencia y Encomiendas Postales EMS:
Clasificacion de la correspondencia tanto a nivel local, nacional e
internacional, teniendo como pardmetros domicilios por sectores de entrega,
agencias, sucursales y administraciones postales de destino, todo ello basado
en los tiempos establecidos por el servicio d+1 a nivel local, d+2 a nivel
nacional, d+j a nivel internacional, entendiéndose en j la cantidad de dias que
dependen del traslado de aerolineas y de cada una de las administraciones
postales de destino.

e Encaminamiento de Correspondencia y Encomiendas Postales EMS:
Planificacion de la hora maxima de salida del despacho nacional hacia cada

una de las sucursales, verificando que los despachos sean completos y a
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tiempo; y determinando las causales de retrasos y puntos de mejora de
dichos casos.
¢ Distribuciébn de Correspondencia y Encomiendas Postales EMS: Entrega a
tiempo de la correspondencia EMS, sectorizando adecuadamente las rutas de
entrega, y ejecutando el registro de la informacion en el sistema IPS.
4.1.4. Disponibilidad de Recursos e Informacion.
La DNP asegurara la disponibilidad de acceso de los recursos materiales y de la informacion
necesaria para la consecucion de la operatividad postal del servicio EMS, para este efecto
dispondra del acceso a las aplicaciones informéticas operativas y a la obtencién de los
reportes necesarios.
4.1.5. Seguimiento, Medicién y Analisis de los Procesos.
De los procesos operativos y de acuerdo a las exclusiones vistas en la seccion 2 del
presente manual, la DNP puede realizar el seguimiento y medicion de los procesos
operativos.
4.1.6. Implementacién de Acciones y Mejora Continua.
El CC revisara de manera continua los procesos operativos con la finalidad de analizar y
efectuar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la respectiva
mejora continua a los procesos que forman parte del SGC.
4.2. Requisitos de la Documentacion.
Los siguientes son los requisitos indispensables para la documentacion del SGC de CDE.
4.2.1. Elementos Generales.
La documentaciéon del SGC contendra los siguientes elementos:
e La Politica de Calidad, aprobada por la GG.
e Objetivos de Calidad, aprobada por la GG.
¢ Manual de Calidad (CDE-GDC-GDC-MQO001).
e Procedimientos documentados indispensables requeridos por la norma ISO
9001:2008 (Ver Anexo 3):
o Control de Documentos.
o Control de Registros.
o Auditorias Internas.
o Control del Producto no conforme.
o Acciones Correctivas y Preventivas.
¢ Registro de Documentacién Interna y Externa del Sistema de Gestion de la
Calidad de la Empresa Publica Correos del Ecuador CDE EP.
¢ Archivo de Registros de evidencia de la calidad de los procesos establecidos
en el SGC.
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4.2.2. Manual de Calidad.
Correos del Ecuador — CDE E.P. establece y mantiene el presente Manual de Calidad (CDE-
GDC-GDC-MQO001) conforme a los requisitos que indica la norma ISO 9001:2008, como
soporte para el mantenimiento del SGC, el mismo que incluye:
e La politica de calidad y el alcance del SGC.
e La referencia a los procedimientos documentados necesarios y requeridos
para el correcto funcionamiento del SGC.
e Descripcion de la interaccion de los procesos que constituyen el SGC.
4.2.3. Control de Documentos.
El control de los documentos estara fundamentado en el Instructivo de Control de
Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad de Correos del Ecuador — CDE E.P.
(CDE-GDC-GDC-IN002).
4.2.4. Control de los Registros.
El control de los registros estara fundamentado en el Instructivo de Control de Registros del
Sistema de Gestion de la Calidad de Correos del Ecuador — CDE E.P. (CDE-GDC-GDC-
INOO3).
5. Responsabilidad de la Direccion.
5.1. Compromiso de la Direccién.
La GG de Correos del Ecuador — CDE E.P, demuestra su compromiso con el SGC,
informando y comunicando la importancia del cumplimiento de los requisitos de sus clientes
amparados en el Reglamento de la Cooperativa EMS de la UPU, estableciendo la politica y
los objetivos de Calidad, realizando las respectivas revisiones por la gerencia y asegurando
la disponibilidad de los recursos necesarios al servicio EMS.
5.2. Enfoque al Cliente.
Correos del Ecuador — CDE E.P., demuestra su compromiso al cliente basado en las
siguientes consideraciones:
= Amplia gama de servicios de distribucibn de acuerdo a sus
necesidades.
= Distribucién a nivel Local, Nacional e Internacional.
= Servicio Postal seguro, eficiente, rdpido y de excelente calidad.
5.3. Politica de Calidad.
Nuestro compromiso en Correos del Ecuador CDE EP es ofrecer un sistema de tratamiento
de correspondencia y de paqueteria Express Mail Service - EMS, que garantice el
cumplimiento de los servicios contratados por nuestros clientes; sustentados en la
honestidad, experiencia, responsabilidad, puntualidad y trabajo en equipo, a través del

mejoramiento continuo e innovacion de la infraestructura, tecnologia y los procesos.
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5.4. Planificacion.
Correos del Ecuador — CDE E.P., define como su planificacion del SGC los siguientes
puntos:
5.4.1. Obijetivos de Calidad.
e Garantizar el cumplimiento de los servicios contratados de nuestros clientes,
mediante la disminucion del tiempo de distribucion.
¢ Incrementar los puntos de cobertura de distribucion EMS a nivel nacional
mediante la ampliacion y fortalecimiento de la flota de transporte.
5.4.2. Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad.
Correos del Ecuador — CDE E.P., garantiza que la planificacion del SGC se efectia de
acuerdo a lo indicado en el numeral 4 articulo 1 referente a los requisitos generales del

presente Manual de Calidad.

De igual forma esta planificacion asegura que todos los cambios se realicen de forma
controlada manteniéndose la integridad y funcionamiento del SGC, utilizandose para este
efecto la planificacion de la mejora continua y la revisidn constante del SGC por parte de la
GG.

5.5. Responsabilidad, Autoridad y Comunicacién.
Para una correcta administracion del SGC de Correos del Ecuador — CDE E.P., se definen
los siguientes elementos:

e Definicién de Responsabilidad y Autoridad.

¢ Definicién del Representante de la Alta Direccion.

e Plan de Comunicacion Interna.
Estas definiciones asi como la difusion del Plan de Comunicacion Interna se encuentran a
cargo de la Direccién Nacional de Comunicaciéon Organizacional y de la Direccién Nacional
de Ingenieria de Procesos.

5.5.1. Responsabilidad y Autoridad.
Correos del Ecuador — CDE E.P., define las responsabilidades y autoridades de su personal
en la organizacién por medio del Organigrama Funcional aprobado por el Directorio de la
Empresa y a las funciones definidas de cada puesto por el Ministerio de Relaciones
Laborales.

5.5.2. Representante de la Alta Direccién.
La GG de Correos del Ecuador — CDE E.P., emite el nombramiento mediante el cual designa
a su representante en el SGC, para que, con independencia de otras funciones y

responsabilidades, tenga las siguientes responsabilidades y autoridad:
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e Asegurar que los procesos que pertenecen al SGC estan establecidos y
mantenidos.
e Informar oportunamente a la GG del funcionamiento del SGC asi como de sus
oportunidades de mejora.
e Promover los requisitos que solicita el cliente para ser parte del SGC.
5.5.3. Comunicacién Interna.
Correos del Ecuador — CDE E.P., asegura que existe una adecuada comunicacion entre los
distintos niveles y funcionarios de la Empresa que forman parte del SGC, de tal manera que
se considere la eficacia mediante la ejecucion de comunicaciones medibles del SGC.
5.6. Revision por la Direccion.
Correos del Ecuador — CDE E.P., asegura su revision por la Direccion en el SGC de la
siguiente manera:
5.6.1. Generalidades.
La GG y el CC, revisan el SGC a intervalos planificados siendo al menos una revisién por
afio, para este efecto utilizara el Formato de Acta de Revisién por la Direccién, con la
finalidad de asegurarse la continuidad, conveniencia, adecuacion, mejora y eficacia del
SGC. Esta revision evaluara la necesidad de cambios internos en la Organizacioén del SGC,
incluyéndose la politica y objetivos de la Calidad de ser necesario.
5.6.2. Informacion para la revision.
La GG de Correos del Ecuador considerard como informacion necesaria para la Revision por
la Direccién los siguientes puntos para su funcionamiento actual, asi como las
oportunidades de mejora a implementarse:
¢ Informes de Auditorias.
e Retroalimentacion del cliente.
e Conformidad del Servicio.
e Estado de Acciones Correctivas y/o Preventivas.
e Seguimiento a las revisiones anteriores del SGC.
e Recomendaciones de Mejora.
5.6.3. Salidas para larevision.
La GG y el CC de Correos del Ecuador CDE EP, utilizando los resultados indicados en el
Formato de Acta de Revisién por la Direccién, en donde se demostrara las acciones de
mejora implementadas al SGC y sus procesos y en la mejora en el servicio acerca de los

requerimientos que el Cliente necesita.
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6. Gestion de los Recursos.
6.1. Provisiéon de Recursos.
Correos del Ecuador — CDE E.P., por medio de la GG, asegura la provisiéon de todos los
recursos necesarios para la implantacion, operacién y mejora continua del SGC y la
satisfaccion de sus clientes.
Los recursos asignados para este cumplimiento son:
¢ Recurso Humano capacitado.
e Infraestructura necesaria.
e Recursos econdémicos.
Todos estos recursos se encontraran regulados y planificados de acuerdo a las normativas
vigentes en el Plan Anual de Compras — PAC y al Plan Operativo Anual — POA de Correos
del Ecuador CDE E.P.
6.2. Recursos Humanos.
La Provisibn de Recursos Humanos en el SGC se encuentra definida en los siguientes
aspectos.
6.2.1. Generalidades.
El personal asignado y que participa de las diversas responsabilidades del proceso del SGC
se encuentra determinado en el Organigrama estructural de la DNP y del servicio EMS. Sus
funciones responsabilidades, competencias y actividades se encuentran definidas en el
Manual de Funciones respectivo.
6.2.2. Competencia, toma de concienciay formacion.
Correos del Ecuador — CDE E.P., con la finalidad de asegurar la competencia ideal de su
personal que participa del SGC y de acuerdo al Plan Anual de Compras — PAC, se
determinan las necesidades de capacitacién y entrenamiento respectivo, y una vez realizada
esta capacitacion se determinara su participacion en el SGC.
6.3. Infraestructura.
Correos del Ecuador — CDE E.P., garantiza por medio de las respectivas partidas
presupuestarias establecidas en el presupuesto anual los rubros necesarios de
infraestructura operativa y tecnoldgica.
6.4. Ambiente de trabajo.
Correos del Ecuador — CDE E.P., por medio de la DNT determina la Gestion de Ambiente de
Trabajo tanto de los recursos humanos, asi como de los recursos fisicos.
7. Realizacién del Servicio.
7.1. Planificacion de larealizaciéon del Servicio.
Correos del Ecuador — CDE E.P., realiza anualmente su plan operativo por parte de la DNP,

en donde se determina las necesidades anuales del servicio EMS. De igual manera se
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planifica el personal y los vehiculos que son utilizados para los procesos de admision,
encaminamiento y distribucién del servicio EMS.
Como evidencia de la planificacion del servicio se encuentra:

e Plan Operativo Anual EMS.

e Lista de Supervisores EMS de forma anual.

e Lista de Turnos operativos EMS.

e Lista de Operativos EMS de forma anual.

e Lista de parque automotor EMS de forma anual.

7.2. Procesos relacionados con el Cliente.

Correos del Ecuador — CDE E.P., al formar parte de la cooperativa EMS, tiene identificados
los siguientes procesos relacionados con el cliente:

7.2.1. Determinacion de requisitos relacionados con provision del servicio.
Correos del Ecuador — CDE E.P., ha identificado los requerimientos del cliente de acuerdo a
lo indicado en el reglamento de la Cooperativa EMS y en su Catalogo de productos y
Servicios de Correos del Ecuador para el sector empresarial asi como para el publico en
general.

7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el servicio.

La DNP asi como el personal del EMS en su Plan Operativo Anual EMS, determina la
capacidad operativa para satisfacer los requerimientos de los clientes. Para este efecto los
registros tanto de admision como de entrega final a destinatario se deberan encontrar
registrados en el sistema IPS, de tal manera que se cumpla lo estipulado en el manual de
procedimientos y en los acuerdos establecidos en la Cooperativa EMS.

7.2.3. Comunicacion con el Cliente.

La GNC con su equipo de Asesores Comerciales seran los encargados de la relacion con
los clientes empresariales para conocer y actualizar los requerimientos con el cliente.

La GNSC y por medio de las areas de Atencién al Cliente y Call Center son quienes
realizaran la comunicacién directa con los clientes postventa tanto empresariales como de
ventanilla.

La GNF por medio de las ventanillas de Agencias y Sucursales a nivel nacional, realizaran la
comunicacion directa con el cliente en el proceso de admisién de correspondencia EMS en
ventanilla.

7.3. Disefio y Desarrollo.

Correos del Ecuador — CDE E.P., ha definido el Disefio y Desarrollo del Servicio EMS en el

SGC basado en lo establecido en la Cooperativa EMS de la siguiente manera:
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7.3.1. Planificacion del Disefio y Desarrollo.
La DNP y la Unidad del servicio EMS, planifica el retiro de la correspondencia EMS de las
agencias y Clientes Corporativos, utilizando para ello como registro de la planificacion el
Cronograma Diario de Retiro de correspondencia, el cual permite analizar el transporte
adecuado de retiro de la misma asi como el personal operativo necesario para la
operatividad.

7.3.2. Elementos de Entrada del Disefio y Desarrollo.
La DNP y la Unidad del servicio EMS, mantendra como registros de entrada para el
desarrollo del servicio de la correspondencia, la Guia de Correspondencia EMS, basada en
los requisitos dispuestos por la Cooperativa EMS.

7.3.3. Resultados del Disefio y Desarrollo.
La DNP y la Unidad del servicio EMS, realizara la entrega de la correspondencia EMS
utilizando para ello como registro el Manifiesto de Distribucion EMS, basado en los requisitos
dispuestos por la Cooperativa EMS.

7.3.4. Revision del Disefio y Desarrollo.
La GNSP y la Unidad del servicio EMS realizaran la revisién de la correspondencia EMS
distribuida y rezagada, utilizando el Manifiesto de Distribucion EMS, de tal forma que permita
evaluar la distribucién y realizar las acciones correspondientes para la correspondencia
rezagada.

7.3.5. Verificaciéon del Disefio y Desarrollo.
La DNP realizard la verificacion del Cronograma Diario de Retiro de Correspondencia, de tal
manera que se verifique que toda la correspondencia EMS ha sido retirada de las agencias,
asi como de los Clientes Corporativos.

7.3.6. Validacion del Disefo y Desarrollo.
La DNP del SGC validara el disefio y desarrollo del servicio EMS de acuerdo a las
planificaciones respectivas, de tal manera que garantice satisfacer los requerimientos de los
clientes.

7.3.7. Control de los Cambios del Disefio y Desarrollo.
La DNP identificard los cambios necesarios a ser implementados y conjuntamente con la
GNDO se realizar4 la evaluacion y control de los mismos. Serdn considerados como
registros de dicho control los flujos de procesos actualizados y documentacion de la revision
de los cambios efectuados.

7.4. Comprasy Contratos.
Correos del Ecuador — CDE E.P. para los procesos de Compras y Contratos referentes al

Servicio EMS, considera los siguientes puntos:
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7.4.1. Proceso de Compras y Contratos.
No aplica esta clausula, debido a que por ser una Empresa Publica, todas sus compras y
contrataciones deben ser reguladas por la SERCOP.
7.4.2. Informacién de las Compras y Contratos.
La DNP y la Unidad EMS, deben definir las especificaciones necesarias basadas en sus
necesidades como paso previo al proceso general de compras del INCOP. Para este efecto
se contara con la documentacion necesaria y especifica como:
e Anexos.
e Analisis de Factibilidad.
e ResUmenes Ejecutivos.
e Contratos.
e Especificaciones.
¢ Definiciones (en los casos que aplica).
7.4.3. Verificacion de los productos comprados.
Correos del Ecuador — CDE E.P., como parte de sus procesos de compras y de contratacion
debe realizar las respectivas validaciones de las mismas, para tal efecto si la compra y/o
contratacion refiere a un software se contard con el documento Matriz de Prueba y en el
caso de Obras Civiles o Bienes con los respectivos Informes técnicos de las areas
responsables verificadoras. Estos documentos seran considerados como esenciales al Acta
Entrega Recepcion respectiva.
7.5. Produccién y Prestacién del servicio.
Correos del Ecuador — CDE E.P., determinard la produccién y prestacién del servicio EMS
basado en los siguientes lineamientos:
7.5.1. Control de la produccién y de la prestacion del servicio.
La DNP controla la produccién del servicio EMS por medio de los registros de seguimiento
de cada correspondencia EMS desde la recepcién hasta la entrega al destinatario de la
misma, de acuerdo a los parametros de distribucion establecidos a nivel nacional e
internacional. Para este efecto se revisaran los registros de todos los eventos desde la
admisién hasta la entrega final al destinatario en el sistema IPS.
7.5.2. Validacion de los procesos para la prestacién del servicio.
Correos del Ecuador — CDE E.P., como miembro de la Cooperativa EMS, recibe la
evaluacion del desempefio del servicio EMS a nivel internacional. A nivel nacional, el
servicio EMS cuenta con los indicadores de control del servicio. Estas validaciones tanto a
nivel nacional como a nivel internacional son verificadas de manera posterior a cada uno de

los eventos registrados en el sistema IPS.
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7.5.3. Identificacién y trazabilidad.
Correos del Ecuador — CDE E.P., identifica y da trazabilidad desde la admision de la
correspondencia y mercaderia EMS hasta la entrega final al destinatario por medio del
cbédigo de correspondencia EMS que se encuentra en la Guia EMS, misma que se
encuentra acorde al reglamento de la Cooperativa EMS. El codigo de correspondencia
(codigo de barras) se encontrara en cada guia d correspondencia EMS y sera capturado en
cada uno de los procesos ya cumplidos, de tal manera que se de cumplimiento a los eventos
en el seguimiento de la correspondencia EMS.
7.5.4. Propiedad del Cliente.
Correos del Ecuador — CDE E.P., se responsabiliza de los documentos y mercaderia EMS
mientras la misma se encuentra bajo la responsabilidad operativa de CDE hasta la entrega
final al destinatario en el territorio nacional.
La correspondencia y mercaderia EMS de salida Internacional, CDE se responsabiliza de su
proteccibn mientras la misma se encuentre en territorio nacional, mediante la pdliza de
seguros respectiva de acuerdo a las normativas de la ANP, quien es el ente regulador postal
en el pais.
7.5.5. Preservacion del Servicio.
LA DNP como responsable del proceso de distribucion del Servicio EMS garantiza la
preservacién de la correspondencia EMS entregada por el cliente hasta la entrega al
destinatario de dicha correspondencia. Para este efecto identifica la correspondencia al
destino de distribucién utilizando los embalajes correspondientes (gavetas o sacas) de tal
forma que la correspondencia no se deteriore.
7.6. Control de los equipos de seguimiento y medicion.
La DNP realiza la calibracion y mantenimiento respectivo de los siguientes dispositivos:
e Balanzas sencillas.
e Balanzas de alta carga.
e Lectores opticos de cddigos de barras.
Para este efecto los registros a ser considerados serdn los contratos respectivos de
mantenimiento y los registros de calibracién respectivos.
8. Medicidn, Andlisis y Mejora.
8.1. Generalidades.
Correos del Ecuador — CDE E.P., ha definido como mecanismo de control y de medicién
indicadores de gestion para asegurar la calidad del servicio, mismos que se encuentran
definidos en el manual de procedimientos y en los acuerdos establecidos por la Cooperativa
EMS.
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8.2.  Seguimiento y Medicion.
El SGC de Correos del Ecuador — CDE E.P., se encuentra definido en el seguimiento y
medicién de la siguiente manera:

8.2.1. Satisfaccion del Cliente.
Correos del Ecuador — CDE E.P., para realizar la mediciéon de satisfaccién al cliente ha
definido los siguientes registros a ser utilizados con esta finalidad:

e Encuesta de Satisfaccion al Cliente.

e Evaluacion por el Cliente del servicio EMS.

8.2.2. Auditoria Interna.
La Auditoria Interna al SGC estara fundamentada en el Instructivo de Auditoria Interna del
Sistema de Gestion de la Calidad de Correos del Ecuador — CDE E.P. (CDE-GDC-GDC-
INOO4).

8.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos.
El seguimiento y medicion de los procesos estd fundamentado en los indicadores de
procesos definidos en el Manual de Procedimientos del Servicio EMS.

8.2.4. Seguimiento y medicién del servicio.
El seguimiento y medicion del servicio esta fundamentado en los indicadores del servicio
EMS definidos en el Manual de Procedimientos del Servicio EMS

8.3.  Control del Producto no conforme.
El Control del Producto/ Servicio No Conforme estar4 fundamentado en el Instructivo de
Control del Producto — Servicio No Conforme del Sistema de Gestion de la Calidad de
Correos del Ecuador — CDE E.P. (CDE-GDC-GDC-IN006).

8.4. Andlisis de datos.
El Analisis de los datos proporcionados por la DNP en cada uno de los procesos, permitira
definir nuevas estrategias de Control del proceso y que permitan la generacion de mejoras, y
acciones correctivas y preventivas al Servicio EMS.
El andlisis de los datos de los procesos de compras estara sujeto a los analisis respectivos
pertenecientes a los procesos de compras publicas del SERCOP.
El analisis de los datos correspondientes a los procesos de contratacién, capacitacion y
competencias del personal perteneciente a los procesos del SGC, estan sujetos a los
definidos en los indicadores correspondientes de la GNR.

8.5. Mejora.
Correos del Ecuador — CDE E.P., ha definido la siguiente metodologia para los procesos de
Mejora del SGC:
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8.5.1. Mejora continua.
Correos del Ecuador — CDE E.P., ha establecido su SGC como una modelo que permita los
procesos de Mejora Continua del SGC.
La realizacién anual de proyectos de Mejora, los mismos que se encuentran definidos en el
Plan Anual de Compras — PAC y en el Plan Operativo anual — POA; seran considerados
como parte de las estrategias de mejoramiento Continuo del SGC.

8.5.2. Accion correctiva.
La Accion Correctiva estara fundamentada en el Instructivo de Acciones Correctivas y
Preventivas del Sistema de Gestion de la Calidad de Correos del Ecuador — CDE E.P. (CDE-
GDC-GDC-IN005).

8.5.3. Accidn preventiva.
La Accion Preventiva estara fundamentada en el Instructivo de Acciones Correctivas y
Preventivas del Sistema de Gestion de la Calidad de Correos del Ecuador — CDE E.P. (CDE-
GDC-GDC-IN005).

9. Anexos.
No Aplica.

10. Revisiones del Manual.

El presente documento se actualizara luego de su primera aprobacion.

3.5 Procedimientos, Instructivos y Registros

Para la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad del servicio Express Mail Service
— EMS, se ha considerado los siguientes documentos principales para sus controles:

e Manual de Procedimientos del Servicio Express Mail Service — EMS.

e Instructivo de Elaboracion de Documentos.

e Instructivo de Control de Documentos.

¢ Instructivo de Control de Registros.

e Instructivo de Auditoria Interna.

e Instructivo de Acciones Correctivas y Preventivas.

e Instructivo de Control del Producto — Servicio no conforme.

e Instructivo de Calificacién y Seleccién de Auditores.

e Lista Maestra de Registros.

e Acta de Revision por la Direccion.

e Matriz de Servicio no conforme.

e Solicitud de Accion Correctiva.
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De los documentos anteriormente descritos, el Manual de Procedimientos del Servicio

Express Mail Service — EMS, explica el tratamiento operativo del servicio, basados en los

aspectos criticos de la Cadena de Valor de Correos del Ecuador CDE EP (Figura 6); Cada

uno de los documentos considerados para su elaboracién, control y registro son

documentados basados en la normativa 1SO 9001:2008, mientras que los formularios y

registros pertenecen al Control de Anexos debido a que son mencionados a lo largo de

dicha documentacion, es importante considerar que muchos de los formularios y registros se

encuentran normados acorde a lo dispuesto por la Cooperativa EMS.

Se ha considerado el siguiente Manual de Procedimientos del Servicio Express Mail Service

- EMS:
l.

Objetivo.

Establecer el procedimiento operativo para el area EMS, con la finalidad de brindarle

el conocimiento necesario al personal involucrado para poder operar de una manera

adecuada cumpliendo los estandares de servicio de la Instituciéon y reglamentos de la

Unién Postal Universal.

Alcance.

Este procedimiento abarca desde la recepcion de la correspondencia que arriba del

encaminamiento, aeropuerto y demas rutas hasta la clasificacion, despacho y

distribucién de los envios EMS a nivel local, nhacional e internacional.

Estas politicas y procedimientos tienen alcance y aplicabilidad para el area EMS de

Correos del Ecuador CDE EP, para el periodo 2013 - 2017.

Referencias.

o “Manual EMS” de la Cooperativa EMS de la Unién Postal Universal.

o ‘“Instructivo para el Manejo de Mercancias peligrosas y objetos de tratamiento
especial’ de la Agencia Nacional Postal.

o ‘“Instructivo para el Manejo de Mercancias peligrosas y objetos de tratamiento
especial’ de la Agencia Nacional Postal.

Términos y Definiciones.

EMS: Express Mail Service.

CNC: Centro Nacional de Clasificacion.
UPU: Union Postal Universal.

ANP: Agencia Nacional Postal.

IPS: Internacional Postal System / Sistema Postal Internacional.
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Responsabilidades.

O

o}

O

O

O

o}

Gerente Nacional de Operaciones:

Hacer cumplir las politicas y procedimientos detallados en el presente

manual.

Jefe del Servicio EMS:

Hacer cumplir las politicas y procedimientos detallados en el presente
manual.

Supervisar e implementar controles al personal de EMS.

Supervisar e implementar controles al personal de Club correos.

Planificar las horas extras del personal.

Asistente EMS:

Control y manejo de la caja chica.

Recaudar la tasa de aforo del los envios internacionales.
Revisar y controlar facturas de clientes programados.
Realizar requerimientos administrativos.

Realizar estadistica mensual del departamento.

- Supervisor EMS:

O

O

O

O

O

o}

O

Planificar la entrega y retiro de paquetes de clientes programados.
Revisar y controlar los despachos de la ruta a cantones.

Supervisar los envios de la correspondencia nacional e internacional.
Atender solicitudes de pick up de clientes.

Realizar los boletines internacionales.

Control de devoluciones.

Auxiliares de Facturacion:

Realizar la planilla de clientes segun cortes establecidos.

Realizar el consolidado mensual.

Ingresar y clasificar informacién de clientes.

Realizar guias de EMS para clientes programados.

Proveer guias de EMS a las oficinas correspondientes a la region.
Realizar reportes mensuales de los envios procesados al dpto.

Financiero.

Auxiliares Operativos:

Registrar el ingreso de los despachos que arribaron del exterior en el
sistema IPS.
Clasificar los envios nacionales por destino.

Clasificar, constatar y distribuir guias de retorno.
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o Realizar los despachos internacionales.
Digitadores:
o Ingresar la Informacion de los envios en el sistema IPS.
o Elaborar los Listados de Carteros.
o Ingresar la Gestion de entrega en el sistema (Dar de baja de los envios
entregados en el sistema).
o Elaborar los Prealertas de los despachos Nacionales.
Chofer:
o Clasificar la valija pesada.
o Entrega de Valija en el Terminal terrestre.
o Retiro de Valija que arriba al Terminal Terrestre.
o Distribuir diariamente la valija asignada.
o Retirar paquetes de los clientes programados.
Cartero:
o Clasificar la correspondencia.
o Distribuir la correspondencia.

Auxiliar de ventanillas:

O

O

o}

Dar seguimiento a la valija internacional.
Contestar Pre Alertas de los despachos nacionales.

Entrega de envios EMS.

Seguridad Postal:

O

Policia

O

O

Supervisar la descarga de valija y verificar los despachos que arriban al
EMS.

Supervisar y auxiliar a la Policia Antinarcéticos en las revisiones de rutina
a los envios internacionales.

Elaborar el Parte correspondiente en caso de que un envio sea incautado
por la Policia Antinarcéticos.

Supervisar que todas las operaciones que se efectien en el EMS se
realicen de manera adecuada.

Antinarcoticos:

Realizar la Revisiébn Antinarcoticos de todos los envios que seran
enviados al exterior.

Incautar los envios que considere para investigaciones.
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V1.

Politicas.

Arribo de carga

1. Se debera verificar con los Manifiestos el total de Despachos que arriban en los
vehiculos.

2. Se debera pesar y registrar sobre cada uno de los envios el peso y la fecha de
llegada a la Oficina.

3. Se debera notificar de inmediato al personal de Seguridad Postal y al
Supervisor las condiciones en las que llega la valija y los envios que contiene
en caso de existir anomalias para que se elabore el respectivo Boletin de
Verificacion.

Digitacion

4., Se deberd ingresar el Nombre del cliente en el sistema y campo que
corresponda en el siguiente orden:

4.1. Primer Nombre.

4.2. Inicial del segundo nombre.

4.3. Apellido paterno.

4.4. Apellido materno.

4.5. Apellido de casada al final, en caso de que el envio contenga dicha
informacion. Por ejemplo: Martha A. Muiioz Jiménez de Mendoza

5. Se debera ingresar la informacién completa de la Direccién de destino y el
Nombre de la Empresa o Referencia al final de la direccién separandolo por el
simbolo /. Por ejemplo: Aguirre 301 y Chile / Correos del Ecuador.

6. Para el caso de las devoluciones a nivel nacional se cambiard la informacion
del destinatario en el sistema IPS por la del remitente ya que este sera su
nuevo destino, pero agregando al final de la informacién la palabra
“devolucion”.

7. La elaboracion del Listado de Entrega debe realizarse en el orden establecido

por el Cartero/Chofer segun su ruta.

Despacho de envios

8.

Se debera colocar el adhesivo de precaucion “Fragil” sobre los envios que por
su contenido requieran manipulacion cuidadosa.
Todos los despachos que seran transportados hacia las diferentes Oficinas de

destino a nivel nacional deberan ser revisados antes de ser cargados a los
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10.

vehiculos por el Supervisor, Seguridad postal y Chofer, verificando peso y
cantidad de bultos con la informacién de los Manifiestos y Guias de Despacho.
Se deberan enviar los respectivos Pre alertas a las Oficinas de destino

detallando todo lo que sera transportado.

Distribucion de envios

11.

12.

13.

Los items que seran transportados por los Carteros deberan ser colocados en
sus respectivos bolsos o cajones de la mejor manera para que estos no sufran
dafo al ser transportados.

Los registros de entrega deben quedar en los Listados y en las Guias con letra
de imprenta y de manera Legible por parte del destinatario.

Todos los items que seran devueltos a origen deberan tener colocados el
sello/sticker CN-15 firmado por la persona que realiz6 la distribucion del envio y
sefalando el motivo por el cual se hizo el rezago.

o Desconocido.- Si el destinatario no es reconocido o conocido en el lugar
(oficina, domicilio, etc.) al cual fue dirigido el envio.

o Cambio de Direccion.- Si el destinatario se ha cambiado de domicilio.

o Direccion Insuficiente.- En caso de que la Direccion proporcionada en el
envio no concuerde con el intento de entrega realizado por el Cartero.

o Rechazado.- Que el destinatario se rehusa a recibir el envio por cualquier
motivo.

o No Reclamado.- Cuando al destinatario le fue entregado un Aviso de
Llegada de un envio y el mismo no fue retirado de la Ventanilla de
Rezagos.

o Otros.- Cualquier otro motivo de los que no se encuentran listados y

justifique la no entrega del envio al destinatario.

Solicitud de Guias Preimpresas

14,

15.

Servicio al cliente debera remitir de inmediato las Solicitudes de Guias EMS
preimpresas por parte de los clientes al Auxiliar de Facturacion respectivo.
Las Guias Preimpresas deberan ser entregadas mediante Memo y se le debera

solicitar al cliente la firma por la recepcién de las Guias solicitadas.
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VII.

Generales

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

En caso de elaborarse Boletines de Verificacion, se deberan llenar los campos
detallando las irregularidades y recomendaciones para prevenir dichas
irregularidades.

En caso de elaborarse Boletines de Verificacion, guarde las caratulas, precintos
y manifiestos como elementos de prueba.

En caso de robo del vehiculo o correspondencia a su cargo, el cartero debera
poner la denuncia respectiva ante la autoridad competente y presentarla al Jefe
del area.

En caso de accidente o robo el Jefe del area elaborara un Informe del hecho
comunicando las pérdidas que se tuvieran, detallando cddigos de Guia para el
caso de la correspondencia y entregar 1 copia del informe a Seguridad Postal y
a cada uno de los departamentos que considere involucrados y que deberian
conocer lo ocurrido.

Para el envio de “Guias de Retorno” a los clientes que soliciten este servicio
seguir procedimiento de Instructivo CDE-EMS-OPE-IN001 “Manejo de Guias de
Retorno”.

Para la Manipulacién de mercancias peligrosas el personal involucrado debera
regirse a lo estipulado en el “Instructivo para el Manejo de Mercancias
peligrosas y objetos de tratamiento especial’ de la Agencia Nacional Postal.
Para el manejo de envios rezagados el personal involucrado debera regirse a lo
estipulado en el “Instructivo para el tratamiento de envios postales no
distribuibles y rezagados” de la Agencia Nacional Postal.

Todos los procesos deberan regirse a lo estipulado en el “Manual EMS” de la

Cooperativa EMS de la Unién Postal Universal.

Procedimientos.

A.

Recepcidén, Apertura y Clasificacion de Despachos Internacionales
EMS — Auxiliar Operativo

Recoja los despachos del vehiculo que viene del Aeropuerto.
Verifiqgue con los Manifiestos el total de Despachos que arriban y notifique a la
persona de Seguridad Postal las condiciones en las que llegaron los despachos
en caso de existir anomalias.
Traslade las sacas al Centro de Acopio.
Entregue “Guia de Traslado” (Referencia: Anexos, Anexo No.1) al Servidor
Aduanero Supervisor de Correos.
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10.

11.
12.

13.
14.

15.

Revise estado fisico de las sacas.

Ingrese una por una la recepcioén de las sacas en el sistema IPS con su cédigo
de caratula en orden de despacho.

Pese la Saca y Compare vs. Caratula.

Coloque el peso de la saca en la caratula en caso de existir diferencia.

Revise informacion de los despachos en los Manifiestos.

Apertura las sacas en compafiia del funcionario de Aduana encargado de
perfilar los envios que deberan pasar al proceso de Aforo.

Grape el Precinto a la caratula de la saca.

Anote en el Manifiesto CN33 los envios seleccionados por la Aduna para el
proceso de aforo.

Selle o escriba la fecha sobre el envio.

Anote en el espacio de observacién del CN33, el peso, el destino, si es carta o
paquete, color y si el envio presenta alguna anomalia.

Selle con la fecha actual el Listado CN33.

Si el envio es seleccionado por la Aduana para el proceso de Aforo

16.

17.
18.
19.

20.

21.

22.

23.

24.
25.

Entregue los envios al Auxiliar en el Centro de Acopio encargado del Ingreso

de Informacion en el sistema IPS.
Centro de Acopio de CDE — Auxiliar Operativo

Firme en el Manifiesto CN33 la recepcion de los envios para aforo.

Continue con el “Procesamiento de envios para Aforo” (Centro de Acopio).
Solicita al Servidor de Aduana Supervisor de Correos, la salida de los paquetes
gue no necesitan ser aforados.

Reciba la autorizacién de salida del Centro de Acopio por el Servidor Aduanero
Supervisor de Correos.

Almacene los envios dentro de las sacas con los Manifiestos, caratulas y
precintos que le corresponda.

Traslade los envios al &rea correspondiente.

Archive el listado CN33 y CN38 de los despachos.

Pese cada uno de los items.

Escriba el peso del item en el frente.

Si existe alguna anomalia
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26.

27.

28.

29.
30.
31.

32.

33.

Comunique las anomalias que presenten los despachos a la persona de
Seguridad Postal y al Supervisor para que continle con el proceso de
“Elaboracién de Boletin de Verificacion E2”.

Ingrese la recepcién de cada uno de los items en el sistema IPS con su cédigo
de Guiay sefialando si es Mercaderia en caso de serlo.

Entregue los items o la guia de los mismos al Digitador para el ingreso de

Informacion.
EMS — Digitador

Reciba los items o las Guias de estos por parte del Auxiliar.

Ingrese el codigo de la Guia en el sistema IPS.

Ingrese el Peso del item y los Datos del Destinatario, (Nombre, Direccion,
Ciudad) en el sistema IPS.

Entregue los items ingresados al Auxiliar.
EMS — Auxiliar Operativo

Reciba del Digitador los items ingresados.

Si el destino del item esta dentro de la ciudad

34.
35.

Almacene los items en una Gaveta.
Entregue la Gaveta a los Carteros para que se efectle el proceso de

“Distribucion a Domicilio”.

Si el destino del item esta fuera de la ciudad

36.

37.

Ordene los items de acuerdo a su destino en su respectivo espacio en el
clasificador.

Efectue el proceso “Cierre de despachos Nacionales”.

Recepcidn, Apertura y Clasificacion de Despachos Nacionales y locales
EMS — Auxiliar Operativo

Recoja la valija con la correspondencia que viene de las diferentes Rutas
Nacionales.

Verifigue con una persona de Seguridad Postal el total de Despachos que
arriban y notifique a la persona de Seguridad Postal las condiciones en las que

llegaron los despachos en caso de existir anomalias.
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Traslade la Valija al area correspondiente para la apertura.
Descargue la Valija.

Revise el estado de la saca.

Pese la saca.

Corte los Precintos o elementos de Seguridad.

Vacie el contenido de la saca.

Verifique con el Listado de los items CN31 el contenido de la saca.
Selle el Listado CN31 con la fecha actual.

Archive el listado CN31.

Pese cada uno de los items.

Escriba el peso del item en el frente de la saca en el espacio determinado para

el efecto.

Si existe alguna anomalia

14.

15.

16.

Comunigue las anomalias que presenten los despachos a la persona de
Seguridad Postal y al Supervisor para que continie con el proceso de
“Elaboracién de Boletin de Verificacion E2”.

Recoja los envios de ventanilas y Reciba del Auxiliar del CNC la
correspondencia que viene de las Agencias de la ciudad para EMS.

Selle todos los items con la fecha actual.

Si el destino del item esta dentro de la ciudad

17.

18.

19.

Ingrese en la pantalla para envios locales en el sistema IPS cada uno de los
items con su respectivo codigo de Guia.

Entregue los items o la guia de los mismos al Digitador para el ingreso de
Informacion.

Continle en el numeral 22.

Si el destino del item esta fuera de la ciudad

20.

21.

22.

Ingrese en la pantalla para envios nacionales en el sistema IPS cada uno de
los items con su respectivo cédigo de Guia.
Entregue los items o la guia de los mismos al Digitador para el ingreso de

Informacion.
EMS — Digitador

Reciba los items o las Guias de estos por parte del Auxiliar.
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23.
24.

25.

26.

Siel

27.

28.

29.

Si el

30.

31.

Siel

32.
33.

Ingrese el codigo de la Guia en el sistema IPS.
Ingrese el Peso del item y los Datos del Remitente y Destinatario, (Nombre,
Direccion, Ciudad, teléfono) en el sistema IPS.

Entregue los items ingresados al Auxiliar.
EMS — Auxiliar Operativo

Reciba del Digitador los items ingresados.

destino del item esta fuera del Pais

Separe los items para que sean revisados por la Policia Antinarcoticos en el
proceso “Revision Antinarcéticos”.

Ordene los items de acuerdo a su destino en su respectivo espacio en el
clasificador Internacional.

Efectue el proceso de “Cierre de despachos Internacionales”.
destino del item esta fuera de la ciudad

Ordene los items de acuerdo a su destino en su respectivo espacio en el
clasificador.

Efectue el proceso “Cierre de despachos Nacionales”.
destino del item esta dentro de la ciudad

Almacene los items en una Gaveta.
Entregue la Gaveta a los Carteros para que se efectle el proceso de
“Distribucién a Domicilio”.

Distribucion a Domicilio
EMS — Cartero

Reciba la Gaveta con los items por parte del Auxiliar que realiza las Aperturas.
Ordene los items en los Clasificadores de acuerdo al lugar de destino.

Recoja de los clasificadores todos los items que le corresponda de acuerdo a
su recorrido y coléquelos en el orden en que realizara las entregas de los
mismos.

Entregue al Digitador los items para que realice la zonificacion.
EMS — Digitador

Reciba del Cartero los items.
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6. Ingrese cada uno de los items con sus cédigos de guia al sistema IPS
especificando inicialmente el cartero con su cédigo respectivo.
Imprima la Lista para el Cartero.

8. Entregue los items y el Listado al cartero.
EMS — Cartero

9. Reciba los items y el Listado por parte del Digitador.
10. Coloque los items en sus respectivos bolsos o cajones.

11. Proceda a la entrega de la correspondencia segln su ruta.
Si el item No puede ser entregado pero es posible visitar al cliente nuevamente

12. Almacene el item y continGe con la entrega de los items restantes siguiendo la

ruta correspondiente.
Sino es posible efectuar la entrega del item

13. Deje un “Aviso de llegada” (Referencia: Anexos, Anexo No.2) en el lugar de
entrega para que el item sea retirado en la Ventanilla de EMS No.2.

14. Entregue el item y solicite la firma y el Nombre de la persona que recibe escrito
en la Guia.

15. Regrese al EMS con la correspondencia NO entregada y las Guias firmadas de

los items entregados con sus listas.
Si existieron items que no pudieron ser entregados

16. Entregue al Auxiliar los items que no pudieron ser entregados para que ingrese

en el sistema los eventos.
EMS — Auxiliar Operativo
17. Recibe los items NO entregados.

Si es la 1lera vez que el item no pudo ser entregado pero se va a efectuar la entrega

nuevamente

18. Ingrese en el IPS el estado de NO entregado del item y la razén de que se
efectuara la 2da entrega.

19. Entregue al cartero para que realice nuevamente la entrega del item.

Sino es posible efectuar la entrega del item

54



20.

Deje un “Aviso de llegada” (Referencia: Anexos, Anexo No.2) en el lugar de

entrega para que el item sea retirado en la Ventanilla de EMS No.2.

Si se dejé Aviso por el item para retirar en Ventanilla de Rezagos

21.

22.

23.

24.

25.
26.

Ingrese en el IPS el estado de NO entregado del item y la razén por la cual no
pudo ser entregado.

Elabore un Listado en el IPS por todos los items que seran enviados a
ventanilla.

Imprima el Listado (2 copias).

Entregue el item a la persona encargada de la Ventanilla de Rezagos para que
sea retirado por el cliente con el Aviso dejado en el lugar de entrega en el
proceso “Entrega envios EMS Rezagados” (Ventanilla).

Solicite la firma de recibido en la copia del listado.

Archive el listado firmado.

Sino es posible la entrega del item

27.

28.

29.

30.

31.

32.
33.
34.
35.

Solicite al cartero el pegado o sellado del CN15 (Referencia: Anexos, Anexo
No.3) sobre el item, sefialando el Motivo para devolucion, firmado y con fecha
actual.

Ingrese en el IPS el estado de NO entregado del item y la razén por la cual no
fue posible la entrega.

Ordene el item en el clasificador que le corresponda segun el lugar de origen

para realizar su devolucién.
EMS — Cartero

Entregue las Guias firmadas de los items entregados y las Listas al Digitador.
EMS - Digitador

Recibe las Guias de los items entregados y la Lista de los mismos por parte del
Auxiliar.

Ingrese al IPS para dar de Baja a lo entregado por Cartero.

Ingrese el codigo de la guia o el impreso en el listado.

Ingrese el codigo del cartero que hizo las entregas.

Ingrese la Fecha de entrega, hora, nhombre y nimero de cédula de la persona

gue recibi6 el item.

55



36. Escriba en la parte de atrds de la lista el total de items entregados, rezagados,

y el total en la lista es decir los zonificados.
Si la guia estd marcada para Retorno al remitente

37. Entregue las copias de las Guias que se solicitan por los clientes como
Retornos al Auxiliar.

38. Continle con el proceso de “Envio de Guias de Retorno”.

39. Adjunte el resto de las Guias al listado y archivelas.

D. Cierre de Despachos Nacionales
EMS —Auxiliar

Recoja los items de los clasificadores.

2. Ingrese en el sistema IPS con el cddigo de la provincia a la cual sera enviada la
saca/funda.

3. Ingrese en el IPS todos los items que conformaran la saca/funda.

4.  Coloque cinta de embalaje al item en caso de necesitarlo.

5.  Pegue sticker de precaucion FRAGIL sobre el item en caso de serlo.

6. Coloque los items dentro de la saca/funda.

7. Pese la saca/funda completa.

8.  Efectue el cierre colocando el peso total de la saca/funda en el sistema.

9. Ingrese el cbédigo, el despacho que corresponde, precinto que se utilizara si es

saca.

10. Imprima la caratula o marbete CN35.

11. Imprima 2 Manifiestos con el Despacho CN38 y 2 Manifiestos con el total de
items CN31.

12. Firme y selle todos los listados con el sello de EMS.

13. Coloque 1 CN38 y 1 CN31 dentro de la saca / funda.

14. Archive 1 de las copias restantes del CN38 y CN31 ordenados por Provincia

como respaldo.
Si el despacho es una Funda

15. Pegue la caratula en la Funda.

16. Cierre la funda con cintas o grapas.
Si el despacho es una Saca

17. Cierre con el Precinto la saca y amarre la caratula a la misma.
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18.

19.

20.

21.
22.

23.
24.
25.

Elabore en Excel la “Guia de Despacho General” con el formato que incluye el
comprobante de traslado de bienes (Referencia: Anexos, Anexo No.4).

Imprima la Guia de despacho General (5 copias para los despachos enviados
por cooperativa, 10 copias para los que van en la Ruta Riobamba, 7 copias a
Santo Domingo, 6 copias a Quito), el nimero de copias dependera de la
cantidad de paradas o ciudades de destino de los envios.

Revise todo lo que ser& enviado junto al supervisor, seguridad postal y chofer,
dictando los datos de la caratula de los despachos y comparando lo fisico con
la Guia de Despacho.

Firme y selle todas las Guias de Despacho.

Solicite la firma de la persona de Seguridad postal, el supervisor y del chofer en
todas las copias de la Guia de Despacho.

Entregue 1 copia de la Guia a Seguridad Postal.

Archive 1 copia para respaldo y estadisticas.

Entregue la saca o funda cerrada y los documentos restantes al chofer que se

llevara la correspondencia.

Si la correspondencia sera enviada por cooperativa al Terminal Terrestre

26.

27.
28.

w

N o o A

Llene el “Recibo de caja chica” (Referencia: Anexos, Anexo No.5) para el
chofer con la cantidad de dinero que se le entregara para pagar los envios.
Solicite la firma del Chofer en el Recibo de caja chica.

Entregue el Recibo de caja chica y el dinero al chofer para que este realice el
pago por el envio de la valija y regrese con la Facturas por los envios
realizados.

Cierre de Despachos Internacionales
EMS —Auxiliar

Recoja los items de los clasificadores.

Ingrese en el IPS con el codigo del pais al cual sera enviada la saca.

Ingrese en el IPS los cddigos de guia de todos items que conformaran la
saca/funda.

Coloque cinta de embalaje al item en caso de necesitarlo.

Pegue sticker de precaucion FRAGIL sobre el item en caso de serlo.

Coloque los items dentro de la saca/funda.

Pese la saca/funda completa.

Si la correspondencia sera enviada por DHL
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10.
11.
12.

13.
14.

15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.

22.

Coloque 2 precintos en la saca.

Llene la Guia DHL con el numero de items, peso, nimero de precintos,

Destino. Firma y fecha.

Continde en el numeral 12.

Coloque 1 solo precinto a la saca.

Ingrese el cédigo, el despacho que corresponde, nimero de precintos que se

utilizara.

Efectue el cierre colocando el peso total de la saca en el sistema.

Imprima 5 CN38 si serd enviada la saca por DHL y 6 CN38 para el resto de

aerolineas.

Imprima la caratula o marbete CN35, 3_CN33y 1 CN31.

Firme y selle todos los listados con el sello de EMS.

Coloque 1 CN33 y 1 CN31 dentro de la saca.

Archive 1 CN33 para las estadisticas.

Cierre con el/los Precintos la saca y amatrre la caratula a la misma.

Traslade las sacas al CNC.

Verifigue con un CN38 lo que se va a despachar Pesando la saca en presencia

del supervisor del CNC.

Entregue las sacas, las Guias DHL, el CN33 y los CN38 restantes para que

sean enviados al Aeropuerto junto con los despachos del CNC al Auxiliar que

se encargara del proceso de “Despacho Internacional General” (CNC).
Elaboracion de Boletin de Verificacion E2

EMS — Supervisor

Solicite a una persona de Seguridad Postal que tome las fotos de la saca o

item que presente las anomalias.
Seguridad Postal

Tome Fotos a los items que presenten irregularidades.

Envie por correo las fotos tomadas al Auxiliar.
EMS — Supervisor

Guarde las fotos como respaldo de lo sucedido.

Guarde las caratulas, precintos, y manifiestos como elementos de prueba.
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10.
11.
12.

Elabore el Boletin de Verificacidbn E2 (Referencia: Anexos, Anexo No.6) sobre
el formato Excel para correspondencia nacional, o en el sistema IPS para
correspondencia que proviene del exterior.

Llene los campos del Boletin especificando los items con irregularidades y
escriba recomendaciones.

Imprima el Boletin de Verificacion (4 copias).

Firme y selle el Boletin.

Encamine 2 copias del Boletin a la Oficina de Origen del envio con anomalias.
Coloque 1 Boletin en el despacho hacia la Oficina de destino.

Archive 1 Boletin como respaldo.

Envio de Guias de Retorno
EMS —Auxiliar Operativo

Reciba las Guias de los items entregados con la sefalizacién de “Retorno”

(Referencia: Anexos, Anexo No.7) por parte del Digitador.

Si la Guia No se encuentra en la ciudad de Retorno

Elabore el Memorando con el detalle de todas las guias que seran enviadas a
su respectiva Oficina CDE de Origen.

Firme y coloque el sello de la oficina en el Memorando y la copia.

Coloque las guias y el listado en una funda o sobre cerrado para enviarse a la
Oficina CDE de Origen.

Coloque la funda o sobre que contiene las guias dentro de una de las sacas en
el proceso de “Cierre de Despacho Nacional” para que sean diligenciadas hacia
la Oficina CDE de Origen.

Si la Guia se encuentra en la ciudad de Retorno

10.

Ordene las guias por cliente en el clasificador correspondiente.

Elabore el Oficio con el detalle de las guias ha devolverse, y con una copia
para que el cliente firme el recibido.

Firme y coloque el sello de EMS en Oficio y su copia.

Coloque las Guias y el Oficio con su copia en un sobre cerrado.

Envie el sobre con los carteros para que entreguen las guias a los clientes y
regresen con la copia del Oficio firmado.

Revisién Antinarcéticos

Policia Antinarcéticos
59



1. Abra los items de la mejor manera posible con ayuda de una persona de
Seguridad Postal.

2. Revise cada item.

Si se encuentra alguna anomalia en el item

3. Incaute el item para investigaciones.
Seguridad Postal

4.  Anote en el libro correspondiente el codigo del item con la firma del Policia que
realizo la incautacion.

5.  Elabore el parte correspondiente por el item incautado.
EMS —Auxiliar Operativo

6. Ingrese al sistema IPS el cédigo del item con la razén de que fue un Articulo
prohibido.

Si el item no presenta novedades

7. Embale el item nuevamente.

8. Pegue el sticker de Revisado en el item.
Seguridad Postal

9. Escribe en el Libro de Revisiones el cédigo de guia del item revisado por la
policia.

10. Anote el Pais de destino del item y si necesita Revision Canina.
Policia Antinarcoticos

11. Pegue otro sticker con la nota REVISION CANINA en caso de existir algun tipo
de duda con lo revisado.

12. Entregue los items revisados al Auxiliar para que Clasifique los items en los
clasificadores segun su pais de destino y efectue el proceso de “Cierre de

Despacho Internacional’.

Facturacion
EMS — Auxiliar de Facturacion

1. Recoja las guias del clasificador respectivo.
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Ingrese al sistema PVU para elaborar la “Planilla EMS”.

Escriba el nimero de Planilla en la Guia.

Ingrese cbdigo segun peso del item entregado, nimero de guia, peso,
cantidad, ciudad de destino, fecha de envio por parte del cliente a oficinas de
CDE.

En el dia de corte

© © N O

11.
12.
13.
14.

15.
16.

17.
18.
19.
20.
21.

22.
23.

Ingrese a la pantalla “Planilla por Sucursal’, coloque el nimero de Contrato del
cliente a facturar.

Escoja la opcion Imprimir Detallado / Kg. detallado dependiendo del cliente.
Exporte la planilla a un archivo Excel.

Revise si los valores en la planilla son los correctos segun tarifa.

Coloque en la planilla de Excel el logotipo de Correos, la direccién de Correos y
cuadre planilla al papel de impresion.

Imprima Planilla (2 copias).

Ingrese al formato en Excel de las Facturas.

Coloque el # contrato, nombre del cliente/empresa, Direccion y RUC.

Ingrese el nUmero de envios gestionados en todo el periodo.

Coloque el valor antes de IVA que resulté de la planilla y el respectivo
descuento segun el nimero de envios.

Imprima la Factura (4 copias).

Entregue al cartero la planilla y las facturas para que sean entregadas al cliente

firmando el recibido en la misma.
EMS - Cartero

Dirijase a la direccién del cliente.

Solicite al cliente la firma de recibido en la factura y sus copias.
Entregue Planilla y Factura Original al cliente.

Regrese con las copias de la factura entregada a las oficinas de CDE.

Entregue al Auxiliar que corresponda las copias de las facturas firmadas.
EMS — Auxiliar de Facturacion

Reciba del cartero las copias de la factura con la firma del cliente.
Adjunte 1 factura a la planilla y entregue al Auxiliar de Financiero encargado del

proceso de “Cobranzas (Financiero)”.
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VIII.

24. Ingrese la informacion de la factura entregada en el archivo “Control de

Facturacion” y en la Base de “Cartera de Clientes”.

Indicadores de Gestion.

INDICADOR DE GESTION

Nombre Efectividad del Servicio
Descripcién Porcentaje de Correspondencia EMS entregada respecto de la
Correspondencia EMS recibida
Férmula de Responsable Frecuencia Estandar Responsa
Célculo del Indicador ble del
Analisis
(Cantidad de | Supervisor de Diario 100% Jefe
correspondencia | EMS Nacional
entregada EMS de EMS
entregada/Cantid
ad de
correspondencia
recibida )*100
INDICADOR DE GESTION
Nombre Rezagos del Servicio
Descripcion Porcentaje de Correspondencia EMS No entregada respecto
de la Correspondencia EMS recibida (Producto-Servicio No
Conforme)
Formula de Responsable Frecuencia Estandar Responsa
Célculo del Indicador ble del
Analisis
(Cantidad de | Supervisor de Diario 100% Jefe
correspondencia | EMS Nacional
No entregada de EMS
EMS
entregada/Cantid
ad de
correspondencia
recibida )*100
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INDICADOR DE GESTION

Nombre Monitoreo del Servicio
Descripcion Porcentaje de Correspondencia EMS entregada respecto de la
Correspondencia EMS no entregada
Formula de Responsable Frecuencia Estandar Responsa
Célculo del Indicador ble del
Analisis
(Cantidad de | Supervisor de Diario 100% Jefe
correspondencia | EMS Nacional
entregada EMS de EMS
entregada/Cantid
ad de
correspondencia
no entregada
)*100
INDICADOR DE GESTION
Nombre Tiempos de Entrega
Descripcién Porcentaje de tiempos de distribucion efectivo respecto del
tiempo de distribucion real
Férmula de Responsable Frecuencia Estandar Responsa
Célculo del Indicador ble del
Anélisis
(Tiempo de | Supervisor de Diario 100% Jefe
distribucion EMS | EMS Nacional
efectivo /Tiempo de EMS
de distribucion
real)*100
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INDICADOR DE GESTION

Nombre Tiempos Cumplimiento
Descripcion Porcentaje de tiempos de distribucion efectuado respecto del
tiempo de distribucién planificado de acuerdo a la Cobertura
de entrega
Formula de Responsable Frecuencia Estandar Responsa
Célculo del Indicador ble del
Analisis
(Tiempo de | Supervisor de Diario 100% Jefe
distribucion EMS | EMS Nacional
efectuado de EMS
[Tiempo de
distribucion
planificado)*100
INDICADOR DE GESTION
Nombre Efectividad de Digitacion
Descripcion Porcentaje de la digitacion efectuada respecto de la digitacion
recibida
Férmula de Responsable Frecuencia Estandar Responsa
Célculo del Indicador ble del
Anélisis
(Cantidad de | Supervisor de Diario 100% Jefe
digitacion EMS | EMS Nacional
efectuada de EMS
/Cantidad de
digitacibn  EMS
recibida)*100
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IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, se encuentra descrito de la siguiente

manera

4.1 Revisién por la Gerencia General

Una vez que se ha cumplido con la elaboracién y aprobacion de todos los documentos y
procesos que formaran parte del Sistema de Gestion de la Calidad, esta seréa revisada por la
Gerencia General y el Comité Ejecutivo conformado por las Gerencias Estratégicas quienes
pasaran a ser quienes controlen los diversos procesos en los que las Direcciones a su cargo
intervienen.

La Gerencia Estratégica de Productos y Servicios, asi como la Direcciobn Nacional de
Paqueteria y la Unidad de EMS son los responsables del Servicio Express Mail Service y del

cumplimiento del Manual de Calidad.

4.2 Difusiéon del Manual de Calidad

La difusion del Manual de Calidad se encontrara a cargo de la Direccion Nacional de
Ingenieria de Procesos, la misma que utilizard la Intranet de Correos del Ecuador para su

publicacién y control.

66



SEGUIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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Una vez Difundido el Manual de Calidad, las Competencias del Seguimiento respectivo del
Sistema de Gestion de Calidad, recaen en la Direccién Nacional de Aseguramiento de la
Calidad, quienes en base al Plan Nacional de Auditoria Interna del Sistema de Gestion
evaluaran el cumplimiento de los lineamientos y procedimientos descritos en el manual de
procedimientos, asi como de solicitar las acciones correctivas o preventivas y promover la

mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad.

5.1 Medicién, Andlisis y Mejora
La Direccion Nacional de Paqueteria y la Unidad de EMS, cuentan con los indicadores

descritos en el apartado VIII del Manual de Procedimientos los mismos que permitiran definir

la medicion respectiva. Estos indicadores son:

e Efectividad del Servicio: Este indicador determina el porcentaje de cumplimiento de
entrega de la correspondencia EMS.

e Rezagos del Servicio: Este indicador determina el porcentaje de correspondencia
EMS que no ha sido entregada. Este es el indicador del Producto No Conforme.

¢ Monitoreo del Servicio: Este indicador permite medir el porcentaje de entregas y
rezagos efectuados de acuerdo a la frecuencia de medicion.

e Tiempos de Entrega: Este indicador mide el porcentaje de distribucion efectivo
respecto del tiempo de distribucion en el que invierte el equipo de distribucién
(carteros).

e Tiempos de Cumplimiento: Este indicador permite medir el cumplimiento de los
tiempos de entrega de acuerdo a los tiempos de entrega de la cobertura definida
para el proceso de distribucién.

e Efectividad de Digitacion: Este indicador permite medir la digitacion efectuada en el
registro de eventos y de entrega, lo que permite el control de la gestion completa del

servicio.
Con estos indicadores, tanto la Direccién Nacional de Aseguramiento de la Calidad como la

Direccién Nacional de Paqueteria, pueden efectuar el andlisis y proponer las mejoras al

servicio EMS a fin de dar cumplimiento a requerimientos establecidos en el servicio.
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DEMOSTRACION DE HIPOTESIS
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6.1 Demostracion de hipotesis

La hipétesis planteada para la presente investigacion es: “Elaborar un Sistema de Gestion
de Calidad basado en un enfoque de procesos para la Empresa Publica Correos del
Ecuador CDE EP.”, la finalidad de la misma es determinar la importancia de contar con un

Sistema de Gestion de Calidad, en este caso para el Servicio Express Mail Service.

La elaboracion del manual es fundamental para la implementacion exitosa del sistema, una
de las etapas de mayor complejidad en este trabajo es la de seguimiento y medicién ya que
contribuyen con la sostenibilidad del Sistema de Gestion de Calidad. Al inicio del desarrollo
de la presente tesis, el servicio EMS no cumplia los requisitos basicos de la Norma I1SO
9001:2008.

Cuando el presente trabajo de tesis empez6 su desarrollo a finales del afio 2012, a nivel
internacional el Servicio EMS en el Ecuador, presentaba multiples variaciones en la calidad
del servicio, llegando a estar posicionado desde el puesto 30 hasta el puesto 125, esto
debido a la falta de seguimiento y control tanto de procesos como de indicadores de gestion.
La definicion de los indicadores y el analisis respectivo de su evolucion, han permitido definir
estrategias de control y monitoreo del servicio, contribuyendo para que el servicio EMS haya
cerrado el dltimo trimestre del afio 2013 en el puesto 24 a nivel mundial con un porcentaje
de cumplimiento del 98% a nivel internacional. A nivel nacional el porcentaje de

cumplimiento de los tiempos de distribucion se encuentra en el 97%.

El posicionamiento puede verse afectado por causas ajenas a la operatividad y al control
efectuado como por ejemplo factores climaticos, traslado de ubicaciones (en febrero del afio
2013 se efectlo el traslado del nuevo Aeropuerto Internacional Sucre) e intervencién de
terceros como es en el caso de la correspondencia Internacional de las disposiciones

efectuadas por la SENAE — Aduana del Ecuador.

Pese al cambio de autoridades desde el inicio del presente trabajo, se planteo a nivel
operativo el cumplimiento de la propuesta del Sistema de Calidad de tal manera que permita
un mejor resultado al cliente, para lo cual se ha brindado varias capacitaciones del servicio,
efectuando diversos controles en los procesos descritos en el presente trabajo que permitan

garantizar el nivel del servicio.
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De lo anteriormente expuesto, se puede afirmar el cumplimiento de la Hipétesis a favor del

mejoramiento del servicio EMS.
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CONCLUSIONES

El Servicio EMS, es el méas r4pido que actualmente ofrece Correos del Ecuador CDE
EP, sin embargo la elaboracion del plan de gestién le permitird contar con un
documento base que genere los lineamientos principales para su correcto y normal
funcionamiento.

En la etapa de diagnéstico se identific6 como una deficiencia la falta de
documentacion de los procesos, desarrollando como parte de este trabajo de
investigacion el manual, registros, flujos de procesos e instructivos los mismos que
aportan a la consolidacion y sostenibilidad del sistema de calidad propuesto.

El desarrollo del sistema de gestion de calidad en el servicio EMS, debe generar de
manera constante la implementacién de mejoras que permitan el cumplimiento de las
ofertas de ventas del cliente de cumplir con sus expectativas, especialmente aquellos
en los referentes a los tiempos de entrega.

El desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad en el servicio EMS, permite definir la
implementacién de las nuevas estrategias de logistica de acuerdo a las condiciones
de mercado y de las necesidades de los clientes.

La implementacion del sistema propuesto incorpora las directrices dispuestas por la
Cooperativa EMS en el proceso operativo, contribuyendo al cumplimiento de los

objetivos estratégicos de las Empresa de Correos del Ecuador.
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RECOMENDACIONES

El desarrollo del sistema de gestion de calidad del servicio EMS en Correos del
Ecuador CDE EP, debe ser continuamente actualizado a fin de ir corrigiendo las
normativas necesarias que permitan el mejor desempefio del servicio ofrecido.
Implementar un servicio de monitoreo operativo robustecido que permita el
cumplimiento de los tiempos de entrega tanto a nivel nacional como internacional.
Para la implementaciébn de nuevas estrategias de distribucién, es imperante la
automatizacion de varios procesos que actualmente son elaborados de manera
manual a fin de que se permita verificar los niveles de cumplimiento del sistema de
gestion de calidad.

Se debe efectuar una amplia capacitacion al personal operativo, jefaturas y nivel
Jerarquico Superior sobre la Norma ISO 9001:2008, y la verificacion del
cumplimiento de los requisitos de la misma de tal manera que permita para el afio

2015 la certificacion de calidad.
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Anexo 1. Decreto 324 de Creacion de la Empresa Publica Correos del Ecuador CDE EP

we 34

RAFAEL CORREA DELGADO

FRESIDEMTE COMNETITUSIOMAL DE LA REFUBLICA

CONSIDERANDO:

Ciss &l incizc segundo ded Arlculo 314 de |3 Constitucién de |s Replibllca, dispons que el
Estado gerantizard gue los sendcios plblicos v su provislin respondan & princlpioe de
oblgatoriedad, pemeralidad, wnfornidad, eficlencls, resporssbillded,  unlversalidad,
accashilidad, regulardad, continuidad v calidad; v, dispondrl quea los precics v fanfas de los
sanicns plblices sean equikatives, y establecerd su contral, y regulacian;

Qe el Articule 315 de la Moma Suprama dispone que @l Estedo constitulrl empragas
piblicas pare la gestidn o= seclores esrabdgicos, la presteciin de sanddos pdblicos, el
apresaanamiento sustantabla de recursos nalurales o de bisnes plbicos v el desarmallo da
alras aclividades scondmicas:

Qe la Disposicisn Traratords Primara de la Ley Orgénica da Empresas Plblcss dispons
que las emprezas publices o estatales exsientes antes de |8 cxpedicion de la refenda ley,
para seguir operando, adecuarn su ormanzacia ¥ funconamiente a lbs dispesicionas de
dicha nomna eroun plaza no mayar a ciento ochenta diss,

Que b3 Loy Genaral de Corress expadida por Decrele Suprama Mo, 3083 e 30 da julio de
1879, publicada en el Registro Oficlal No. 888 de 3 de agosto de 1978, cret a Comaos del

Ecugdar coma Ermprasa Macional,

Que conforme Decreto Ejecutive Ne. 1207, publcede en & Regisiro Olicial Mo, 381 de 25 da
julic de 2008, se expidid el Reglamanto de los Servicies Postales; an su capitulo I, que s
mfiore a b prestacion del Servicio Postal Pablico, Articulo 12, establece gue Comeos dal
Ecugdar, ¢4 al Operador Poblico dal Servdcle Postal Oficial del Ecwador;

Qus 8l Dooreio Ejecusive Mo, B, publicade en ol Regislro Ofical No, 10 de 24 da aposlo de
2009, eslabiece en su aftioulo 32, numeral terceno, que Cormeps ded Ecuador es enlidad
adscrita al Ministerio de Telscormunicacionas y de la Socadad de la Infonmacin;

En efercicio da Iss fecullades y atribuciones que [= confiers: el artizuls 147, numeral §, de la
Consiitucién de la Replblica del Ecwador, Segunda Disposicon Trangifona & la Lay
Orgénica de Emprasas Plblicas, v artiouks 11, lelra 1), ded Eslalubo del Régiman Juridico
Administrativo de la Funcitdn Ejecutiva,

DECRETA:

Artieulo 1.- Crésse la Empress Piblica Corress del Ecuadar -=COE E_P.-, gomo el Opemdar
Flblico del Servicio Postal Oficial ded Ecuadar, pergona juridica de derecho pibico, con
patrimanic  progio, dolada  de  aulapomia  presupuesiata,  financlera,  econdmies,
administrativa ¥ de gestdn con domicilio principal en el Quito, Distrio Metropolitano,
provincla de Pichincha,

% Articulo 2.~ Bl abjals de la empresa plblica Cormacs del Ecuador CDE EP compranda o
giguianile:
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W 320
RAFAEL CORREA DELGADD

PRESIDENTE CONSTITUCIONAL DE LA REPUBLICA,

1, Proporcichar, manbener v promover ia calidad del semvicio pdblico de admisidn, curga y
entrega de e envios de comeapondancls & nival naclnal & Memacdanal, vanta da
producing posiales; v, en especial la prestacidn del Servicke Posial Univarsal,

" 2, Recaudar y realizar |08 pagos que demandan las Inafilucicnes del Estado o Empresas
Pabilicas, a travas del Selema da Pagos Interbancanos del Banco Central del Ecuedor,
siempre qua se refisra al pego del Bono de Deearrollo Humans o aimilares, entrega da
rerreeas de migrantes; y, recsuder & ravds da sus vantandlas los pagos por senvicios
bsices provigies por el Estede, de conformidad con la Lay;

5, Recibr de sus clientes & pago de los producios aclusles v futuros que ofraca a
Empraga Plblica Corracs del Ecuador, an diners on ofectiva, con tarjelas de crédita
debldamente emitidas por el Sslema Financiers Masional, ¢ a lraves de olios medios
de pago valides de conformidad son lo dispuasio an el ordansrmbanto jurkdic.

4. Reslzar emislones de sefios postales de beneficencia en cuyo valor inicial s= ircluird al
sdicionel gue se desting a esle alecks; misma que no serd consderada como parta da
Ips reqursos econdmicos de Coraos dal Ecuador, v sard enfregade & les Instituciones
fue salicitaron | emlslén de benaficencia una vaz que s& ha comercializado fedo &
lirajes e elizhia Emilslan,

" 5. Implamentar las decksiones somersialee que permilan B venta de preducios o sandcos
pestales para alender las necesidedes de los usuaros en general y del mercadn, par
In cual podrd eslablecsr condicionas comerclshes espooliicas v esiralegias de negooio
carmpalitivas.

&, Accader a teoncloglas avanzadas v alcanzar lag metas de producthided v eficlencia en
todos log ambilos de sus sctividedse v gozard de capacidad asociativa, entendida éala
coma facultad empresarial para aseciarss en consorcios v alianzas estrabigicas

. 7. Realizar toda fips de acuerdos, canvenios, conirstos chiles o comardales, fideicomisos,
inversionas, corigiones; podrd saumlr cuskuier forma asocialha, para & cumalimisnta
de su chjels social,

E. Prostar servilos de soporie, consulloria, ssesoria an matana postal,

Articulo 3.- El capitel de la empresa plblica Comeos del Ecuador es la suma de |as cuentas

que conforman & patrimonio registrado &n &l kalance de | emprasa estatal Coreos del
' Ecusdor, corlado a la facha de expadicion de este Decrels Ejecutivg.

cula 4.- La Empress Piblica Correns del Ecuadar subvoga loe derachos y obligacionas
& Correcs dal Ecuador, Los actvas ¥ pasivos, ¥, an general todes kos biones, derechos
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W 320
RAFAEL CORREA DELGADO

FRESIDENTE CONSTITUCIOMNAL DE L& REPUBLICA

v obligacionss de Cormeos del Ecwador exlinde por disposicdn lapal, se transfiersn en
‘Tarma [otal & & Empresa Pdblics que mediantle este acio sa araa,

Articulo  §.- Para efsctos da lo dispussto en el apartads @) oo arbiedls 7 de la Loy

Orgénice de Empresa plblcas, &l Oireclaris de COE EP estard conformado de la
glguisnts manara:

i. El Ministo de Telecomunicaciones ¥ de la Socledad de la Informacitn o g2u delegadn
parmanante, quien lo presidic;

2. El fiwlar del crganismo racional de planificackin o su dalegado parmansnta; v,

3. Un miembro dealgrado por el Presidente de ls Repiblica, en este caso se nombra
a la ingerisra Sofia Eugenia Espin Raves.

Artfculo 6.- El Directordo  de B8 empress pdblica Correcs del  Ecusdor —CDE EP-,
eatruchurard &l estatutc orgénlco de |s empreea v los demds reglarmentos intemnos que
comaspondan, en los que constardn fodos los sspectos necesarios pars b3 gestdn v
cperaciin de la empresa pdblica.

Artigulo 7.- En todo o no previsto en este Decreto Ejecutive sabre la admindstracion v
oastitn de CDE EP, se astard a o dispuasio en s Ley Qrgdnies da Empresss Fabilcas, su
reglamenio ¥y kas demis dispesicionas que conforme  a éstos dicten ol Directoric v sl
Garente Ganaral.

Disposiakin Final.- Do la ajecusién del prasenta Decreta Ejecutiva, ancdrguase al Minstro
"die Telecomunizasionss v de la Sadadad de B Informascitn

El prasanta Decrels Ejeculivo enirard en vigengia @ pardic de i3 presenta  fechs, sin
perjucic desu publicacidn en el Regiseae Oficial,

Cado en el Palado Maconal, an Quito, 2 18 de abril de 2010

L.

FRESIOEN TITUCIONAL DE LA REPUBLICA
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Anexo 2. Flujo de Procesos del Servicio EMS
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Admisién en Agencia
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ASISTENTE DE AGEMCIA POSTAL
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Admision EMS Programados
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Admisién EMS Internacional Aeropuerto
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SUFERVISOR 1 CHOFER AUXILIAR OPERATING
[Odficina Cambio Internacional] (Operaciones EMS) {Admisidn EMS]
o
Prigsaracdn de [ ——

Coamesiondaica,

Ceswribecktin & Choler

"| Comespondsscia EMS

Verficagin e
Commespondeacia EMS
{Sacas y Predinkod v

Hanfesdos)

Trasdais & Operadonss
EMS

Adrmisain
Operacionss EMS

85




Admisiéon EMS Provincias por Encaminamiento
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Admisién EMS Provincias por Terminal Terrestre
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Admisién EMS Provincias por Terminal Terrestre
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Admisién Operaciones EMS
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Clasificacién de Correspondencia Local y Nacional EMS
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AUXILTAR OFERATIVO INTERNACIOMNAL
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Encaminamiento de Correspondencia Local EMS
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Encaminamiento de Correspondencia Nacional EMS
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Encaminamiento de Correspondencia Internacional EMS
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Distribucién de Correspondencia Local EMS
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Anexo 3. Documentos indispensables requeridos por la norma ISO 9001:2008

INSTRUCTIVO DE ELABORACION DE DOCUMENTOS

I.OBJETIVO

Este Instructivo por objeto definir la forma, metodologia, normativa y actividades necesarias
para el disefio y elaboracion de los documentos internos que formaran parte del Sistema de
Gestion de Calidad de la Empresa Publica de Correos del Ecuador CDE EP.

ILALCANCE

Este instructivo tiene que ver con todos los documentos que son parte del Sistema de
Gestibn de la Calidad internos que se encuentran detallados en el Registro de
Documentacion Interna y Externa del Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa
Publica Correos del Ecuador CDE EP.

IILREFERENCIAS

Este instructivo se ampara en las siguientes referencias:

. Norma ISO 9000:2005 INEN - SGC Conceptos y vocabularios.

. Norma ISO 9001:2008 INEN - SGC Requisitos.

. Manual de Calidad.

IV.GLOSARIO DE TERMINOS

En este instructivo se tomaran en consideracion el siguiente glosario de términos:
Documentos Internos: Comprenden los documentos internos del Sistema de Gestion de la
Calidad establecidos y detallados en el Registro de Documentacién Interna y Externa del
Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa Publica Correos del Ecuador CDE EP que
han sido elaborados, revisados, aprobados y distribuidos dentro del Sistema de Gestiéon de
Calidad.

Documentos Externos: Comprenden las leyes, reglamentos, requisitos de clientes, normas y
especificaciones del servicio postal. También se consideran aquellos documentos que no
han sido elaborados, revisados y aprobados dentro del Sistema de Gestién de la Calidad de
la Empresa Publica Correos del Ecuador CDE EP que sin embargo son utilizados en el
Sistema de Gestibn de la Calidad y se encuentran detallados en el Registro de
Documentacion Interna y Externa del Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa
Publica Correos del Ecuador CDE EP.

97



V.LINEAMIENTOS

Analista de Ingenieria de Procesos

1. Tiene la responsabilidad de elaborar o coordinar el disefio de los documentos que
intervienen en el Sistema de Gestion de la Calidad de Correos del Ecuador CDE EP.

2. Difundir y controlar este documento a todo el personal que participa del Sistema de
Gestion de la Calidad.

3. Vigilar que la ultima revision del documento se encuentre difundido y que el personal que
participa del Sistema de Gestién de la Calidad no esté utilizando versiones anteriores del

presente documento.

Documentacion

4. Los documentos a ser elaborados y que intervienen en el Sistema de Gestion de la
Calidad son:

e Manuales de Procedimientos,

e |nstructivos,

e Mapas de Procesos,

e Flujos de Procesos,

e Definiciones,

e Matriz de Pruebas,

e Formularios,

e Guias de Uso,

e Analisis de Prefactibilidad,

e Funcionalidades,

e Informes.

5. Todos los documentos contendran un codigo de identificacion del documento, las fechas
elaboracion, actualizacion y aprobacion y el nimero de revisién del documento.

6. Los documentos Manuales de Procedimientos e Instructivos contendran
fundamentalmente la siguiente informacion en su contenido:

e Objeto,

e Alcance,

e Referencias,

e Glosario de Términos,

e Responsabilidad,
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10.

Identificacion,
Lineamientos,
Procedimiento,

Anexos.

El documento Definicibn contendra fundamentalmente la siguiente informacion en su
contenido:

Antecedentes,

Objetivo,

Mapa Conceptual,

Definiciones,

Anexos

El documento Matriz de Pruebas contendra fundamentalmente la siguiente informacion
en su contenido:

Referencia a Definicion,

Opcidn de prueba,

Caso de prueba,

Resultado Esperado,

Resultado Final.

El documento Guia de Uso de formularios contendra fundamentalmente la siguiente
informacién en su contenido:

Propésito,

Instrucciones,

Aplicacién,

Campos a Llenar,

Anexos.
El resto de la documentacion mantendra los controles de documentacion expresados en

el punto 5 de acuerdo los formatos propios que maneje la Direccion Nacional de

Ingenieria de Procesos.
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VI. IDENTIFICACION

El presente instructivo sera identificado en el Sistema de Gestion de la Calidad como:

“Procedimiento para la Elaboracion de Documentos”.

VIl. PROCEDIMIENTOS

Requerimiento de Documentos

Area requirente del Sistema de Gestion de la Calidad

1. Disefie un modelo del documento que es necesario implementar en el Sistema de
Gestion de Calidad, para este efecto utilice el formulario CDE-GDC-FR003 “Solicitud de
Requerimientos” (Anexo No. 1).

2. Elabore un memorando dirigido a la Direcciébn Nacional de Ingenieria de Procesos
solicitando la elaboracion de dicho documento adjuntando el formulario antes
mencionado.

Director Nacional de Ingenieria de Procesos — Direccion Nacional de Ingenieria de Procesos

3. Reciba el memorando del &rea requirente del Sistema de Gestion de la Calidad en la que

se solicita la elaboracién de un documento determinado.

4. Remita la elaboracion de dicho documento al Analista de Ingenieria de Procesos.

Analista de Ingenieria de Procesos — Direccién Nacional de Ingenieria de Procesos

5. Recibe el formulario de Solicitud de Requerimientos del area requirente.

6. Disefie y elabore el documento indicado en el Formulario de Requerimientos.

7. Remita por correo electrénico el documento preliminar al area requirente solicitando las

observaciones y/o modificaciones respectivas en el documento elaborado.
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Area requirente del Sistema de Gestion de la Calidad

8. Reciba el documento preliminar del Analista de Ingenieria de Procesos.

9. Revise el documento preliminar enviado.

Documento preliminar esté correcto

10. Remita por correo electronico al Analista de Ingenieria de Procesos que el documento
preliminar se encuentra correcto y se de paso a la aprobacion respectiva. Siga al
procedimiento Aprobacion de Documentos.

Documento preliminar no esta correcto

11. Remita por correo electronico al Analista de Ingenieria de Procesos que el documento
preliminar no se encuentra correcto y envie las observaciones respectivas por correo
electrénico.

Analista de Ingenieria de Procesos — Direccién Nacional de Ingenieria de Procesos

12. Recibe por correo electronico las observaciones al documento preliminar.

13. Actualice el documento preliminar con las observaciones indicadas por el area
requirente. Siga al punto 7.

Aprobacion de Documentos

Analista de Ingenieria de Procesos — Direccién Nacional de Ingenieria de Procesos

14. Recibe por correo electronico la confirmacion del documento preliminar.

15. Imprima el documento final para el registro de firmas que aprueban el documento.

16. Solicite las firmas de aprobacion al &rea requirente.

17. Solicite la firma de aprobacién a la Subgerencia General de Correos del Ecuador CDE
EP.
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18. Registre el documento aprobado en el Registro de Documentacion Interna y Externa del
Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa Publica Correos del Ecuador CDE EP.
19. Remita el documento aprobado en formato pdf o xIs (hoja de célculo protegida) al area

requirente para su utilizacion.

Difusién de Documentos Aprobados

Analista de Ingenieria de Procesos — Direccion Nacional de Ingenieria de Procesos

20. Digitalice la resolucién aprobada por la Gerencia General.

21. Elabore un memorando dirigido al &rea requirente y a las areas involucradas en el
proceso indicando el numero de resolucién con el motivo de entrega y difusion del
documento aprobado.

22. Remita el memorando al Director Nacional de Ingenieria de Procesos.

Director Nacional de Ingenieria de Procesos — Direccion Nacional de Ingenieria de Procesos

23. Reciba el memorando del Analista de Ingenieria de Procesos en la que se realiza la
entrega y difusion de la resolucién del documento aprobado.

24. Remita el memorando adjuntando la resolucién del documento aprobado al area
requirente y a las areas involucradas en el proceso.

25. Publique el documento aprobado en la Intranet corporativa de la Empresa.

IX.  ANEXOS

No aplica

X.  REVISIONES DEL INSTRUCTIVO

El presente documento se actualizara luego de su primera aprobacion.
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Instructivo de Control de Documentos

OBJETIVO

Este instructivo tiene por objetivo definir las actividades o tareas referentes al manejo, uso y
control de los documentos que sean parte del Sistema de Gestion de la Calidad de la

Empresa Publica de Correos del Ecuador CDE EP.

Il. ALCANCE

Este instructivo tiene que ver con todos los documentos que son parte del Sistema de
Gestién de la Calidad, tanto interno como externo y que pertenezcan al Registro de
Documentacion Interna y Externa del Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa
Publica Correos del Ecuador CDE EP.

Il REFERENCIAS

Este instructivo se ampara en las siguientes referencias:

¢ Norma ISO 9000:2005 INEN - SGC Conceptos y vocabularios.

e Norma ISO 9001:2008 INEN - SGC Requisitos.

e Manual de Calidad.

e CDE-GDC-GDC-IN0O01 - Procedimiento para Elaborar Documentos.

V. GLOSARIO DE TERMINOS

En este instructivo se tomaran en consideracion el siguiente glosario de términos:

Documento: Es considerado un documento del Sistema de Gestion de la Calidad aquel que

se define en el Registro de Documentacion Interna y Externa del Sistema de Gestion de la
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V.

Calidad de la Empresa Publica Correos del Ecuador CDE EP; el medio de soporte de los
documentos puede ser de forma escrita o en archivos digitales, video, fotografias,

grabaciones de audio.

Documentacién: Es el conjunto de documentos.

Registro: Documento que presenta los resultados obtenidos o proporciona la evidencia de
actividades desempefiadas. Los registros permiten documentar la trazabilidad, proporcionar
la evidencia de verificaciones, las acciones preventivas y correctivas del Sistema de Gestion

de la Calidad.

Proceso: Es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las

cuales transforman elementos de entradas en resultados.

Manual de Calidad: Es el documento que especifica el Sistema de Gestidn de la Calidad de

la empresa.

Procedimiento: Es la forma especifica de llevar a cabo un proceso, estos pueden ser

documentados o no.

Instructivo: Documento de mayor detalle y precisién que define la forma de llevar a cabo las

actividades o procesos. Este documento siempre sera parte de un Procedimiento.

Definicion: Documento que indica y define la forma de llevar a cabos las necesidades

tecnolégicas e informaticas de los procesos.

Matriz de Pruebas: Documento de control que permite evaluar una aplicacion o sistema

informatico.

LINEAMIENTOS

Analista de Aseguramiento de la Calidad

1. Responsable del control y ejecucion del Control de Documentos con el personal de

Correos del Ecuador CDE EP que patrticipa del Sistema de Gestion de la Calidad.
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V1.

Difundir los documentos aprobados a todo el personal que participa del sistema de
Gestion de la Calidad. Para este efecto sellard los documentos con la leyenda
“‘Documento Controlado”.

Vigilar que la ultima revisién del documento se encuentre difundido y que el personal
que participa del Sistema de Gestién de la Calidad no esté utilizando versiones
anteriores de los documentos controlados.

Prevenir y recaudar todos los documentos obsoletos que se encuentren difundidos.
Solicitar a las areas requirentes la entrega de los documentos obsoletos para su
destruccién y/o archivo con la leyenda “Documento Obsoleto”.

Incluir los documentos en el Registro de Documentacién Interna y Externa del
Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa Publica Correos del Ecuador CDE
EP.

Comité de Calidad

7. Revisar los documentos aprobados para su difusion al personal participante del

Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa Publica Correos del Ecuador CDE
EP.

Remitir las observaciones y las modificaciones necesarias de los Documentos al
Coordinador del Sistema de Gestion de Calidad.

Definir y aprobar los documentos internos y externos que intervienen en el Sistema
de Gestion de la Calidad, creandolos en el Registro de Documentacion Interna y
Externa del Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa Publica Correos del
Ecuador CDE EP.

Correos del Ecuador CDE EP

10. Todo el personal que interviene en el Sistema de Gestion de Calidad, tiene la

responsabilidad de dar cumplimiento con los documentos aprobados en el Registro
de Documentacion Interna y Externa del Sistema de Gestion de la Calidad de la
Empresa Publica Correos del Ecuador CDE EP.

IDENTIFICACION
El presente instructivo sera identificado en el Sistema de Gestion de la Calidad como:

“Procedimiento para el Control de Documentos”.
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VII. PROCEDIMIENTOS

Actualizacion de Documentos

Area requirente del Sistema de Gestion de la Calidad

1. Elabora memorando dirigido a la Direccion Nacional de Ingenieria de Procesos
solicitando se realice la actualizacion de un documento aprobado perteneciente al
Registro de Documentacion Interna y Externa del Sistema de Gestion de la Calidad de la
Empresa Publica Correos del Ecuador CDE EP, adjuntando los justificativos y los
cambios necesarios a ser introducidos.

2. Remite el memorando a la Direccién Nacional de Ingenieria de Procesos.

Director Nacional de Ingenieria de Procesos — Direccidon Nacional de Ingenieria de Procesos

3. Reciba el memorando del area requirente del Sistema de Gestion de la Calidad con la
solicitud de cambios de documentos aprobados.

4. Analice que los cambios sugeridos al documento aprobado sean adecuados.

Cambios sugeridos requieren informacién adicional

5. Remita el memorando con las inquietudes y observaciones necesarias al area requirente

para que sustenten los cambios solicitados. Siga al punto 1.

Cambios sugeridos son aceptados

6. Remita el memorando con los cambios solicitados al Analista de Ingenieria de Procesos

para que realice los cambios solicitados.

Analista de Ingenieria de Procesos — Direccién Nacional de Ingenieria de Procesos

7. Reciba el memorando del area requirente del Sistema de Gestion de la Calidad con la
aprobacién de la Direccion Nacional de Ingenieria de Procesos de la solicitud de

cambios de documentos aprobados.

8. Elabore los cambios sugeridos por el area requirente del documento aprobado.
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9. Actualice el control de cambios de revisiones del documento, asi como el numero de la
revision del documento.
10. Remita el documento actualizado para revision del Comité de Calidad, para su

aprobacién y difusion.

Comité de Calidad

11. Reciba el documento actualizado por el Analista de Ingenieria de Procesos.
12. Verifique y valide que los cambios solicitados por el area requirente se encuentran

realizados.

Aprobacion del Documento

13. Apruebe el documento actualizado y remita al Analista de Aseguramiento de la Calidad

para la difusion del documento a las areas involucradas. Siga al paso No. 15.

Documento tiene observaciones

14. Remita al Analista de Ingenieria de Procesos para que realice las observaciones o

cambios indicados por el Comité de Calidad. Siga al paso No. 8.

Analista de Ingenieria de Procesos — Direccion Nacional de Ingenieria de Procesos

15. Reciba el documento aprobado por el Comité de Calidad.

16. Elabore un memorando dirigido al area requirente solicitando los documentos actuales
impresos a ser considerados “Documento Obsoleto”.

17. Realice la difusién del documento aprobado y actualizado y selle el documento con la
leyenda “Documento Controlado”.

Archivo de Documentos Obsoletos

Analista de Aseguramiento de la Calidad — Direccién Nacional de Aseguramiento de la

Calidad

18. Reciba del area requirente los documentos fisicos a ser considerados obsoletos.

19. Selle los documentos con la leyenda “Documento Obsoleto”.

20. Archive los documentos fisicos de tal forma que exista evidencia de control de los
documentos y registro de versionamiento.

21. Guarde magnéticamente los documentos obsoletos en el archivo digital de la version

anterior.
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22. Retire cualquier documento de versiones anteriores que se encuentren difundidos de

manera digital en la empresa.

VIII. ANEXOS

No aplica.

IX. REVISIONES DEL INSTRUCTIVO

El presente documento se actualizara luego de su primera aprobacion.
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Instructivo de Control de Registros

l. OBJETIVO
Este instructivo tiene por objetivo definir las actividades o tareas referentes al manejo, uso y
control de los registros que sean parte del Sistema de Gestién de la Calidad de la Empresa
Publica de Correos del Ecuador CDE EP.

Il. ALCANCE

Este instructivo tiene que ver con todos los registros que son parte del Sistema de Gestién
de la Calidad, los mismos que pertenecen a la Lista Maestra de Registros del Sistema de
Gestion de la Calidad de la Empresa Publica Correos del Ecuador CDE EP.

Il. REFERENCIAS

Este instructivo se ampara en las siguientes referencias:

. Norma ISO 9000:2005 INEN - SGC Conceptos y vocabularios.
. Norma ISO 9001:2008 INEN - SGC Requisitos.
. Norma ISO 9004:2001 INEN — Directrices para la mejora del desempefio.
. Manual de Calidad.
. CDE-GDC-GDC-IN001 - Procedimiento para Elaborar Documentos.
V. GLOSARIO DE TERMINOS

En este instructivo se tomaran en consideracion el siguiente glosario de términos:

Almacenamiento: Mecanismo de almacenar o archivar los registros del Sistema de Gestion
de la Calidad.

Clasificacion: Categorizacion de los registros de acuerdo a su procedencia, proceso,
actividad, periodo y fecha.

Estado: Destino que el registro tiene actualmente (activo, inactivo, destruido).
Procesamiento: Procesos que reciben los datos recopilados en los registros.

Proteccién: Ubicacién adecuada para la conservaciéon de los registros impidiendo que sean
alterados.

Recuperacion: Proceso de solicitar el registro por personal autorizado.

Registro: Documento que presenta los resultados obtenidos o proporciona la evidencia de

actividades desempefiadas. Los registros permiten documentar la trazabilidad, proporcionar
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la evidencia de verificaciones, las acciones preventivas y correctivas del Sistema de Gestion

de la Calidad.
V. LINEAMIENTOS
Analista de Aseguramiento de la Calidad

1. Elaborar, actualizar y mantener la Lista Maestra de Registros que forman parte del
Sistema de Gestion de la Calidad de Correos del Ecuador CDE EP.

2. Responsable del control, revision y verificacion del Control de Registros con los
responsables de las areas participantes de Correos del Ecuador CDE EP en el
Sistema de Gestion de la Calidad.

3. Vigilar el buen estado del archivo temporal y permanente de los documentos y
registros fisicos que forman parte del Sistema de Gestion de la Calidad.

4. Llevar el registro de los informes de la destruccion fisica (trituracion o incineracion)

de los registros cuya “Disposicién Final’ de la Lista Maestra de Registros asi lo

indique.

Direccién Nacional de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciéon

5.

Responsable del almacenamiento digital de todos los registros y datos que
pertenezcan a los diversos sistemas de la informacion del Sistema de Gestion de la
Calidad de Coreos del Ecuador CDE EP.

Disponer de un almacenamiento digital de los documentos fisicos que sean
requeridos para el archivo por los responsables de las areas participantes del
Sistema de Gestion de la Calidad de Correos del Ecuador CDE EP.

Proporcionar los mecanismos necesarios para la recuperacion de los registros y
datos que se encuentren almacenados en todos los medios de almacenamiento de

informacion.

Areas participantes del Sistema de Gestion de la Calidad de Correos del Ecuador CDE EP

8.

Todo el personal que interviene en el Sistema de Gestion de Calidad, tiene la

responsabilidad de llenar los formularios, documentos o cualquier otro documento

que permita el registro de la informacién del proceso respectivo.

El registro de la informacion de todos los procesos del Sistema de Gestién de la

Calidad debe guardar las siguientes caracteristicas:

e Todos los registros deben ser legibles.

e Contener informacién de responsabilidad de quién elabora el registro como:
Nombre del responsable, Fecha de registro y firma de responsabilidad.

¢ Detallar toda la informacién solicitada en los diferentes documentos y en los

casos de informacién que no se disponga 0 no sea del caso, 0 espacios en
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10.

11.

12.

13.

14,

15.

16.

blanco se deberd cancelar los mismos con una linea de finalizacibn o en su
defecto incluirse la leyenda “No Aplica”.

¢ No se permitirA enmendaduras o correcciones en los documentos, salvo en
aquellos casos en los que exista una aprobacion con identificacién de firma de
responsabilidad, fecha de registro de la correccién y sello del area.

e Se permite el afiadir informacion complementaria en los documentos tales como
instrucciones o acciones a emprenderse, de darse el caso las mismas deberan
ser identificadas con firma de responsabilidad, fecha de registro y sello del area.

Cada Director de las areas participantes del Sistema de Gestion de la Calidad del

Control de los registros de los procesos en los cuales son parte activa, para lo cual

deberan nombrar un responsable del control de dichos registros.

El responsable del control de los registros de cada area participante del Sistema de

Gestién de la Calidad debera almacenar los registros de acuerdo a las necesidades

gque cada &rea tenga, teniéndose los siguientes criterios como principales: Cdédigos,

Nombres de documentos y fechas de elaboracion.

Todos los documentos fisicos deberan ser almacenados en carpetas o archivadores,

en sitios y ubicaciones adecuadas de tal forma que garanticen un rapido acceso a

dicha informacion y eviten el deterioro, dafio o pérdida de dichos documentos.

Todos los documentos fisicos que sean archivados podran ser almacenados segun

su fecha de elaboraciéon y frecuencia establecida en diaria, semanal, mensual,

semestral y anual.

El tipo de almacenamiento de un documento esta estipulado en el campo de

“‘Almacenamiento” de la Lista Maestra de Registros del Sistema de Gestion de la

Calidad.

El tiempo de vigencia de un documento se encontrara determinado a los

Requerimientos legales, del cliente o por necesidades de la Empresa, las mismas

gque se encontraran detalladas en el campo “Tiempo de Vigencia” en la Lista Maestra

de Registros del Sistema de Gestion de la Calidad.

Todos los documentos que se encuentren en la Lista Maestra de Registros que

fueron archivados de manera temporal en cada &rea requirente tendran el

tratamiento que indique el campo “Disposicién Final”’, el mismo que puede indicar:
e Archivo General de Correos del Ecuador CDE EP: Seran archivados de manera

permanente; estos documentos y registros seran correctamente identificados vy

diferenciados unos de otros.
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e Destruccion Fisica: Eliminacion fisica (trituracion o incineracién) del registro,
previa elaboracion y aprobacion del Informe de Destruccién Fisica por el area

participante y archivo por el Analista de Aseguramiento de la Calidad.

V1. IDENTIFICACION
El presente instructivo sera identificado en el Sistema de Gestion de la Calidad como:

“Procedimiento para el Control de Registros”.

VII. PROCEDIMIENTOS

Generacion de Registros Fisicos
Personal del Area participante del Sistema de Gestion de la Calidad
1. Llene la informacion relativa al proceso del Sistema de Gestién de la Calidad en el
formulario respectivo.
2. Entregue al Responsable del Control de los Registros del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Responsable del Control de los Registros - Area participante del Sistema de Gestion de la
Calidad
3. Reciba el formulario debidamente llenado por el personal.

4. Archive el formulario en la ubicacion respectiva.

Disposicion Final Registros Fisicos

Archivo General de Correos del Ecuador

Responsable del Control de los Registros - Area participante del Sistema de Gestion de la
Calidad

5. Prepare adecuadamente los registros fisicos que van a ser transferidos al Archivo
General de Correos del Ecuador CDE EP.

6. Elabore un acta Entrega — Recepcion en el que se detalle los registros fisicos que
van a ser archivados de manera permanente.

7. Entregue los registros fisicos al responsable de la Direccién Nacional Administrativa
para su archivo permanente y solicite la recepcién de los mismos en el acta Entrega

— Recepcién.
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VIII.

IX.

Responsable del Archivo — Direccién Nacional Administrativa
8. Reciba los registros fisicos por parte del Responsable del Control de los Registros.
9. Firme el acta Entrega — Recepcion previa confirmacion de los registros recibidos.

10. Traslade los registros fisicos al Archivo General de Correos del Ecuador CDE EP.

Destruccioén Fisica
Responsable del Control de los Registros - Area participante del Sistema de Gestion de la
Calidad

11. Prepare los registros fisicos que van a ser destruidos.

12. Elabore el Informe de Destruccion de los registros fisicos que van a ser destruidos
indicando el tipo de destruccion (trituracion o incineracion).

13. Realice la destruccion de los documentos indicados en el Informe.

14. Entregue el Informe de Destruccion de los registros al Coordinador del Sistema de

Gestion de la Calidad.

Analista de Aseguramiento de la Calidad — Direcciébn Nacional de Aseguramiento de la
Calidad
15. Reciba el documento Informe de Destruccién de los registros del Responsable del
Control de los Registros.

16. Archive el Informe de Destruccion de los registros.

ANEXOS
No aplica.
REVISIONES DEL INSTRUCTIVO
El presente documento se actualizara luego de su primera aprobacion.
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Instructivo de Auditoria Interna

l. OBJETIVO
Este instructivo tiene por objetivo definir el procedimiento de planificacion y ejecucién de la
Auditoria Interna para el Sistema de Gestion de la Calidad de Correos del Ecuador CDE EP.

Il. ALCANCE
Este instructivo tiene que ver con la verificacion de toda la documentaciéon que ha sido
implementada, difundida y utilizada en el Sistema de Gestién de la Calidad de la Empresa
Publica Correos del Ecuador CDE EP. De igual forma permite examinar y evaluar todas las
actividades que forman parte del Sistema de Gestion de la Calidad, verificar la efectividad de
los procesos inmersos, identificar las areas involucradas y las necesidades de mejora

continua.

II. REFERENCIAS

Este instructivo se ampara en las siguientes referencias:

. Norma ISO 9000:2005 INEN - SGC Conceptos y vocabularios.
. Norma ISO 9001:2008 INEN - SGC Requisitos.
. Norma ISO 19011:2002 INEN — Directrices para la auditoria de los Sistemas de
Gestion de la Calidad.
. Manual de Calidad.
. CDE-GDC-GDC-IN001 - Procedimiento para Elaborar Documentos.
V. GLOSARIO DE TERMINOS

En este instructivo se tomaran en consideracion el siguiente glosario de términos:

Auditor de la Calidad: Profesional calificado encargado de efectuar la Auditoria de la Calidad

Auditoria de la Calidad: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado

en que se cumplen los criterios de auditoria.

Auditoria de Gestion: La auditoria de gestion es aquella que se realiza para evaluar el grado
de eficiencia y eficacia en el logro de los objetivos previstos por la organizacion y con los

gue se han manejado los recursos.
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Control Interno: Proceso efectuado por el consejo de administracion, la Direccién y el resto
del personal de una entidad, disefiado con el objeto de proporcionar un grado de seguridad

razonable en cuanto a la consecucion de objetivos.

Gestion: Proceso mediante el cual la entidad asegura la obtencién de recursos y su empleo
eficaz y eficiente en el cumplimiento de sus objetivos. Se busca fundamentalmente la
supervivencia y el crecimiento de la entidad, se desarrolla dentro del marco que esta
determinado por los objetivos y politicas establecidas por un plan estratégico e involucra

todos los niveles de responsabilidad de la entidad.

Evidencia: Informaciéon cuya veracidad es demostrable basada en hechos (registros) y

obtenida por mecanismos de observacién, medicién, ensayo, entre otros medios.

Hallazgo: Resultado de la evaluacion de la evidencia de la auditoria.

Indicadores de gestion: Los cuales se materializan de acuerdo a las necesidades de la
institucién, es decir, con base en lo que se quiere medir, analizar, observar o corregir. Las
actividades que se realizan en una organizacion requieren cuantificarse, es decir, medirse;
esa medida refleja en qué grado las actividades que se ejecutan dentro de un proceso, o los

resultados del proceso se han alcanzado.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito especifico de la norma.

No Conformidad Mayor: Incumplimiento de un requisito exigido de la norma. Se debe
considerar en este rango cualquier hallazgo que ocasione un impacto en la calidad del
producto o servicio entregado al cliente.

No Conformidad Menor: Deficiencia aislada del cumplimiento de un requisito de la norma.
Toémese en cuenta aquellas debilidades o casos aislados en el Sistema de Gestion de la

Calidad.

Observacién: Comprobacion realizada durante el proceso de auditoria de la calidad y

verificada por evidencias sustentables y objetivas.
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Programas: Tarea preliminar trazada por el Auditor y que se caracteriza por la prevision de
los trabajos que deben ser efectuados en cada servicio Profesional que presta, a fin de que
este cumpla integramente sus finalidades dentro de la Normas de la Contabilidad y las

Normas y Técnicas de la Auditoria.

Sistema de Gestién de la Calidad: Sistema que contiene la estructura organizacional, las
responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para la

implantar la Gestion de la Calidad en la Empresa.

V. LINEAMIENTOS
Director Nacional de Aseguramiento de la Calidad

1. Elaborar el Programa de Auditoria Anual del Sistema de Gestion de la Calidad de
Correos del Ecuador CDE EP.

2. Auditar todos los procesos identificados en el mapa de Procesos al menos una vez al
afio.

3. Emitir la Orden de Auditoria Interna del Sistema de Gestion de la Calidad de Correos
del Ecuador CDE EP con cinco (5) dias habiles al inicio de la Auditoria Interna.

4. Actualizar el Programa de Auditoria Anual del Sistema de Gestion de la Calidad de

Correos del Ecuador CDE EP cuando se presentaren las siguientes necesidades:

. Estado e Importancia del Proceso Auditado.

. Reporte de No Conformidades Externas e Internas.

. Reclamos, quejas y/o sugerencias de los clientes.

. Resultados de Auditorias Internas o Externas previas.

. Solicitud directa de Auditoria por parte del Comité de Calidad o de la

Gerencia General de Correos del Ecuador CDE EP.
. Cambios significativos operativos, administrativos, tecnolégicos y comerciales

en los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.
5. Planificar la Auditoria Externa (de tercera parte) realizada por el ente calificado.
Comité de Calidad

6. Revisar y aprobar el Programa de Auditoria Anual del Sistema de Gestién de la
Calidad de Correos del Ecuador CDE EP.
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7.

8.

9.

10.
11.
12.

Revisar y aprobar el Informe de Auditoria Interna del Sistema de Gestion de la
Calidad de Correos del Ecuador CDE EP presentado por el Director Nacional de
Aseguramiento de la Calidad.

Proporcionar los mecanismos necesarios para la recuperacion de los registros y
datos que se encuentren almacenados en todos los medios de almacenamiento de
informacion.

Revisar el Informe de Auditoria Externo.

Designar al Auditor Lider responsable del proceso de Auditoria.

Calificar al equipo de Auditoria Interna propuesto por el Auditor Lider designado.

Presenciar la reunién de apertura y clausura de Auditoria Interna.

Auditor Lider — Equipo Auditor Interno de Aseguramiento de la Calidad

13.

14,

15.

16.

17.
18.

19.

20.

21.

Es Responsabilidad del Auditor Lider definir los siguientes puntos:

. Objeto y Alcance de la Auditoria Interna.
. Metodologia a utilizarse.

. Documentacion de referencia.

. Seleccién del equipo auditor.

. Elaboracién del cronograma de auditoria.

Seleccionar al equipo de Auditoria Interna de Aseguramiento de la Calidad de
acuerdo al documento de Seleccion de Auditores Internos del Sistema de Gestion de
la Calidad de Correos del Ecuador CDE EP.

El Equipo auditor no debe formar parte del area del proceso involucrada en la
auditoria interna.

Llevar a cabo la reunién de apertura de auditoria y explicar el alcance y objetivos de
la auditoria interna.

Ejecutar la auditoria interna planificada.

Levantar las no conformidades encontradas en los hallazgos debidamente
evidenciadas.

Elaborar la Solicitud de Accion Correctiva respectiva de las no conformidades
encontradas.

Elaborar el Informe de Auditoria Interna del Sistema de Gestion de la Calidad de
Correos del Ecuador CDE EP y presentarlo al Comité de Calidad para su respectiva
aprobacion.

Llevar a cabo la reunién de clausura para la lectura del Informe de Auditoria.
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V1.

VII.

22. Realizar la Auditoria de Seguimiento para la verificacion de las acciones correctivas

descritas en la Solicitud de Accién Correctiva.

IDENTIFICACION
El presente instructivo sera identificado en el Sistema de Gestion de la Calidad como:

“Procedimiento para Auditorias Internas”.

PROCEDIMIENTOS
Planificacion de la Auditoria del Sistema de Gestion de la Calidad
Director Nacional de Aseguramiento de la Calidad — Direccidn Nacional de Aseguramiento
de la Calidad

1. Designe al Auditor Lider del proceso de auditoria del Sistema de Gestion de la
Calidad.

2. Indique de ser necesario los puntos especificos de auditoria que deban realizarse.

Auditor Lider

3. Reciba del Director Nacional de Aseguramiento de la Calidad la designacion de la
auditoria, asi como de los puntos especificos de auditoria de ser necesario.

4. Seleccione el equipo auditor que participara de la auditoria del Sistema de Gestion
de la Calidad.

5. Realice el plan de auditoria en donde se debera incluir los objetivos de la auditoria,
los criterios de auditoria, los documentos de referencia, el campo de aplicacion, el
cronograma de auditoria, funciones y responsabilidades de los miembros del equipo
de auditoria y la distribucion de los mismos.

6. Coordine la reunion inicial o de apertura que da inicio a la auditoria.

7. Recopile todos los documentos y registros necesarios para la auditoria del Sistema
de Gestion de la Calidad.

Equipo Auditor
8. Verifique el cumplimiento de los requisitos de la norma.
9. Obtenga la evidencia necesaria para el cumplimiento o no de los requisitos de la
norma.
10. Realice la evaluacién respectiva de los hallazgos obtenidos frente a los criterios de
auditoria.

11. Realice una revision preliminar con los responsables delegados.
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12. Elabore la Solicitud de Accién Correctiva de ser necesario.

13. Entregue al auditor lider los resultados y conclusiones de los hallazgos obtenidos.

Auditor Lider

14. Reciba de los miembros del equipo auditor los resultados y conclusiones de los
hallazgos obtenidos.

15. Elabore el informe de auditoria.

16. Realice la reunidn final o de clausura de la auditoria.

17. Solicite la revision y aprobacion del informe de auditoria a los participantes de la
auditoria.

18. Entregue el informe final al Coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad.

Director Nacional de Aseguramiento de la Calidad
19. Reciba el informe final de auditoria del Auditor Lider.
20. Archive el informe final de auditoria de acuerdo a los criterios del Procedimiento de

Control de Documentos.

VIII. ANEXOS

No aplica.

IX. REVISIONES DEL INSTRUCTIVO

El presente documento se actualizara luego de su primera aprobacion.
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Instructivo de Accidn Correctivay Preventiva

l. OBJETIVO
Este instructivo tiene por objetivo establecer el mecanismo en el que se propondrd,
ejecutara y verificara las diversas acciones correctivas y/o preventivas que permitan eliminar
las causas que originaran no conformidades reales y potenciales, como resultado del
proceso de auditoria interna que sean realizadas al Sistema de Gestion de la Calidad de la

Empresa Publica de Correos del Ecuador CDE EP.

Il ALCANCE
Este instructivo tiene que ver con todos los procesos que forman parte del Sistema de

Gestion de la Calidad de la Empresa Publica Correos del Ecuador CDE EP.

Il REFERENCIAS

Este instructivo se ampara en las siguientes referencias:

. Norma ISO 9000:2005 INEN - SGC Conceptos y vocabularios.

. Norma ISO 9001:2008 INEN - SGC Requisitos.

. Manual de Calidad.

. CDE-GDC-GDC-IN001 - Procedimiento para Elaborar Documentos.
V. GLOSARIO DE TERMINOS

En este instructivo se tomaran en consideracion el siguiente glosario de términos:

Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar las causas de una no conformidad detectada

en un hallazgo.

Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar posibles causas potenciales que puedan

generar una no conformidad en un hallazgo.
Auditor de la Calidad: Profesional calificado encargado de efectuar la Auditoria de la Calidad
Auditoria de la Calidad: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener

evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado

en que se cumplen los criterios de auditoria.
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Evidencia: Informacion cuya veracidad es demostrable basada en hechos (registros) y

obtenida por mecanismos de observacion, medicion, ensayo, entre otros medios.

Hallazgo: Resultado de la evaluacion de la evidencia de la auditoria.

Informe de Auditoria Interna: Registro que presenta en términos generales el resultado del
plan de auditoria, detallando las no conformidades y observaciones encontradas en la

realizacion de la auditoria.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito especifico de la norma.

No Conformidad Mayor: Incumplimiento de un requisito exigido de la norma. Se debe
considerar en este rango cualquier hallazgo que ocasione un impacto en la calidad del

producto o servicio entregado al cliente.

No Conformidad Menor: Deficiencia aislada del cumplimiento de un requisito de la norma.
Témese en cuenta aquellas debilidades o casos aislados en el Sistema de Gestion de la
Calidad.

Observacién: Comprobacion realizada durante el proceso de auditoria de la calidad vy

verificada por evidencias sustentables y objetivas.

Queja: Reclamo emitido por el cliente el mismo que puede o no ser documentado, mediante

el cual se manifiesta una No Conformidad.

Solicitud de Accion Correctiva: Documento que registra el hallazgo encontrado en la

auditoria del Sistema de Gestién de la Calidad.

Sistema de Gestion de la Calidad (SGC): Sistema que contiene la estructura organizacional,
las responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para la

implantar la Gestion de la Calidad en la Empresa.

V. LINEAMIENTOS
Origen de las Acciones Correctivas y Preventivas
1. Realizar las acciones correctivas y/o preventivas de las No Conformidades

determinadas en los siguientes casos:
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2.

. Auditorias Internas del SGC, realizadas por Auditores Internos.

. Auditores Externos del SGC, realizadas por Auditores Externos
(auditoria documentada).

. Andlisis de los Procesos, detectada por cualquier funcionario de la
Empresa, comunicandolo directamente al Coordinador del Sistema de
Gestion de la Calidad.

. Quejas de Clientes, recibidos por personal de la empresa, los mismos
que deben ser reportados directamente al Coordinador del Sistema de

Gestion de la Calidad.

Las acciones correctivas y/o preventivas deben ser apropiadas y dimensionadas de
acuerdo al hallazgo y la no conformidad encontrada de tal manera que estas no
vuelvan a ocurrir.

Toda accién correctiva debe ser verificada la eficacia de la accion emprendida antes

de ser cerrada.

Director Nacional de Aseguramiento de la Calidad

4.

10.

11.

Elaborar, actualizar y mantener el programa de auditorias internas y externas del
Sistema de Gestion de la Calidad de Correos del Ecuador CDE EP.

Vigilar que todos los procesos que forman parte del mapa de procesos del Sistema
de Gestion de la Calidad sean auditados al menos una vez al afio.

Solicitar la aprobacion del programa de auditorias internas y externas a los miembros
del Comité de Calidad.

Recibir las no conformidades evidenciadas en la Auditoria Interna y de cualquier otra
fuente las mismas que deben ser documentadas en el Registro de No
Conformidades el mismo que debe contener la causa raiz, las acciones correctivas
emprendidas y el seguimiento del cumplimiento de la accibn emprendida.

Elaborar las No Conformidades en el formulario “Solicitud de Acciéon Correctiva”, el
mismo que sera el registro documentado de los hallazgos encontrados.

Registrar el cumplimiento de las acciones correctivas tomadas para eliminar la causa
de las no conformidades encontradas.

Verificar la eficacia de la acciébn emprendida en el proceso en donde se detectd la no
conformidad y realizar el registro respectivo en la solicitud de accién correctiva.
Recibir la (s) Solicitud de Accién Correctiva elaborada(s) por Auditoria de tercera

parte o externas al Sistema de Gestion de la Calidad.
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12.

Dar trdmite correspondiente de las no conformidades emitidas por auditorias de
tercera parte o externas y vigilar la implementacion de las acciones correctivas
realizadas por el responsable del &rea participante del Sistema de Gestion de la
Calidad

Comité de Calidad

13.

Revisar y aprobar el programa de auditorias internas y externas del Sistema de
Gestion de la Calidad de Correos del Ecuador CDE EP.

Auditor Lider

14,

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Analizar y establecer las acciones correctivas del proceso analizado que en el
hallazgo se determiné una No Conformidad.

Definir las acciones correctivas, responsables y la fecha de cumplimiento de las
mismas.

Registrar todo hallazgo de no conformidad de la auditoria de primera parte o interna
en la Solicitud de Accién Correctiva.

Informar al Coordinador del Sistema de Gestién de la Calidad sobre la deteccion de
potenciales no conformidades en la Solicitud de Acciones Preventivas como parte de
la auditoria interna o de primera parte.

Remitir la Solicitud de Accién Preventiva registrada al Responsable del area
participante del Sistema de Gestion de la Calidad para que efectle la respectiva
accion preventiva que se puede efectuar (analisis de causa, ubicacion, responsable y
tiempo).

Verificar las acciones correctivas o preventivas en un periodo de tiempo no mayor a
cuarenta y cinco (45) dias a partir de la fecha de notificacion de las no conformidades
o0 potenciales no conformidades como seguimiento de la solicitud de accion
correctiva o preventiva.

Informar al Director Nacional de Aseguramiento de la Calidad.

Responsables de las Areas participantes del Sistema de Gestion de la Calidad de Correos
del Ecuador CDE EP

21.

22.

Analizar y establecer las acciones correctivas del proceso analizado que en el
hallazgo se determin6é una No Conformidad.
Definir las acciones correctivas, responsables y la fecha de cumplimiento de las

mismas.
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23.
24.

25.

26.

Registrar todo hallazgo de no conformidad en la Solicitud de Accion Correctiva.
Informar al Coordinador del Sistema de Gestién de la Calidad sobre la deteccion de
potenciales no conformidades y la respectiva accién preventiva que se puede
efectuar (andlisis de causa, ubicacion, responsable y tiempo).

Realizar la respectiva accién preventiva que se puede efectuar (analisis de causa,
ubicacién, responsable y tiempo) de las potenciales no conformidades determinadas
en la auditoria interna o de primera parte.

Remitir la Solicitud de Accidn Preventiva registrada una vez verificada la eficacia de
la misma al Coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad para el control de

mismo.

V1. IDENTIFICACION

El presente instructivo sera identificado en el Sistema de Gestion de la Calidad como:

“Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas”.

VII. PROCEDIMIENTOS

Generacion de Solicitud de Accién Correctiva - Preventiva

Auditor Interno

1.

Llene la informacion relativa a la No Conformidad del hallazgo en el formulario de
Solicitud de Accion Correctiva (Anexo No. 1).

Entregue al Auditor Lider de la Auditoria Interna del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Auditor Lider

3.
4.

Reciba el formulario de Solicitud de Accioén Correctiva del Auditor Interno.

Elabore el Informe de No Conformidades y Acciones Preventivas respectivo en
donde se notifique al Director Nacional de Aseguramiento de la Calidad las no
conformidades encontradas.

Entregue el Informe de No Conformidades y Acciones Preventivas encontradas al

Director Nacional de Aseguramiento de la Calidad.

Director Nacional de Aseguramiento de la Calidad — Direccion Nacional de Aseguramiento
de la Calidad

6.

Reciba el documento Informe de No Conformidades y Acciones Preventivas del
Auditor Lider.
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7. Notifigue por escrito mediante memorando las Solicitudes de Accién Correctiva —
Preventiva a los responsables de las areas involucradas en el Sistema de Gestion de
la Calidad.

Responsables de las Areas participantes del Sistema de Gestion de la Calidad de Correos
del Ecuador CDE EP

8. Reciba el memorando emitido por el Director Nacional de Aseguramiento de la
Calidad de las Solicitudes de Accion Correctiva — Preventiva levantadas en el
proceso de Auditoria.

9. Analice cada una de las no conformidades informadas, al igual que las oportunidades
de mejora para las acciones preventivas.

10. Determine las causas que originan la no conformidad, empléese para este efecto un
diagrama de Causa — Efecto (Diagrama de Ishikawa), Método Por qué, u otro que se
considere conveniente.

11. Asigne el responsable del area en efectuar las diversas acciones y el plazo de

cumplimiento.

Seguimiento de Acciones Correctiva - Preventiva
Responsables de las Areas participantes del Sistema de Gestion de la Calidad de Correos
del Ecuador CDE EP

12. Verifique que la accion correctiva — preventiva haya sido implementada y su

comprobacion sea verificable (deben existir Indicadores).

Accion emprendida no es la correcta

13. Revise nuevamente la accion correctiva — preventiva implementada.

Accion emprendida es la correcta

14. Complete en la Solicitud de Accién Correctiva — Preventiva la accion correctiva
efectuada y determine la fecha de verificacion.

15. Informe por escrito mediante memorando al Director Nacional de Aseguramiento de
la Calidad que las acciones correctivas — preventivas han sido implementadas
solicitando la verificacion de seguimiento por parte del Auditor para completar el plan
de auditoria.

16. Remita el memorando con las Solicitudes de Accion Correctiva — Preventiva al

Director Nacional de Aseguramiento de la Calidad.
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VIII.

Director Nacional de Aseguramiento de la Calidad — Direccién Nacional de Aseguramiento
de la Calidad
17. Reciba el memorando con las Solicitudes de Accion Correctiva — Preventiva del
Responsable del rea participante del Sistema de Gestidn de la Calidad.
18. Notifique por escrito mediante memorando las Solicitudes de Accion Correctiva —
Preventiva solicitando se realice el seguimiento de las acciones emprendidas al

Auditor Lider del plan de auditoria.

Auditor Lider
19. Reciba el memorando de seguimiento de acciones emprendidas por el Coordinador
del Sistema de Gestién de la Calidad.
20. Efectie el plan de seguimiento de las acciones correctivas — preventivas efectuadas
por las areas participantes del Sistema de Gestion de la Calidad.
21. Verifiqgue que las acciones correctivas — preventivas hayan sido implementada y su

comprobacion sea verificable (deben existir Indicadores).

Accion emprendida no es la correcta
22. Notifique al Director Nacional de Aseguramiento de la Calidad que la accién

emprendida no es la adecuada, y que la No Conformidad no ha sido solventada.

Accion emprendida es la correcta
23. Complete en la Solicitud de Accion Correctiva — Preventiva el seguimiento a la accion
correctiva — preventiva efectuada e indique la fecha de verificacion.
24. Remita la solicitud de Accién Correctiva — Preventiva finalizada al Director Nacional

de Aseguramiento de la Calidad.

Director Nacional de Aseguramiento de la Calidad — Direccion Nacional de Aseguramiento
de la Calidad
25. Reciba las solicitudes de Accién Correctivas — Preventivas finalizadas y archivelas de

acuerdo a lo indicado en el procedimiento de Control de Registros.

ANEXOS

Anexo No.1 “Solicitud de Accién Correctiva - SAC”
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3¢  CORREOS DEL ECUADOR CDE EP

S SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA
CDE-GDC-FR004 Rev. Ene-2010 (0)
Fecha: | |  No. [] de []
[ ] No Conformidad - Mayor | Requisito |

[ ] No Conformidad - Menor I |

Descripcion de la No Conformidad

Ubicacion

Evidencia

Auditor:| | Fecha:|

Accion Correctiva

Respon.:| | Fecha:|

Seguimiento

Auditor: | | Fecha:|
IX. REVISIONES DEL INSTRUCTIVO

El presente documento se actualizara luego de su primera aprobacion.
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Instructivo de Control de Producto — Servicio No Conforme

l. OBJETIVO

Este instructivo tiene por objetivo definir las actividades o tareas referentes para garantizar
que el servicio postal no sea conforme con los requisitos establecidos en el Sistema de
Gestion de la Calidad de la Empresa Publica de Correos del Ecuador CDE EP sean
detectados, identificados y controlados, con la finalidad de evitar que estos sean ofertados,

entregados o utilizados de manera intencional.

Il ALCANCE

Este instructivo tiene que ver con el control y tratamiento del producto o servicio postal no
conforme identificado en el Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa Publica Correos
del Ecuador CDE EP.

Il. REFERENCIAS

Este instructivo se ampara en las siguientes referencias:

. Norma ISO 9000:2005 INEN - SGC Conceptos y vocabularios.
. Norma ISO 9001:2008 INEN - SGC Requisitos.
. Norma ISO 9004:2001 INEN — Directrices para la mejora del desempefio.
. Manual de Calidad.
V. GLOSARIO DE TERMINOS

En este instructivo se tomaran en consideracion el siguiente glosario de términos:

Servicio: Servicio Postal que Correos del Ecuador CDE EP declara como parte del Sistema
de Gestion de la Calidad.

Servicio No Conforme: Servicio Postal que no cumple con los requisitos establecidos en el
Sistema de Gestion de la Calidad. El Servicio No Conforme puede ser catalogado por
errores o defectos generados en los diferentes procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad.
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V.

LINEAMIENTOS

Director Nacional de Aseguramiento de la Calidad

1.

Elaborar el informe de todas las novedades relativas al producto/servicio No
Conforme.

Generar el plan de Mejora Continua a partir de las novedades registradas de
producto/servicio No Conforme.

Llevar el control de las novedades en el producto/servicio No Conforme.

Solicitar la autorizacién de la Gerencia General de Correos del Ecuador CDE EP
para la entrega de productos/servicios No Conformes.

Solicitar la autorizacién de forma escrita por el Cliente en los casos en los que se
desee la liberacion de servicios o productos No Conformes.

Actualizar la Matriz de Servicio No Conforme.

Comité de la Calidad

7.

Aprobar la Matriz de Servicio No Conforme.

Areas participantes del Sistema de Gestion de la Calidad de Correos del Ecuador CDE EP

8.

10.

11.

Identificar el producto/servicio No Conforme en los procesos pertenecientes al
Sistema de Gestion de la Calidad de Correos del Ecuador CDE EP.

Realizar el tratamiento del Servicio No Conforme de acuerdo a lo indicado en la
Matriz de Servicio No Conforme del Sistema de Gestion de la Calidad de Correos del
Ecuador CDE EP.

Realizar la verificacion de la correccién del Servicio No Conforme, validando su
conformidad con los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Generar conjuntamente con el Director Nacional de Aseguramiento de la Calidad una
Solicitud de Accién Correctiva en aquellos casos en los que un servicio/ producto No
Conforme sea detectado de forma reiterativa (mas de tres repeticiones) y se proceda

con el Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas.

IDENTIFICACION

VI.

El presente instructivo serd identificado en el Sistema de Gestion de la Calidad como:

“Procedimiento para el Control del Producto/Servicio No Conforme”.
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VII.

VIII.

IX.

PROCEDIMIENTOS
Deteccion de Producto/Servicio No Conforme
Responsable del Area participante del Sistema de Gestién de la Calidad

1. Identifique el producto/servicio No Conforme del Sistema de Gestiéon de la Calidad.
2. Verifique si el producto o servicio identificado como Servicio No Conforme conste en

la Matriz de Servicio No Conforme.
Producto/Servicio No consta en la Matriz de Servicio No Conforme

3. Informe al Coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad del servicio o producto
no conforme detectado.

4. Sugiera el correctivo a ser aplicado a dicho servicio o producto no conforme.

Director Nacional de Aseguramiento de la Calidad — Direccion Nacional de Aseguramiento
de la Calidad

5. Recepte del Responsable del &rea participante del Sistema de Gestion de la Calidad
el servicio o producto no conforme detectado, asi como la sugerencia de correccion
respectiva.

6. Actualice la Matriz de Servicio No Conforme, solicitando la aprobacion respectiva al
Comité de Calidad.

7. Informe al responsable del &rea participante del Sistema de Gestion de la Calidad la

actualizacién y aprobacion de la Matriz de Servicio No Conforme. Pase al punto 8
Producto/Servicio consta en la Matriz de Servicio No Conforme
Responsable del Area participante del Sistema de Gestion de la Calidad

8. Realice el correctivo indicado en la Matriz de Servicio No Conforme.

ANEXOS
No aplica.
REVISIONES DEL INSTRUCTIVO

El presente documento se actualizara luego de su primera aprobacion.
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Instructivo de Calificacion y Seleccion de Auditores

I OBJETIVO

Este instructivo tiene por objetivo definir el criterio de calificacion y seleccion de los Auditores
del Sistema de Gestidn de la Calidad de la Empresa Publica de Correos del Ecuador CDE
EP.

Il. ALCANCE

Este instructivo tiene que ver con los responsables de la Auditoria Interna del Sistema de
Gestion de la Calidad de la Empresa Publica Correos del Ecuador CDE EP.

II. REFERENCIAS

Este instructivo se ampara en las siguientes referencias:

. Norma ISO 9001:2008 INEN - SGC Requisitos, Req.: 8.2.2.

. Norma ISO 19011: 2008 INEN — Directrices para Auditoria Interna.

. Manual de Calidad.

. CDE-GDC-GDC-IN004 - Procedimiento para Auditorias Internas.
V. GLOSARIO DE TERMINOS

En este instructivo se tomaran en consideracion el siguiente glosario de términos:

Documentacion: Es el conjunto de documentos que certifican el cumplimiento de los

requisitos solicitados.

V. LINEAMIENTOS
Director Nacional de Aseguramiento de la Calidad

1. Convocar de manera interna y de forma anual a todos los funcionarios de Correos
del Ecuador CDE EP a formar parte del equipo de Auditores Internos del Sistema de
Gestion de la Calidad.

2. Receptar la documentacion de los aspirantes a Auditores Internos en el plazo de

cinco (5) dias laborables contados a partir de la fecha de convocatoria.
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3.

Seleccionar y Calificar a los candidatos a Auditores Internos del Sistema de Gestion
de la Calidad de acuerdo a la Tabla de Criterios de Calificacién de Auditores (Anexo
No. 1).

Elaborar la lista de candidatos a Auditores Internos incluyendo la respectiva

puntuacién para ser remitida al Comité de Calidad para su aprobacion.

Comité de Calidad

5.

Revisar y Aprobar de la lista de candidatos para Auditores Internos con su respectiva
puntuacion al equipo de Auditores Internos del Sistema de Gestién de la Calidad.
Designar al Auditor Lider del equipo de Auditores Internos del Sistema de Gestion de
la Calidad para el proceso de auditoria.

Emitir el respectivo certificado que acredite a los Auditores Internos seleccionados,
firmada por la Gerencia General y los miembros del Comité de Calidad de Correos
del Ecuador CDE EP.

Calificacion de Auditores Internos del Sistema de Gestién de la Calidad

8.

Remitir la informacion solicitada dentro del plazo de calificacion y seleccién indicada
por el Coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad.
Los aspirantes seran evaluados de acuerdo a la Tabla de Criterios de Calificacion de

Auditores la misma que comprende los siguientes parametros de calificacion:

e Educacion: El aspirante debe contar con la preparacién académica
suficiente que le permita desarrollar las actividades de auditoria interna de
forma profesional. El puntaje maximo es de seis (6) puntos no
acumulativos.

e Experiencia Laboral: EI aspirante a Auditor Interno debe contar con la
experiencia laboral que contribuya al desarrollo de los conocimientos y
habilidades siguientes:

o Terminologia de la Calidad y del servicio postal,

o Principios de Gestion de la Calidad y su aplicacién,

o Herramientas de Gestion de la Calidad y su aplicacion,
o Servicio Postal y sus productos y/o servicios.

El puntaje maximo es de cinco (5) puntos no acumulables.
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e Experiencia Laboral en el campo de la Gestion de la Calidad: Contar con la
experiencia laboral en el campo de la Gestién de la Calidad de tal forma
gue le permita tener una visién sobre el manejo y operacion de los Sistemas
de Gestién de la Calidad. El puntaje maximo es de cinco (5) puntos no
acumulables.

e Formacién como Auditor: El aspirante a Auditor Interno debe contar con el
entrenamiento adecuado y haber aprobado los siguientes cursos de
capacitacion (siendo al menos obligatorio uno de ellos para ser Auditor
Interno):

o Andlisis e Interpretacién de la Norma ISO 9001,

o Formacion de Auditores Internos,

o Formacion de Sistemas de Gestion de la Calidad.
El puntaje es acumulable por parametro especifico del parametro de
calificacion.

e Experiencia en auditorias: Para ser considerado Auditor Interno el aspirante
debera contar al menos con 2 auditorias como Auditor en Formacion en los
Ultimos dos afios. Para ser considerado Auditor Lider el aspirante debera
contar al menos con 4 auditorias como Auditor Interno en los ultimos dos
afios.

El puntaje es acumulable por pardmetro especifico del pardmetro de

calificacion.

10. Los aspirantes a Auditores Internos del Sistema de Gestién de la Calidad deberan
contar con un puntaje igual o superior a los quince (15) puntos de la Tabla de
Criterios de Calificacion de Auditores.

11. El aspirante a Auditor Lider del Sistema de Gestion de la Calidad de Correos del
Ecuador CDE EP, deberd contar con un puntaje igual o superior a los veinte (20)

puntos de la Tabla de Criterios de Calificacién de Auditores.

Auditor del Sistema de Gestion de la Calidad

12. Los auditores seleccionados a formar parte del equipo auditor interno del Sistema de
Gestion de la Calidad, intervendran en los procesos de auditoria en las fechas
establecidas en los cronogramas respectivos.

13. Durante el tiempo que dure la auditoria sus funciones normales laborables seran

compaginadas con las funciones de auditoria.
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14. Presentar el respectivo informe de labores del tiempo de auditoria al Auditor Lider
con copia a su Jefe Inmediato como justificativo de las labores desempefiadas.

15. Las actividades de Auditoria Interna seran consideradas como parte de sus
funciones laborables mientras dure el proceso de auditoria.

V1. IDENTIFICACION

El presente instructivo sera identificado en el Sistema de Gestion de la Calidad como:

“Procedimiento para la Calificacién y Seleccion de Auditores”.

VII. PROCEDIMIENTOS
Convocatoria para formar parte del equipo Auditor

Director Nacional de Aseguramiento de la Calidad — Direccién Nacional de Aseguramiento
de la Calidad

1. Convoque a todos los funcionarios de Correos del Ecuador CDE EP a formar parte
del equipo de auditores internos del Sistema de Gestion de la Calidad.
2. Recepte los documentos de los aspirantes a formar parte del equipo auditor interno

del Sistema de Gestion de la Calidad.
Calificacion y Seleccion para formar parte del equipo Auditor

Director Nacional de Aseguramiento de la Calidad — Direccion Nacional de Aseguramiento
de la Calidad

3. Revise la documentacion remitida por los aspirantes a auditores internos.

4. Verifigue que la documentacion solicitada se encuentre completa.
Documentacién requiere informacion adicional

5. Solicite al aspirante que complete la documentacién faltante.
Documentacién es aceptada

6. Califique la documentacion recibida y revisada de acuerdo a la Tabla de Criterios de
Calificacion de Auditores (Anexo No. 1).
7. Realice un cuadro de calificaciones por aspirante y calificacion obtenida ordenada

desde el mayor puntaje hasta el menor puntaje.

134



8. Remita por memorando al Comité de Calidad la lista de aspirantes a Auditores

Internos con la tabla de calificaciones.
Comité de Calidad

9. Reciba el memorando del Director Nacional de Aseguramiento de la Calidad con la
lista de auditores calificados.

10. Verifique y valide que los aspirantes indicados en la lista antes mencionada sean
acordes para ser considerados como parte del equipo de Auditoria Interna del
Sistema de Gestion de la Calidad.

11. Nombre a los Auditores Lideres de la lista de auditores seleccionados.

12. Elaboren los certificados de calificacion de Auditores Internos del Sistema de Gestion
de la Calidad.

VIII. ANEXOS

Anexo No.1 “Tabla de Criterios de Calificacion de Auditores”

PARAMETRO PARA MFTRO PUNTAJE
ESPECIFICO
Secundaria 1
Superior Cursando 2
Superior Terminada 3
Diplomado -
Especializacion - Maestria 4
Educacion Diplomado - Especialidad
en Sistemas de Gestion de 4
la Calidad
Maestria en Sistemas de
Gestion de la Calidad >
Doctorado u otro grado 5
Superior
0 -1 afo 1
1 -3 afios 2
Experiencia Laboral | 4 — 6 afos 3
7 —10 afios 4
10 — mas afios 5
Experiencia Laboral | Experiencia en Sistemas 3
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en elcampo dela | de Gestién de Calidad

Gestion de la Calidad | Experiencia en Sistemas
de Gestibn de Calidad y
Sistemas de  Gestidon

Ambiental

Formacion de Auditor

Cursos relacionados con
Sistemas de Gestién de la
Calidad (puntaje por cada

Formacién como Curso)

Auditor Curso de Formacion de
Auditores  Internos (40

horas)

Curso de Certificaciéon de
Auditor Lider (40 horas)

Auditor en  Formacion
(puntaje por cada

o auditoria)
Experiencia en

Auditor Interno (puntaje por

Auditorias )
cada auditoria)
Auditor Lider (puntaje por
cada auditoria)
IX. REVISIONES DEL INSTRUCTIVO

El presente documento se actualizara luego de su primera aprobacion.
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Anexo 4. Matriz de Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008

Clausulas Descripcion Cumple No Observaciones
Cumple
Alcance, que ambito se va X
1 certificar
Referencia normativa,
2 normas a implementar X
3 Términos y definiciones X
4 SGC
4.1 Requisitos generales X
Requerimientos de X
4.2 documentacion
42.1 Generalidades X
4.2.2 Manual de calidad - MC X
4.2.3 Control de documentos X
424 Control de registros X
Responsabilidad de la X
5 Alta gerencia
5.1 Compromiso de la Direccién X
5.2 Enfoque al cliente X
53 Politica de calidad X
Planificacion, objetivos de X
54 calidad y SGC
54.1 Objetivos de calidad X
Planificacion del sistema de
5.4.2 gestion calidad X
Responsabilidad, autoridad
55 y comunicacién X
55.1 Responsabilidad y autoridad X
Representante de la X
55.2 Direccion
55.3 Comunicacion interna X
5.6 Revisiones por la direccion X
5.6.1 Generalidades X
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No

Clausulas Descripcion Cumple Observaciones
Cumple
5.6.2 Informacion para la revision X
5.6.3 Resultados de la Revision X
6 Gestion Recursos X
6.1 Provision de Recursos X
6.2 Recursos humanos X
6.2.1 Generalidades X
Competencia, toma
6.2.2 conciencia y capacitacion %
6.3 Infraestructura X
6.4 Ambiente de trabajo X
7 Realizacion del servicio X
Planificacion de la
7.1 realizacion del servicio X
Procesos relacionados con X
7.2 el clientes
Determinacion requisitos del X
7.2.1 servicio
Revision de requisitos del X
7.2.2 servicio
7.2.3 Comunicacion con cliente X
7.3 Disefio y Desarrollo X
Planificacion de disefio y
731 desarrollo X
Elementos de entrada para X
7.3.2 el disefio y desarrollo
Resultados del disefio y X
7.3.3 desarrollo
Revision de disefio y
7.3.4 desarrollo X
Verificacion del disefio y
7.35 desarrollo X
Validacion del disefio y X
7.3.6 desarrollo
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No

Clausulas Descripcion Cumple Observaciones
Cumple
Control de cambios del
7.3.7 disefio y desarrollo X
7.4 Compras X Excepcion
7.4.1 Proceso de compras X Excepcién
7.4.2 Informacion de las compras X Excepcién
Verificacion de los y
7.4.3 productos comprados X Excepaion
Produccién y prestacién del X
7.5 servicio o producto
Control produccion y X
75.1 prestacién servicio
Validacion procesos de
produccién y prestacion X
7.5.2 serv
7.5.3 Identificacion y trazabilidad X
754 Propiedad del cliente X
Preservacion del servicio o X
7.5.6 producto
Control de dispositivos de X
7.6 seguimiento y medicion
Medicion, Analisis y
8 Mejoramiento X
8.1 Generalidades X
8.2 Seguimiento y medicion X
8.2.1 Satisfaccion del cliente X
8.2.2 Auditoria interna X
Seguimiento y medicién de X
8.2.3 los procesos
Seguimiento y medicién del X
8.2.4 servicio
Control de servicio o
8.3 producto No Conforme X
8.4 Analisis de datos X
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No

Clausulas Descripcion Cumple Observaciones
Cumple
8.5 Mejoramiento X
8.5.1 Mejora continua X
8.5.2 Acciones correctivas X
8.5.3 Acciones preventivas X
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