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De acuerdo con 10s datos disponibles mas recientes, entre 1994 y 1998 el sector de 
transportes y almacenamiento registro un crecimiento superior al de la ewnomia en su 
conjunto, al crecer a una tasa media anual de 3.5%, un punto porcentual arriba de lo 
que hizo el total de la actividad economica Lo anterior permitio que en 1998 este sector 
representara el 7.456 del PIE total del pais, 0.3 puntos porcentuales masque en 1994. 

Es muy importante mencionar que el volumen de transportacion de envios tanto aereos 
como terrestre hablando de REDPACK distrito federal en el rubro de transporte terrestre 
tenemos un movimiento promedio de llegada de 193,701 Kg y de salida de 181,990 Kg. 
En el rubro de transportacion aereo lenemos un volumen de llegada de 27,363.29 Kg. / 
dia y de salida tenemos 82,271.52 Kg. ! dia. 

En la medida que la empresa ha crecido y con esta la complejidad de sus operaciones 
es necesaria la irnplantacion y desarrollo de sisternas de calidad, auditorias e 
inspecciones, elaboracion de documentos, capacitacion, herramientas de 
automatizacion para la elaboracion de documentos, herramientas de automatizacion 
para implantar sistemas de ~a l i dad" .~  

CALIDAD. 

"La totalidad de caracteristicas y wmponentes de un producto o sewicio que se 
distinguen por su capacidad para satisfacer necesidades implicitas y explicitas. 

ADMINISTRAC16N DE LA CALIDAD. 

Conjunto de actividades de la funcion general de administracion que determina la 
politica de calidad, 10s objetivos, las responsabilidades y la implantacion de estos Dor 
medios tales wmo planeacion de calidad, control de caiidad, aseguramiento de &dad 
y el mejoramiento de la calidad, dentro del marco del sistema de calidad. 

POLiTlCA DE CALIDAD. 

Directrices y objetivos generales de una organizacion, wncemientes a la calidad, las 
cuales son formalmente expresados por la alta direccion. 

PLAN DE CALIDAD. 

Es el dowmento que establece las practicas relevantes especificas de calidad, 10s 
recursos y secuencia de actividades pertenecientes a un producto, proyecto o wntrato 
en particular. Norma ISO-9000".4 
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SISTEMA DE CALIDAD. 

"Puntos que debe incluir un  sistema de calidad: 

I. Valor agregado, eliminar todas aquellas que no se justifiquen. 
2. Simplicidad, en \a estructura organizational. 
3. Ciclos wrtos, en las operaciones para un mejor control. 
4. Pronta respuesta, al mercado como elernento competitivo. 
5. Prevencion, en la presencia de no conformidades. 
6. Participation; en el uso adecuado de las poli!icas y procedirnientos 
7. Tecnicas estadisticas, para la toma de decisiones".' 

Modelo de calidad total. 

Es una estrategia adrninistrativa dentro del rnovimiento de calidad que considera e 
interrelaciona aspectos tecnicos, hurnanos y materiales a traves de un enfoque de 
sistemas. 

a) Satisfaccion al cliente. 
b) Liderazgo. 
c) Informacion y analisis. 
d) Aseguramiento de calidad 
e) Recursos humanos. 
f) Planificaci6n estrategica. 
g) Efectos en el entorno. 
h) Resultados. 

Para que la alta direction se encuentre involucrada en 10s sistemas de calidad debe 
obedecer las 6 C's: 

1) Comprension. 
2) Comprorniso. 
3) Cornpetencia. 
4) Comunicacion 
5) Correccion. 
6) continuidad.' 
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El manual de metodos se trata de documentos especializados que explican como 
elaborar, revisar y controlar la metodologia de las distintas areas tecnicas(ventas, 
manufactura, ingenieria, diserio, control de calidad, mantenimiento, entre otras). 

Mejora continua: 
Para mejorar se requieren experiencias, Sean exitosas o fracasos, por ello un programa 
de mejora continua esta conformado por cuatro etapas: 

1. Pianeacion. 
La planeacion debe constar de: Objetivo, metodo, indicadores de desempefio, 
materiales, recursos humanos y todo io que se requiera para llevar a cabo un proyecto 
o proceso. 

2. Ejecucion. 
La ejecucion o implantation contempla la capacitacion del personal involucrado para 
realizar todas las acciones planeadas. 

3. Evaluacion. 
La evaluacion o control monitorea el funcionamiento del proceso. Se analizan 10s 
resultados que se generaron y se ham una comparacion entre lo planeado y lo 
realizado. 

4. Retroalimentacion o ajuste. 
La retroalirnentacion o ajuste consiste en ejecutar acciones para reducir o eliminar 
defectos, desperdicios y reprocesos, entre otros efectos negativos. Ello permite planear 
nuevamente para que estos no vuelvan a surgir, con lo cual se cierra el ciclo de mejora 
continua. 

SERVlClO AL CLIENTE. 

La permanencia de una empresa en el mercado dependera indiscutiblemente de la 
demanda de sus productos. Para mantener un posicionarniento de estos se tiene que 
cubrir Ires pasos que engloban todas las actividades. El primer0 de ellos consiste en 
desarrollar un producto disefiado para cubrir una necesidad latente(o en su caso, 
crearla) e involucra disefio de empaque, encuestas a clientes potenciales, etc. El 
segundo paso lo que busca es lograr un precio cornpetitivo y adecuado del producto. 
Esto incluye verificar precios en el mercado y reducir tanto costos y gastos como 
desperdicios. 

El producto de una empresa puede tener mayor precio que el de sus competidores, 
per0 es cornpensado con el sewicio que se ofrece en el sentido de mantenirniento, 
disponibilidad de piezas y atenci6n del personal" 

a 101 p(egumaf Y l q u R i a s  accna do la calldad Pig 26.27.28.30.31.34.35 y s 
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4. Seguimiento (acciones correctivas), una vez presentado el informe, el auditado 
propone las acciones correctivas y prsventivas, evaluando las propuestas entre el 
auditor y el auditado. Posteriormente, el auditor da seguimiento a 10s resultados y 
verifica la eliminacion de las no conformidades. 

Clasificacidn de 10s hallazgos en las no conformidades encontradas en una 
auditoria de calidad. 

a) No conformidad mayor. Cuandoexiste la ausencia o no inclusion de un elemento de 
la norma ISO-9000 en el sistema de calidad ylo el no cumplimiento de un elemento 
del sistema de calidad de la empresa. 

b) No conformidad menor. Cuando se ericuentra una faiia o discrepancia ocaslonal. 

BENCHMARKING. 

Es un proceso de medicion de 10s productos, sewicios y practicas propios wntra 10s 
competidores mas duros o aquellas empresas reconocidas como lideres en la industria. 
Funciona a traves del establecimiento de objetivos basados en las mejores practicas de 
la industria y de la identificacion de las que se tienen que cambiar con base en la 
comparacion tanto de las internas como de las externas. 

1) Planeacion: 
a) ldentificar que se va a someter a benchmarking, 
b) ldentificar compaiiias comparables. 
c) Determinar el metodo de rewpilacion de datos y llevar a cab0 esta funcion 

2) Analisis: 
d) Determinar la "brecha" de desempeiio 
e) Proyectar 10s niveles de desempeiio. 

3) lntegracion: 
f) Comunicar 10s hallazgos de benchmarking y obtener aceptacion 
g) Establecer metas funcionales. 

4) Accion: 
h) Desarrollar planes de accion. 
i) lmplementar acciones especificas y supewisar el progreso 
j) Recalibrar 10s benchmarks. 

5) Madurez: 
k) Lograr una posicion de liderazgo. 
I) Llevar a cab0 practicas completamente integradas a 10s procesos. 

Tipos de Benchmarking: 

a) Interno. Es la comparacion de operaciones internas. 
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MEJORA CONTINUA. 

Las habilidades de 10s responsables de definir e implantar las nuevas estrategias para 
capitalizar, desarrollar y administrar 10s recursos de la empresa, deben ser soportadas 
por procesos operativos y de apoyo muy simples y efectivos que sinergizan mediante 
diferentes tecnicas y herramientas administrativas. Considerando inicialrnente 10s 
procesos de comercializauon, suriirniento y adrninistracion para contar con un plan de 
cambio y mejoramiento que, a nivel empresa, contenga estrategias y proyectos 
especificos, para establecer una filosofia de "administracion por procesos". 

DlFERENClA ENTRE REINGENIER~A Y MEJORA CONTINUA. 

La mejora continua se realiza con la estwctura actual de la organizacion, con la 
finalidad de solucionar problemas de una manera creciente y analitica con una vision 
micro que contempla cambios con limitantes y resultados a wrto, mediano y largo 
plazo. 

La reingenieria se crea una nueva estructura basandose en una reinvencion, un 
enfoque radical, una vision macro y un cambio total en un corto plazo, donde la 
tecnologia inforrnatica es fundamental en el rediseiio de la organizacion. 

En 10s ultimos veinte aiios las empresas se han caracterizado por una intensa 
competencia intemacional, que ha propiciado una globalization en 10s mercados y por 
ello estar en la busqueda de procedimientos, metodos y herramientas de trabajo que 
permitan simplificar operaciones a fin de contar con sisternas de trabajo funcionales, 
eficientes y oportunos. 

Es importante definir la GLOBALIZACI~N, siendo un proceso con 
el cual las naciones del mundo tienen una mayor interrelacion 
elevando su nivel de vida dependiendo de la capacidad de competir 
con exito en la econornia mundial. La competencia se centra no 
solo en 10s precios, pero tarnbien en la calidad, nivel de sewicio y 
rapidez en la entrega de bienes o servicios. "La globalizaci6n de 
la economia mundial estA uniendo a las economias 
desarrolladas a nivel de infomaci6n, producci6n y tecnologia, 
el fendmeno supone un grave riesgo para 10s paises en vias de 
desarrollo que basan su economia en mano de obra poco 
calificada y exportation de materias primas." Debido a lo 
anterior mencionado es indispensable la elaboracion de este 
manual que busca la estandarizacion de procedimientos y metodos 
asi wmo la aplicacion de sistemas de calidad con el fin de ser 
competitivos en la economia mundial. 

Derivado de la situacion anterior, preocupados por satisfacer las necesidades de 10s 

10 
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Auditona al sistema, analisis sistematico utilizado para evaluar el plan de Midad 
y su necesidad de rnejorarniento o de accion preventiva o correctiva. Se aplica al 
sisterna de calidad. 

Estaciones, wncesionario unico en una misma ciudad. 

Sucursal, serie de concesionarios en una misma ciudad. 

Red, todas las eslaciones, sucursales ylo centros operativos de Redpack que 
proporcionan el servicio de mensajeria y paqueteria. 

No conformidad, incumplimiento de un requisito especificado. 

Sistema de calidad, estructura organizational de una empresa que wmprende 
responsabilidades, relaciones, recursos, autoridades, objetivos, etc. 

Plan de acciones correctivas, metodologia enfocada a wrregir no 
conforrnidades. 
Plan de acciones preventivas, metodologia enfocada a prevenir no 
conforrnidades. 

4.0 DOCUMENTOS ANEXOS YIO APLICABLES. 

ANEXO A: Listado de verificacion. 

ANEXO B: Formato reporte de resultados de la auditoria 

ANEXO C: Forrnato plan de acciones wrreclivas. 

ANEXO D: Formato plan de acciones preventivas 

ANEXO E: Formato contrato Redpack wncesionario. 

DOCUMENT0 APLICABLE UNO: Contrato Redpack / Concesionario. 

DOCUMENT0 APLICABLE DOS: Manual de operaciones Redpack. 

DOCUMENT0 APLICABLE TRES: Manual de imagen cwporativa. 

DOCUMENT0 APLICABLE CUATRO: Directorio de Representantes. 
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5.2.4 Procedera en el cumplimiento de sus labores de forma normal y diaria. 

5.2.5 Respondera satisfactoriamente las preguntas realizadas durante la 
entrevista con el auditor. 

5.2.6 Emitira oportunamente el plan de acciones correctivas. 

5.2.7 Cumplir 10s compromisos a1 100% dentro de 10s tiempos convenidos en el 
plan de acciones correctivas elaborado. 

5.2.8 Seguir 10s lineamientos y politicas que se estipulan en el manual de 
operaciones yen el manual de imagen corporativa de REDPACK. 

6.0 PROCEDIMIENTO. 

6.1 EL COORDINADOR DE AUDITOR~A. 

6.1.1 Recopilacion de information 

Si es la primer auditoria, wntinuar en el punto 6.1.2. 
Si noes la primer auditoria, ir al punto 6.1.7. 

6.1.2 Se introduce a la auditoria explicando objetivo, alcance, etapas y proceso a 
seguir. 
6.1.3 Entrevistar al Gerente General ylo responsable de la estacion. 

6.1.4 Llenado del formato hoja de verificacion y toma de fotografias 

Si cumple con 10s estandares, continuar al punto 6.1.5 

Si no cumple. ir al punto 6.1.1 0 

6.1.5 Emitir reporte de auditoria. 

6.1 6 Promover a1 concesionario a lista de concurso de incentivos 

6.1.7 Conciliar resultados auditoria vs plan de acciones correctivas. 

6.1 8 Auditoria en funcion del plan de acciones correctivas. 
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7.0 DIAGRAMA DE FLUJO. 

Siguiente hoja 

8.0 LlSTA DE DISTRIBUCI~N. 

8.1 Direccibn General. 

8.2 Contraloria. 

8.3 Gerencia Servicio a Clientes. 

8.4 Gerencia de Operaciones. 

8.5 Gerencia Adrninistrativa. 

8.6 Gerencia de Ventas y Mercadotecnia. 

8.7 Gerencia Operaciones Internacionales. 

8.8 Coordinacion de Operaciones Centro Operativo lijuana. 

8.9 Coordinacion de Operaciones Centro Operativo Monterrey. 

8.10 Coordinacion de Operaciones Centro Operativo Guadalajara. 

8.11 Coordinacion de Operaciones Centro Operativo Merida. 

8.12 Coordinacion de Operaciones Centro de Entregas Metropolitanas. 
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2.2 PROCEDIMIENTO PARA EMlTlR ACTA ADMINISTRATIVA. 

1.0 OBJETIVO. 

Notificar al concesionario para que wrrija las no conformidades que afectan la 
operacion y la calidad de la RED de acuerdo a 10s lineamientos establecidos en el 
contrato basados en el manual de operaciones, imagen corporativa y manual de 
paqueteria. 

2.0 ALCANCE. 

Este procedimiento es aplicable a toda la red 

3.0 DEFINICIONES. 

3.1 Acta administrativa, instrumento preventivo cuyo fin es el de notificar al 
concesionario sobre la desviacidn o incumplimiento de lo estipulado en el contrato 
ylo rnanuales. 

3.2 Operacibn, ejecucion de una cosa. Realizar una actividad que implica un 
resultado. 

3.3 Proceso, desarrollo de las fases sucesivas de un fenomeno. Conjunto de 
actividades u operaciones a que se someten las situaciones especificas para 
conseguir determinado fin. 

3.4 Sistema, desarrollo de fases sucesivas de un proceso. Conjunto de procesos 
a que se someten las situaciones especificas para obtener un deterrninado fin. 

3.5 Auditoria de calidad, evaluacion independiente que tiene por objeto 
determinar si las actividades relacionadas a la calidad y sus resultados cumplen 
con las disposiciones establecidas. 

3.6 Auditoria al proceso, analisis operativo utilizado para monitorear que se 
esten cumpliendo con 10s requisitos de calidad. No es una supervision de calidad 
ni mucho rnenos una inspection de la misma. 

3.7 Auditoria al sistema, analisis sistematiw utilizado para evaluar el plan de 
calidad y su necesidad de rnejoramiento o de accion preventiva o wrrectiva. Se 
aplica al sistema de calidad. 

3.8 Estaciones, wncesionario unico en una misma ciudad 

3.9 Sucursal, serie de concesionarios en una misma ciudad 
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5.1.7 Emitira el aviso de participacion a1 concurso "rnejor concesionario" si este 
llego a la puntuacion sefialada. 

5.1.8 Si lo Cree necesario se le canalizara al concesionario capacitacion operativa 
y de calidad. 

5.1.9 Negociara hasta donde sea posible la no-emision de las actas 
adrninistrativas. 

5.2 EL GERENTE GENERAL, DUENO YlO RESPONSABLE DE LA ESTACI~N 
0 SUCURSAL. 

5.2.1 Facilitara todos 10s recursos necesarios para llevar a cabo a la perfection la 
auditoria al proceso. 

5.2.2 lrnplernentarti las acciones correctivas necesarias para curnplir el plan de 
acciones correctivas. 

5.2.3 Mantendra una actitud de apertura ante cada una de las oportunidades de 
mejora que le Sean sehalados en el proceso citado. 

5.2.4 Procedera en el cumplimiento de sus labores corno de forrna normal y diaria. 

5.2.5 Respondera satisfactoriamente las preguntas realizadas durante la 
entrevista con el auditor. 

52.6  Emision oportuna del plan de acciones correctivas 

5.2.7 Curnplimiento de 10s cornpromisos al 100% dentro del tiempo convenido en 
el plan de acciones correctivas. 

5.2.8 Seguir 10s linearnientos y politicas que se estipulan en el manual de 
operaciones yen el manual de imagen corporativa. 

6.0 PROCEDIMIENTO. 

6.1 EL COORDINADOR DE AUDITORiA. 

6.1 1 Conciliar 10s resultados de la auditoria con el plan de acciones correctivas 
Si cumple, continuar a1 punto 6.1.2. 
Si no curnple, ir al punto 6.1.4. 
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3.7 Auditoria a1 sistema, analisis sistematico utilizado para evaluar el plan de 
calidad y su necesidad de mejoramiento o de acci6n preventiva o correctiva. Se 
aplica al sistema de calidad. 

3.8 Estaciones, concesionario unico en una misrna ciudad. 

3.9 Sucursal, serie de concesionarios en una misma ciudad. 

3.10 Red, todas las estaciones, sucursales ylo centros operativos de Redpack que 
proporcionan el servicio de rnensajeria y paqueteria. 

3.11 No wnforrnidad, incurnplimiento de un requisito especificado, 

4.0 DOCUMENTOS ANEXOS YIO APLICABLES. 

4.1 ANEXO A: Listado de verificacion. 

4.2 DOCUMENT0 APLICABLE UNO: Reporte de resultados de la auditoria. 

4.4 DOCUMENT0 APLICABLE DOS: Acciones preventivas. 

4.5 DOCUMENT0 APLICABLE TRES: Acciones correctivas. 

4.6 DOCUMENT0 APLICABLE CUATRO: Formato contrato REDPACK. 

4.7 DOCUMENT0 APLICABLE CINCO: Contrato Redpack / Concesionario. 

4.8 DOCUMENT0 APLICABLE SEIS: Manual de operaciones Redpack. 

4 1 0  DOCUMENT0 APLICABLE SIETE: Manual de envios con problema. 

4.11 DOCUMENT0 APLICABLE OCHO: Manual de paqueteria. 

4.12 DOCUMENT0 APLICABLE NUEVE: Manual de irnagen corporaliva. 

4.13 DOCUMENT0 APLICABLE DIEZ: Directorio de reoresentantes. 

5.0 RESPONSABILIDADES. 

5.1 EL COORDINADOR DE AUDITORiA. 

5.1.1 Sera el responsable de la revlsion del presente procedimiento. 
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MENSAJER~A Y PAOUETER~A NACIONAL. 

6.2 SUPERVISOR DE REExPEDICI~N. 

6.2.1 Verificar en manifiesto maestro contra envio recibido 

6.2.2 Cotejar peso ylo peso volumetrico 

62.3  Anotar en manifiesto maestro ias lecturas y observaciones. 

6.2.4 Verificar empaque y ernbalaje. 
Si no es el adecuado continuar en 6.2.5 
Si es el adecuado continuar en 6.2.6. 

6.2.5 Realizar embalaje adecuado 

62.6 Reexpedir. 

7.0 DIAGRAMA DE FLUJO. 

Siguiente hoja 

8.0 LISTA DE DISTIBUCI~N. 

8.1 Direction General. 
8.2 Contraloria. 
8.3 Gerencia Servicio a Clientes. 
8.4 Gerencia de Operaciones. 
8.5 Gerencia Administrativa. 
8.6 Gerencia de Ventas y Mercadotecnia. 
8.7 Gerencia Operaciones Intemacionales. 
8.8 Coordinacibn de Operaciones Centro Operativo lijuana. 
8.9 Coordinacion de Operaciones Centro Operativo Monterrey. 
8.10 Coordinacibn de Operaciones Centro Operativo Guadalajara 
8.11 Coordinacibn de operaciones Centro ~perat ivo Merida. 
8.12 Coordinacibn de Operaclones Centro de Entregas Metropolitanas. 
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3.1.2 RUTAS TERRESTRES 

1.0 OBJETIVO. 

Detectar y corregir las no conformidades en la recepcion de materiales en el 
proceso de mensajeria y paqueteria, para supervisar que se acaten cada uno de 
10s lineamientos establecidos en el manual de operaciones, manual de paqueteria. 
procedimiento para el manejo de las enlregas sabalizias y ~tianual de envios con 
problema. 

2.0 ALCANCE. 

Este procedimiento es aplicable a toda la red terrestre 

3.0 DEFINICIONES. 

3.1 Auditoria, evaluacion ylo balance independiente que tiene por objeto reflejar la 
' situation admlnlstrativa, flnanciera, de proceso, etc.; de una organizacion en un 

momento dado. 

3.2 Operacion, ejecucion de una cosa. Realizar una actividad que implica un 
resultado. 

3.3 Proceso, desarrollo de las fases sucesivas de un fenomeno. Conjunto de 
actividades u operaciones a que se someten las situaciones especificas para 
conseguir determinado fin. 

3.4 No conformidad, incumplimiento de un requisito especificado 

3.5 Sistema, desarrollo de fases sucesivas de un proceso. Conjunto de procesos a 
que se someten laS situaciones especificas para obtener un determinado fin. 

3.6 Auditoria de calidad, evaluacion independiente que tiene por objeto determinar 
si las actividades relacionadas a la calidad y sus resultados cumplen con las 
disposiciones establecidas. 

3.7 Auditoria al proceso, analisis operativo utilizado para' monitorear que se esten 
cumpliendo con 10s requisitos de calidad. No es una supervision de calidad ni 
mucho menos una ins~eccion de la misma. 
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5.1.2 Difundira el presente procedimiento en toda la red, para efecto de asegurar 
se conozcan todos y cada uno de 10s lineamientos en el proceso de aplicacion de 
la auditoria. 

5.1.3 Debera asegurar la confidencialidad de la inforrnacion obtenida durante la 
auditoria. 

5.1.4 Emitira oportunamente el reporte de resultados derivados de la auditoria al 
Droceso. 

5.1.5 Debera monitorear en todo momento el desemperio del plan de acciones 
correctivas poi parte del responsable, para efectos de asesorarlo o disipar 
cualquier tipo de duda. 

5.2 EL COORDINADOR, SUPERVISOR YIO RESPONSABLE DE RUTAS 
TERRESTRES. 

5.2.1 Facilitara todos 10s recursos necesarios para llevar a cab0 a la perfection la 
auditoria al proceso. 

5.2.2 Mantendra una actitud de aperlura ante cada una de las oporlunidades de 
mejora que le Sean sefialados en el proceso citado 

5.2.3 Cumplira cabalmenle lo estipulado por el documento horarios establecidos 
de rutas terrestres, manual de operaciones, manual de envios con problema y 
manual de paqueteria. 

5.2.4 Emitira oporlunamente acciones correctivas necesarias para cumplir el plan 
de acciones correctivas. 

5.2.5 Emision oporluna del plan de acciones correctivas 

5.2.6 Cumplira 10s compromisos al 100% dentro de 10s tiempos convenidos en el 
plan de acciones correctivas elaborado. 

6.0 PROCEDIMIENTO. 

6.1 EL COORDINADOR, SUPERVISOR YIO RESPONSABLE DEL C.O. YIO 
CENTRO DE INTERCAMBIO. 

61.1 Preparation de envios y manifiestos, conforme a1 manual de operaciones y 
manual de paqueleria. 
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7.0 DIAGRAMA DE FLUJO. 

Siguiente hoja. 

8 1 Direccibn General. 
8.2 Contraloria. 
8.3 Gerencia Servicio a Clientes. 
8 4  Gerencia de Operaciones Nacionales. 
8.5 Gerencia Administrativa. 
8.6 Gerencia de Ventas y Mercadotecnia. 
8.7 Gerencia Operaciones lnternacionales. 
8.8 Coordinacion de Operaciones Centro Operativo Tijuana. 
8.9 Coordinacion de Operaciones Centro Operativo Monterrey. 
8.10 Coordinacibn de Operaciones Centro bperativo ~uadalajara. 
8 11 Coord nac 6n ae Operac~ones Centro Opera1 vo Mer~da 
8 12 Coora nac,on de Operac~ones Centro ae Entregas Metropolltanas 
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MF~SA.€R~A Y PAOIIFTERIA NAC Wh. 

3.1.3 RECIBO AEREO EN LiNEAS COMERCIALES YIO RUTA AEREA 
REDPACK. 

1.0 OBJETIVO. 

Detectar y corregir las no conformidades en la entrega de envios en el proceso de 
mensajeria y paqueteria por la via aerea, para supervisar que se acaten cada uno 
de 10s lineamientos establecidos en el manual de operaciones, guia de referencia 
para 10s envios con problema y manual de paqueteria. 

2.0 ALCANCE. 

Este procedimiento es aplicable a toda la red (sucursales, estaciones y centros 
operativos) que realicen operaciones aereas. 

3.0 DEFINICIONES. 

3.1 Auditoria, evaluaci6n ylo balance independiente que tiene por objeto reflejar la 
situation administrativa, tinanciera, de proceso. etc.; de una organization en un 
rnomento dado. 

3.2 Operacion, ejecucion de una wsa. Realizar una actividad que implica un 
resultado. 

3.3 Proceso, desarrollo de las fases sucesivas de un fenomeno. Conjunto de 
actividades u operaciones a que se someten las situaciones especificas para 
wnseguir determinado fin. 

3.4 No conformidad, incurnplimiento de un requisito especificado. 

3.5 Sistema, desarrollo de fases sucesivas de un proceso. Conjunto de procesos a 
que se sorneten las situaciones especificas para obtener un determinado fin. 

3.6 Auditoria de calidad; evaluacion independiente que tiene por objeto determinar 
si las actividades relacionadas a la calidad y sus resultados cumplen con las 
disposiciones establecidas. 

3.7 Auditoria al proceso, analisis operativo uilizado para monitorear que se esten 
cumpliendo con 10s requisitos de calidad. No es una supervision de calidad ni 
mucho rnenos una inspeccion de la misma. 
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4.6 DOCUMENT0 APLICABLE CINCO: Horarios establecidos de rutas terrestres. 

4 7 DOCUMENT0 APLICABLE SIES: Manual de operaciones Redpack 

4.8 DOCUMENT0 APLICABLE SIETE: Manual de envios con problema. 

4.9 DOCUMENT0 APLICABLE OCHO: Manual de paqueteria. 

4.10 DOCUMENT0 APLICABLE NUEVE: Manual de imagen corporativa. 

4.11 DOCUMENT0 APLICABLE DIEZ: Directorio de representantes, 

4.12 DOCUMENTO APLICABLE ONCE: Procedimiento para el manejo de 
entregas sabatinas. 

4.13 DOCUMENT0 APLICABLE DOCE: Guia de referencia para la devolucion de 
envios. 

5.0 RESPONSABILIDADES. 

5.1 EL COORDINADOR DE AUDITORiA. 

5.1 .I Sera el responsable de la revision del presente procedimiento 

5.1.2 Difundira el presente procedimiento en toda la red, para efecto de asegurar 
se conozcan todos y cada uno de 10s lineamientos en el proceso de aplicacion de 
la auditoria. 

5.1.3 Debera asegurar la confidencialidad de la information obtenida durante la 
auditoria. 

5.1.4 Ernitira oportunamente el reporte de resultados derivados de la auditoria al 
proceso. 

5.1.5 Debera monitorear en todo momento el desempeAo del plan de acciones 
wrrectivas por parte del responsable, para efectos de asesorarlo o disipar 
cualquier tip0 de duda. 

5.2 EL GERENTE, COORDINADOR, SUPERVISOR YIO RESPONSABLE DE 
ESTACI~N, SUCURSAL YIO C.O. 

5.2.1 Facilitara todos 10s recursos necesarios para llevar a cab0 a la perfection la 
auditoria al proceso. 



6.3.7 Reporta y llena formato de material dahado ylo con problemas. 

63 .8  Se turna a servicio a clientes en espera de respuesta y dar seguimiento 
como lo indica el manual de operaciones ylo la guia de referencia de envios con 
problemas. 

6.3.9 Clasificar por destino 

6.3.10 Conformar valija maestra y realizar manifiesto maestro 

6.3 11 Entregar en aeropuerto y documentar (Nola: no aplica para ruta aerea 
REDPACK). 

6.3.12 Alertar a destino con: # de valijas. # de cajas, kilos, vuelo, linea aerea(no 
aplica ruta akrea Redpack) 

7.0 DIAGMMA DE FLUJO. 

Siguiente hoja. 

8.1 Direccion General. 
8.2 Contraloria. 
8.3 Gerencia Servicio a Clientes. 
8.4 Gerencia de Operaciones. 
8.5 Gerencia Administrativa. 
8.6 Gerencia de Ventas y Mercadotecnia. 
8.7 Gerencia Operaciones lnternacionales. 
8.8 Coordinacion de Operaciones Centro Operativo Tijuana. 
8.9 Coordinacion de Operaciones Centro Operativo Monterrey. 
8.10 Coordinacion de Operaciones Centro Operativo Guadalajara. 
8.11 Coordinacion de Operaciones Centro Operativo Merida. 
8.12 Coordinacion de Operaciones Centro de Entregas Metropolitanas 
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MENSAJERIA Y PAQUETERIA NACIONAL 

3.2 PROCEDIMIENTOS PARA AUDITAR EL RESCATE DE 
. 

MENSAJER~A Y PAQUETER~A 

3.2.1 SUCURSALES YIO ESTACIONES EN CENTRO OPERATIVO 

1.0 OBJETIVO. 

Detectar y corregir las no conformidades en la recepcion de envios en el proceso 
de mensajeria y paqueteria, a estaciones. sucursales ylo centro de entregas 
metropolitanas, para supervisar que se acaten cada uno de 10s lineamientos 
establecidos en el manual de operaciones, manual de envios con problema y 
manual de paqueteria. 

2.0 ALCANCE. 

Este procedimiento es aplicable a todas las sucursales, estaciones y centro de 
entregas metropolitanas, que rescatan envios en Centro Operativo. 

3.0 DEFINICIONES. 

3.1 Auditoria, evaluacion ylo balance independiente que tiene por objeto reflejar la 
situation administrativa, financiera, de proceso, etc.; de una organizacion en un 
momento dado. 

3.2 Operacion, ejecucion de una cosa. Realizar una actividad que implica un 
resultado. 

3.3 Proceso, desarrollo de las fases sucesivas de un fenomeno. Conjunto de 
actividades u operaciones a que se someten las situaciones especificas para 
conseguir determinado fin. 

3.4 Sistema, desarrollo de fases sucesivas de un proceso. Conjunto de procesos a 
que se someten las situaciones especificas para obtener un determinado fin. 

3.5 Auditoria de calidad, evaluacion independiente que tiene por objeto determinar 
si las actividades relacionadas a la calidad y sus resultados cumplen w n  las 
disposiciones establecidas. 

3.6 Auditoria al proceso, analisis operativo utilizado para monitorear que se esten 
cumpliendo con 10s requisitos de calidad. No es una supervision de calidad ni 
much0 menos una inspeccion de la misma. 
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5.0 RESPONSABILIDADES. 

5.1 EL COORDINADOR DE AUDITOR~A. 

5.1.1 Sera el responsable de la revision del presente proced~miento. 

5.1.2 Difundira el presente procedimiento en toda la red, para efecto de asegurar 
se conozcan todos y cada uno de 10s lineamientos en el proceso de aplicacion de 
la auditoria. 

5.1.3 Debera asegurar la confidencialidad de la informacion abtenida durante la 
auditoria. 

5.1.4 Emitira oportunamente el reporte de resultados derivados de la auditoria al 
proceso. 

5.1.5 Debera monitorear en todo momenlo el desempefio del plan de acciones 
correctivas por parte del concesionario, para efectos de asesorarlo o disipar 
cualquier tip0 de duda. 

5.1.6 Si lo Cree necesario se canalizara al concesionario a capacitacion operativa y 
de calidad por parte del centro operativo correspondiente. 

5.2 EL GERENTE GENERAL, DUENO YIO RESPONSABLE DEL C.O. 

5.2.1 Facilitara todos 10s recursos necesarios para llevar a cabo a la perfection la 
auditoria al proceso. 
5.2.2 Mantendra una actitud de apertura ante cada una de las oportunidades de 
mejora que le sean seiralados en el proceso citado. 

5.2.3 Cumplira cabalmente lo estipulado por el manual de operaciones, manual de 
envios con problema y manual de paqueteria. 

5.2.4 lmplementara acciones correctivas necesarias para cumplir el plan de 
acciones correctivas. 

5.2.5 Emision oportuna del plan de acciones correctivas. 

5.2.6 Cumplimiento de 10s compromises al 100% dentro del tiempo convenido en 
el plan de acciones correctivas. 

5.3 EL CHOFER YIO MENSAJERO QUE RESCATA DEL CENTRO OPERATIVO 

5.3.1 Arribara oportunamente al centro operativo. 
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7.0 DIAGRAMA DE FLUJO. 

Siguiente hoja. 

8.1 Direccion General. 
8.2 Contraloria. 
8.3 Gerencia Sewicio a Clientes. 
8.4 Gerencia de Operaciones Nacionales. 
8.5 Gerencia Administrativa. 
8.6 Gerencia de Ventas y Mercadotecnia. 
8.7 Gerencia Operaciones lnternacionales. 
8.8 Coordinacion de Operaciones Centro Operativo Tijuana. 
8.9 Coordinacion de Operaciones Centro Operativo Monterrey. 
8.10 Coordinacion de ~ ~ e r a c i o n e s  Centro Operativo Guadalajara 
8 11 Cooro naclon de Operacones Centro Operattvo Merlda 
8 12 Coordtnac,on de Operaclones Centro ae Entregas Metropol tanas 



3.2.2 RUTAS TERRESTRES 

1.0 OBJETIVO. 

Detectar y corregir las no conformidades en la entrega de envios en el proceso de 
mensajeria y paqueteria a las rutas terrestres, para supervisar que se acaten cada 
uno de 10s lineamientos establecidos en el manual de operaciones, manual de 
paqueteria, procedimiento para el manejo de las entregas sabatinas, guia de 
referencla para 10s envios con problema y horarios establecidos de ias rutas 
terrestres. 

2.0 ALCANCE. 

~ s t ' e  procedimiento es aplicable a toda la red terrestre. 

3.0 DEFINICIONES. 

3.1 Auditoria, evaluacion ylo balance independiente que tiene por objeto reflejar la 
situacion administrativa, financiers, de proceso, etc.; de una organizacion en un 
momento dado. 

3.2 Operacion, ejewcion de una cosa. Realizar una actividad que implica un 
resultado. 

3.3 Proceso, desarrollo de las fases sucesivas de un fenomeno. Conjunto de 
actividades u operaciones a que se someten las situaciones especificas para 
conseguir deterrninado fin. 

3.4 No conforrnidad, incumplimiento de un requisito especificado, 

3.5 Sistema, desarrollo de fases sucesivas de un proceso. Conjunto de procesos a 
que se someten las situaciones especificas para obtener un determinado fin. 

3.6 Auditoria de calidad, evaluacion independiente que tiene por objeto determinar 
si las actividades relacionadas a la calidad y sus resultados cumplen con las 
disposiciones establecidas. 

3.7 Audiloria al proceso, analisis operativo utilizado para monitorear que se esten 
cumpliendo con 10s requisitos de calidad. No es una supervision de calidad ni 
much0 menos una inspection de la rnisrna. 
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4.12 DOCUMENT0 APLICABLE ONCE: Procedimiento para el manejg de 
entregas sabatinas. 

4.13 DOCUMENT0 APLICABLE DOCE: Guia de referencia para la devolution de 
envios. 

5.0 RESPONSABILIDADES. 

5.1 EL COORDINADOR DE AUDITOR~A. 

5.1.1 Sera el responsable de la revision del presente procedimiento, 

5.1.2 Difundira el presente procedimiento en toda la red, para efecto de asegurar 
se conozcan todos y cada uno de 10s lineamientos en el proceso de aplicacion de 
la auditoria. 

5.1.3 Debera asegurar la confidencialidad de la inforrnacion obtenida durante la 
auditoria. 

5.1.4 Emilira oportunamente el reporte de resultados derivados de la auditoria al 
proceso. 

51.5 Debera monitorear en todo momento el desemperio del plan de acciones 
correctivas por parte del responsable, para efectos de asesorarlo o disipar 
cualquier tip0 de duda. 

5.2 EL COORDINADOR, SUPERVISOR YIO RESPONSABLE DE RUTAS 
TERRESTRES. 

5.2.1 Facilitara todos 10s recursos necesarios para llevar a cabo a la perfection la 
auditoria al proceso. 

5.2.2 Mantendre una actitud de apertura ante cada una de las oportunidades de 
mejora que le Sean sefialados en el proceso citado. 

5.2.3 Cumplira cabalmente lo estipulado por el documento horarios establecidos 
de rutas terrestres, manual de operaciones. manual de envios con problema y 
manual de paqueteria. 

5.2.4 Emitira oportunamente acciones correctivas necesarias para cumplir el plan 
de acciones correctivas. 

5.2.5 Emision oportuna del plan de acciones correctivas. 
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Si no es el adecuado continuar en 6.3.5. 
Si es el adecuado continuar en 6.3.6. 

6.3.5 Rechazar envio y regresar al punto 6.3.3 

6.2.6 Cargar vehiculo estrategicamente con forme al recorrido de la ruta terrestre. 

6.2.7 Firmar de recibido y de conformidad 

7.0 DIAGRAMA DE FLUJO. 

Siguiente hop 

8.1 Direccion General. 
8.2 Contraloria. 
8.3 Gerencia Sewicio a Clientes. 
8.4 Gerencia de Operaciones Nacionales. 
8.5 Gerencia Administrativa. 
8.6 Gerencia de Ventas y Mercadotecnia. 
8.7 Gerencia Operaciones Internacionales. 
8.8 Coordinaci6n de Operaciones Centro Operativo l juana. 
8.9 Coordinaci6n de Operaciones Centro Operativo Monterrey. 
8.10 Coordinacion de Operaciones Centro Operativo Guadalajara. 
8.11 Coordinaci6n de Operaciones Centro Operativo Merida. 
8.12 Coordinacion de Operaciones Centro de Entregas Metropolitanas 
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3.2.3 L~NEA AEREA COMERCIAL YIO RUTA AEREA REDPACK. 

1.0 OBJETIVO. 

Detectar y corregir las no conformidades en la recepcion de materiales en el 
proceso de mensajeria y paqueteria, para supervisar que se cumpla el 
procedimiento de rescate aereo tanto en lineas aereas comerciales como en las 
rutas aereas de REDPACK. 

2.0 ALCANCE. 

Este procedimiento es aplicable a todas las sucursales, estaciones y centros 
operativos que realicen operaciones aereas de rescate de envios. 

3.0 DEFINICIONES. 

3.1 Auditoria, evaluacion y/o balance independiente que tiene por objeto reflejar la 
situacion administrativa. f~nanciera, de proceso, etc.: de una organizacion en un 
momento dado. 

3.2 Operacion. ejecucion de una cosa. Realizar una actividad que implica un 
resultado. 

3.3 Proceso, desarrollo de las fases sucesivas de un fenomeno. Conjunto de 
actividades u operaciones a que se someten las situaciones especif~cas para 
conseguir determinado f~n.  

3.5 No conformidad, incumplimiento de un requisito especificado. 

3.6 Sistema, desarrollo de fases sucesivas de un proceso. Conjunto de procesos a 
que se someten las situaciones especificas para obtener un deterrninado fin. 

3 7 Auditoria de calidad. evaluaci6n independiente que tiene por objeto determinar 
si las actividades relacionadas a la calidad y sus resultados cumplen con las 
disposiciones establecidas. 

3.8 Auditoria al proceso, analisis operativo utilizado para monitorear que se esten 
cumpliendo con 10s requisitos de calidad. No es una supervision de calidad ni 
mucho menos una inspeccion de la misma. 
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MENSAJERIA Y PAQUETERIA NACIONAL. 

4.11 DOCUMENTO APLICABLE DIEZ: Directorio de representantes. 

4.12 DOCUMENT0 APLICABLE ONCE: Procedimiento para el manejo de 
entregas sabatinas. 

4.13 DOCUMENT0 APLICABLE DOCE: Guia de referencia para la devolucion de 
envios. 

5.0 RESPONSABILIDADES. 

5.1 EL COORDINADOR DE AUDITOR~A. 

5.1.1 Sera el responsable de la revision del presente procedimiento 

5.1.2 Difundira el presente procedimiento en toda la red. para efecto de asegurar 
se conozcan todos y cada uno de 10s lineamientos en el proceso de aplicacion de 
la auditoria, 

5.1.3 Debera asegurar la wnfidencialidad de la informacion obtenida durante la 
auditoria. 

5.1.4 Emitira oportunamente el reporte de resultados derivados de la auditoria al 
proceso. 

5.1.5 Debera mon~torear en todo momento el desempeho del plan de acciones 
correctivas por parte del responsable, para efectos de asesorarlo o disipar 
cualquier tipo de duda. 

5.2 EL COORDINADOR, SUPERVISOR Y/O RESPONSABLE DE EMBARQUES 
AEREOS. 

5.2.1 Facilitara todos 10s recursos necesarios para llevar a cabo a la perfection la 
auditoria al proceso. 

5.2.2 Mantendra una actitud de apertura ante cada una de las oportunidades de 
mejora que le Sean seiialados en el proceso citado. 

5.2.3 Cumplira cabalmente lo estipulado por el procedimiento establecido, manual 
de operaciones, manual de envios con problerna y manual de paqueteria. 

5.2.4 Emitire oportunamente acciones correctivas necesarias para cumplir el plan 
de acciones correctivas. 

5.2.5 Emision oportuna del plan de acciones correctivas 
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6.3.2 Realiza reporte de discrepancias y levanta rastreo. 

6.3.3 Espera respuesta de estacion por parte de estacion, sucursal ylo centro 
operativo origen. 

6.3.4 Reexpide y/o turna a ruta para entrega 

7.0 DIAGRAMA DE FLUJO. 

Siguiente hoja 

8.0 LlSTA DE DISTIBUCI6N. 

8.1 Direction General. 
8.2 Contraloria. 
8.3 Gerencia Servicio a Clientes. 
8.4 Gerencia de Operaciones. 
8.5 Gerencia Administrativa. 
8.6 Gerencia de Ventas y Mercadotecnia. 
8.7 Gerencia Operaciones lnternacionales. 
8.8 Coordinacion de Operaciones Centro Operativo Tjuana. 
8.9 Coordinacion de Operaciones Centro Operativo Monterrey. 
8.10 Coordinacion de Operaciones Centro Operativo Guadalajara. 
8.11 Coordinacion de Operaciones Centro Operativo Merida. 
8.12 Coordinacion de Operaciones Centro de Entregas Metropolitanas 
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3.13 Candado, cinch0 de plastico que contiene un numero de serie para el cierre de valija 
rnaestra. 

3.14 Auditoria, evaluacion ylo balance independiente que tiene por objeto reflejar la situacion 
administrativa, Financiera, de procesos etc; de una organizacion en un momento dado. 

3.15 Operaci6n, ejecucion de una cosa. Realizar una actividad que implica un resultado. 

3.16 Proceso, desarrollo de ias fases sucesivas de un fenorneno. Conjunto de actividades u 
one, .r,acioces a que se sornetcn !as sitiuaciones espscifixs para conseguir determinado fin. 

3.17 Sistema, desarrollo de fases sucesivas de un proceso. Conjunto de procesos a que se 
someten las situaciones especificas para obtener un deterrninado fin. 

3.18 Auditoria de catidad, evaluacion independiente que tiene por objeto determinar si las 
actividades relacionadas a la calidad y sus resultados cumplen con las disposiciones 
establecidas. 

3.19 Auditoria al proceso, analisis operative utilizado para monitorear que se esten 
cumpliendo con 10s requisitos de calidad. No es una supervision de calidad ni mucho menos 
una inspeccion de la misma. 

3.20 No conformidad, incumplimiento de un requisito especificado. 

3.21 Auditoria al sistema, analisis sistematico utilizado para evaluar el plan de calidad y su 
necesidad de mejoramiento o de accion preventiva o correctiva. Se aplica al sisterna de 
calidad. 

3.22 Estaciones, concesionario uniw en una misma ciudad 

3.23 Red, todas las estaciones, sucursales ylo centros operativos de Redpack que 
proporuonan el servicio de mensajeria y paqueteria. 

3.24 Sucursal, serie de concesionarios en una misma ciudad 

3.25 Ruta aerea REDPACK, destinos aereos dispuestos con cargueros aereos contratados 
por REDPACK: MEX-MID, MEX-MTY, MEX-CUU, CUU-CJS Y MEX-LMM. 

3.26 Linea abrea comercial, ofrece servido de transportadon de mensajeria, paqueteria y 
carga. 
3.27 Alerta de vuelo, documento en el que se registra el peso, No. de piezas y destino de la 
mensajeria enviada. 
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5.3.1 Facilitara todos 10s recursos necesarios para llevar a cab0 a la perfewion la auditoria al 
proceso. 

5.3.2 Mantendra una actitud de apertura ante cada una de las oportunidades de mejora que le 
Sean senalados en el proceso citado. 

5.3.3 Cumplira cabalmente lo estipulado por el procedimiento establecido, manual de 
operaciones, maniial de mensajeria. 

5.3.4 Emitira oportunamente acciones correctivas necesarias para cumplir el plan de acciones 
correctivas. 

5.3.5 Emision oportuna del plan de acciones correctivas 

5.3.6 Cumplira 10s compromisos a1 100% dentro de 10s tiempos wnvenidos en el plan de 
acciones correctivas elaborado. 

5.3.7 Debera alertar a destino con No. de guia aerea, linea, No. de piezas y peso. 

5.4 EL COORDINADOR DE AUDlTORiA. 

5.4.1 Sera el responsable de la revision del presente procedirniento 

5.4.2 Difundira el presente procedimiento en toda la red, para efecto de asegurar que se 
wnozcan todos y cada uno de 10s lineamientos en el proceso de aplicacion de la auditoria. 

5.4.3 Debera asegurar la confidencialidad de la informacion obtenida durante la auditoria 

5.4.4 Emitira oportunamente el reporte de resultados derivados de la auditoria al proceso. 

54.5 Oebera monitorear en todo momento el desernpeno del plan de acciones correctivas por 
parte del responsable, para efectos de asesorarlo o disipar cualquier tip0 de duda. 

5.5 EL GERENTE, COORDINADOR SUPERVISOR YIO RESPONSABLE DE ESTACIdN, 
SUCURSAL YIO C.O. 

5.5.1 Facilitara todos 10s recursos necesarios para llevar a cabo a la perfewion la auditoria al 
proceso. 

55.2 Mantendra una apertura ante cada una de las oportunidades de mejora que le Sean 
sefialados en el proceso citado. 

5.5.3 Emitira oportunamente acciones wrrectivas necesarias para cumplir el plan acciones 
correctivas. 62 
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7.0 DIAGRAMA DE FLUJO. 

Siguiente hoja. 

8 ?  Direction General. 
8.2 Contraloria. 
8.3 Gerencia Servicio a Clientes. 
8.4 Gerencia de Operaciones. 
8.5 Gerencia Administrativa. 
8 6 Gerencia de Ventas y Mercadotecnia. 
8.7 Gerencia Operaciones Internacionales. 
8.8 Coordinacion de Operaciones Centro Operativo Tijuana. 
8.9 Gerente de Operaciones Centro Operativo Monterrey. 
8.10 Gerente de Operaciones Centro Operativo Guadalajara. 
8.1 1 Coordinacion de Operaciones Centro Operativo Merida. 
8.12 Gerente de Operaciones Centro de Entregas Metropolitanas 
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4.2 VALIJA MAESTRA PARA RUTA TERRESTRE. 

1.0 OBJETIVO. 

Detectar y corregir las no conformidades en la conformacion de valijas maestras 
para rutas terrestres, para supervisar que se acaten cada uno de 10s lineamientos 
establecidos en el manual de operaciones, manual de paqueteria, procedimiento 
para el manejo de las entregas sabatinas, guia de referencia para 10s envios con 
problema y horarios establecidos de las rutas terrestres. 

2.0 ALCANCE. 

Esle procedimiento es aplicable a toda la red terrestre 

3.0 DEFINICIONES. 

3.1 Auditoria, evaluacibn ylo balance independiente que tiene por objeto reflejar 
la situation administrativa, financiera: de proceso, etc.; de una organizauon en un 
momento dado. 

3.2 Operaci6n, ejewcion de una cosa. Realizar una actividad que implica un 
resultado. 

3.3 Proceso, desarrollo de las fases sucesivas de un fenheno. Conjunto de 
actividades u operaciones a que se someten las situaciones especificas para 
conseguir deteninado fin. 

3.4 No conformidad, incumplimiento de un requisito especificado. 

3.5 Sistema, desarrollo de fases sucesivas de un proceso. Conjunto de procesos 
a que se someten las situaciones especificas para obtener un determinado fin. 

3.6 Auditoria de calidad, evaluacion independiente que tiene por objeto 
deteninar si las actividades relacionadas a la calidad y sus resultados cumplen 
con las disposiciones establecidas. 

3.7 Auditoria al proceso, analisis operativo utilizado para monitorear que se 
esten cumpliendo con 10s requisitos de calidad. No es una supervision de calidad 
ni mucho menos una ins~eccion de la misma. 



3.25 Mensajeria, mercancia compuesta de documentos wntenidos en un sobre 

3.26 Candado, cincho de plastico que contiene un numero de serie para el cierre 
de valija maestra. 

4.0 DOCUMENTOS ANEXOS YIO APLICABLES. 

4.1 ANEXO A: Listado de verificacion. 
4.2 DOCUMENT0 APLICABLE UNO: Reporte de resultados de la auditoria 
4.3 DOCUMENT0 APLICABLE DOS: Acciones preventivas. 
4.4 DOCUMENT0 APLICABLE TRES: Acciones correctivas. 
4.5 DOCUMENT0 APLICABLE CUATRO: Contrato Redpack 1 Concesionario. 
4.6 DOCUMENT0 APLICABLE CINCO: Horarios establecidos de rutas terrestres. 
4.7 DOCUMENT0 APLICABLE SEIS: Manual de operaciones Redpack. 
4.8 DOCUMENT0 APLICABLE SIETE: Manual de envios con problema. 
4.9 DOCUMENT0 APLICABLE OCHO: Manual de paqueteria. 
4.10 DOCUMENT0 APLICABLE NUEVE: Manual de imagen corporativa. 
4.1 1 DOCUMENT0 APLICABLE DIEZ: Directorio de representantes. 
4.12 DOCUMENT0 APLICABLE ONCE: Procedimiento para el manejo de 
entregas sabatinas. 

' 
4.13 DOCUMENT0 APLICABLE DOCE: Guia de referencia para la devolution de 
envios. 

5.0 RESPONSABILIDADES. 

5.1 EL COORDINADOR DE AUDITOR~A. 

5.1.1 Sera el responsable de la revision del presente procedimiento. 

5.1.2 Difundira el presente procedimiento en toda la red, para efecto de asegurar 
se conozcan todos y cada uno de 10s lineamientos en el proceso de aplicacibn de 
la auditoria. 

5.1.3 Debera asegurar la confidencialidad de la inforrnacion obtenida durante la 
auditoria. 

5.1.4 Emitira oportunamente el reporte de resultados derivados de la auditoria al 
proceso. 

5.1.5 Debera monitorear en todo momento el desempeno del plan de acciones 
correctivas por parte del responsable, para efectos de asesorarlo o disipar 
cualquier tipo de duda. 



M A ~ J A -  OE PROCEO M EhTOS PARA A.0"AK A QEOPAC4 if. E. AREAOPE~ATIVAOE 
MEhSLER A Y ?A0.E7ER A hAC1Oh.A. 

5.4.2 Debera introducir la copia del manifiesto maestro al llenado de la valija 
maestra con una capacidad de 25 Kg maximo. 

5.5 EL GERENTE, COORDINADOR SUPERVISOR YIO RESPONSABLE DE 
ESTACI~N, SUCURSAL YIO C.O. 

5.5.1 Facilitara todos 10s recursos necesarios para llevar a cabo a la perfection la 
auditoria al proceso. 

5.5.2 Mantendra una apertura ante cada una de las oportunidades de mejora que 
le Sean setialados en el proceso citado. 

5.5.3 Emitira oportunamente acciones correctivas necesarias para cumplir el plan 
acciones wrrectivas. 

5.5.4 Emision oportuna del plan de acciones correctivas. 

5.5.5 Cumplira 10s wmpromisos al 100% dentro de 10s tiempos convectidos en el 
plan de acciones wrrectivas elaborado. 

6.0 PROCEDIMIENTO. 

6.1 AUDITOR 
6.1 1 Supervisa el cumplimiento en la conformaci6n de valijas maestras ruta 
terrestre. 

6.2 CENTRO OPERATIVO. 
6.2.1 Recibe envios 

6.3 EL ENVALIJADOR. 

6 . 3 1  Separar valijas suplementarias en 10s wnespondientes contenedores por 
zonas para la wnformacion de valijas maestras. 

6.3.2 ~olocar'valijas suplementarias a pie de valija por destino. 
6.3.3 Proporciona datos (peso, No. de guia tenestre y destino al manifestador). 

6.3.4 Conforma valija maestra. 

6.3.5 Verificar limite de llenado en la valija maestra a 25 Kg maximo. 
Si no cumple regresar a1 punto 6.3.4. 
Si cumple ir al punto 6.3.6. 
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7.0 DIAGRAMA DE FLUJO. 
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3.9 Estaciones, wncesionario unico en una misma ciudad. 

3.10 Sucursal, serie de concesionarios en una rnisma ciudad. 

3.11 Red, todas las estaciones, sucursales ylo centros operativos de Redpack que 
proporcionan el sewicio de mensajeria y paqueteria. 

3.12 Red terrestre, es la conexion de estaciones, que tienen el fin de llevar a cabo el 
traslado de, materiales de una ciudad a otra en el menor tiempo posible. 

3.13 Centro de intercambio, es el lugar donde se wncentran varias redes terrestres 
para reexpedir envios a su destino correspondiente. 

3.14 Sistema de calidad, estructura organizacional de una empresa que comprende 
responsabilidades, relaciones, recursos, autoridades, objetivos, etc. 

3.15 Valija, agrupacion de embarques, documentos o carga que normalmente se 
introducen en saws o costales para su transportation. 

3.16 Valija Suplementaria, todos 10s embarques , documentos o carga provenientes 
de un mismo origen enviados a un mismo destino. 

3.17 Valija maestra, wnjunto de valijas suplementarias provenientes de distinto 
origen enviadas a un mismo destino. 

3.18 Destino, lugar a donde van dirigidos ios envios. 

3.19 Pie de valija, accion de colocar la valija suplementaria en el piso enfrente del 
saw o costal. 

3.20 Manifiesto maestro, es un documento en el que se registra la mensajeria 
enviada 

3.21 Peso, cantidad de masa wntenida en un werpo. 

3.22 No. de guia terrestre, es un nljmero de clasificacion contenido en la factura de la 
mensajeria enviada 

3.23 Manifestador, encargado del registro en manifiesto maestro de la mensajeria 
enviada. 

3.24 Envalijador, encargado de proporcionar la information al manifestador e introducir 
la mensajeria en el costal. 

3.25 Mensajeria, rnercancia compuesta de documentos wntenidos en un sobre 
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5.2.1 Facilitara todos 10s recursos necesarios para llevar a cab0 a la perfection la 
auditoria al proceso. 

5.2.2 Mantendra una actitud de apertura ante cada una de las oportunidades de mejora 
que le Sean seilalados en el proceso citado. 

5.2.3 Cumplira cabalmente lo estipulado por el documento horarios establecidos de 
rutas terrestres, manual de operaciones, manual de envios con problema y manual de 
paqueteria. 

5.2.4 Emitira oportunamente acciones correctivas necesarias para cumplir el plan de 
acciones correctivas. 

5.2.5 Emision oportuna del plan de acciones correctivas 

5.2.6 Cumplira 10s compromisos al 100% dentro de 10s tiempos convenidos en el plan 
de acciones correctivas elaborado. 

5.3 ENVALIJADOR. 

5.3.1 Debera separar las valijas suplementarias en 10s correspondientes contenedores 
por zonas para conformar las valijas maestras. 

5.3.2 Debera colocar las valijas suplementarias a pie de valija separando por destino 

5.3.3 Debera conformar valijas rnaestras con las valijas suplementarias 
correspondientes. 

5.3.4 Debera colocar candado seriado para el cierre de la valija maestra 

53.5  Debera proporcionar datos al manifestador de, peso, No. de guia y siglas destino 
para el llenado del manifiesto maestro de la rnensajeria enviada. 

5.3.6 Debera sellar valija rnaestra con cinta de REDPACK 

5.4 MANIFESTADOR 

5.4.1 Debera asentar 10s datos de peso, No, de guia y siglas destino en manifiesto 
maestro proporcionados. 

5.4.2 Debera introducir la copia del manifiesto maestro al llenado de la valija maestra 
con una capacidad de 25 Kg maximo. 
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6.3.8 Colocar copia de manifiesto maestro dentro de la valija maestra 

6.3.9 Cerrar la valija rnaestra con candado seriado de Redpack 

6.3.10 Sellar con cinta Redpack la valija maestra. 

6.4 EL MANIFESTADOR. 

64 .1  Asienta datos de peso, No, de guia terrestre y destino en manifiesto maestro. 

7.0 DIAGRAMA DE FLUJO. 

Siguiente hoja. 

8.0 LISTA DE DISTlBUCIbN. 

8.1 Direction General. 
8.2 Contraloria. 
8.3 Gerencia Servicio a Clientes. 
8.4 Gerencia de Operaciones. 
8.5 Gerencia Adrninistrativa. 
8.6 Gerencia de Ventas y Mercadotecnia. 
8.7 Gerencia Operaciones lnternacionales. 
8.8 Coordinacion de Operaciones Centro Operativo Tijuana. 
8.9 Gerente de Operaciones Centro Operativo Monterrey. 
8.10 Gerente de Operaciones Centro Operativo Guadalajara. 
8.11 Coordinacion de Operaciones Centro Operativo Merida. 
8.12 Gerente de Operaciones Centro de Entregas Metropolitanas. 
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4.4 PAQUETERiA. 

1.0 OBJETIVO. 

Detectar y corregir las no conformidades en la conformacion de valijas maestras de 
paqueteria, para supervisar que se acaten cada uno de 10s lineamientos establecidos 
en el manual de operaciones, manual de paqueteria, procedimiento para el rnanejo de 
las entregas sabatinas y manual de envios con problems. 

2.0 ALCANCE. 

Este piocedimiento es aplicable a toda ia red terrestre. (Entrega de 48 a 96 horas) 

3.0 DEFINICIONES. 

3.1 Auditoria, evaluacion ylo balance independiente que tiene por objeto reflejar la 
situation administrativa, financiera, de proceso, etc.; de una organizacion en un 
momento dado. 

3.2 Operaci6n, ejecucion de una cosa. Realizar una actividad que implica un resultado. 

3.3 Proceso, desarrollo de las fases sucesivas de un fenomeno. Conjunto de 
actividades u operaciones a que se someten las situaciones especificas para conseguir 
detenninado fin. 

3.4 No confonnidad, incumplimiento de un requisito especificado 

3.5 Sistema, desarrollo de fases sucesivas de un proceso. Conjunto de procesos a que 
se someten las situaciones especificas para obtener un determinado fin. 

3.6 Auditoria de calidad, evaluacion independiente que tiene por objeto determinar si 
las actividades relacionadas a la calidad y sus resultados cumplen con las disposidones 
establecidas. 

3.7 Auditoria al proceso, aMlisis operativo utilizado para monitorear que se esten 
cumpliendo w n  10s requisitos de calidad. No es una supervision de calidad ni mucho 
menos una inspeccion de la misma. 

3.8 Auditoria al sistema, anAlisis sistematico utilizado para evaluar el plan de calidad y 
su necesidad de mejoramiento o de accion preventiva o correctiva. Se aplica al sistema 
de calidad. 

3.9 Estaciones, wncesionario uniw en una misma ciudad. 
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3.26 Envalijador, encargado de proporcionar la informacion a1 manifestador e introducir 
la mensajeria en el costal. 

4.0 DOCUMENTOS ANEXOS YIO APLICABLES. 

4.1 ANEXO A: Listado de verificacion. 
4.2 DOCUMENT0 APLICABLE UNO: Reporte de resultados de la auditoria 
4.3 DOCUMENT0 APLICABLE DOS: Acciones preventivas. 
4.4 DOCUMENT0 APLICABLE TRES: Acciones correctivas. 
4.5 DOCUMENT0 APLICABLE CUATRO: Contrato Redpack 1 Concesionario. 
4.6 DOCUMENT0 APLICABLE CINCO: Horarios establecidos de rutas terrestres. 
4.7 DOCUMENT0 APLICABLE SEIS: Manual de operaciones Redpack. 
4.8 DOCUMENT0 APLICABLE SIETE: Manual de envios con problema. 
4.9 DOCUMENT0 APLICABLE OCHO: Manual de paqueteria. 
4.10 DOCUMENT0 APLICABLE NUEVE: Manual de imagen corporativa. 
4.1 1 DOCUMENT0 APLICABLE DIEZ: Directorio de representantes. 
4.12 DOCUMENT0 APLICABLE ONCE: Procedimiento para el manelo de entregas 

sabatinas. 
4.13 DOCUMENT0 APLICABLE DOCE: Guia de referencia para la devoluci6n de 
envios. 

5.0 RESPONSABILIDADES. 

5.1 EL COORDINADOR, SUPERVISOR YIO RESPONSABLE DE RUTAS 
TERRESTRES. 

5.1.1 Faciiitara todos 10s recursos necesarios para llevar a cabo a la perfection la 
auditoria al proceso. 

5.1.2 Mantendra una actitud de aperlura ante cada una de las oporlunidades de mejora 
que le Sean serialados en el proceso citado. 

5.1.3 Cumplira cabalmente lo estipulado por el documento horarios establecidos de 
rutas terrestres, manual de operaciones, manual de envios con problema y manual de 
paqueteria. 

5.1.4 Emitira oportunamente acciones correctivas necesarias para cumplir el plan de 
acciones correctivas. 

5.1.5 Emision oportuna del plan de acciones correctivas. 

5.1 6 Cumplira 10s compromisos al 100% dentro de 10s tiempos convenidos en el plan 
de acciones correctivas elaborado. 
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5.5 MANIFESTADOR 

5.5.1 Debera asentar 10s datos de peso, No. de guia terrestre y siglas destino en 
rnanifiesto maestro proporcionados. 

5.5.2 Debera anexar la copia del manifiesto maestro al limite de llenado de la 
paqueteria enviada con una capacidad minimo de 5Kg y maximo de 50 Kg por bulto 

6.0 PROCEDIMIENTO. 

6. i  AuDiTOR 
6.1 1 Supervisa el cumplimiento del procedimiento del conformado de bultos ruta 
terrestre. 

6.2 CENTRO OPERATIVO. 
6.2.1 Recibe envios. 

6.3 EL ENVALIJADOR. 

6.3.1 Separar las cajas y paquetes por zonas y destino correspondiente para la 
conforrnacion del bulto. 

6.3.2 Proporciona datos (peso, No. de guia lerrestre y destino al manifestador) 

6.3.3 Conforma el bulto 

6.3.4 Verificar limite de llenado por bulto a 5Kg minimo y 50 Kg maximo. 
Si no cumple regresar al punto 6.3.3. 
Si cumple ir al punto 6.3.5. 

6.3.5 Verificar si son todos 10s envios. 
Si no cumple continuar en el punto 6.36 
Si cumple seguir en el punto 6.3.7. 

6.3.6 Conformar nuevo bulto 

63.7  Anexar al bulto copia de manifiesto maestro correspondiente, 

6.3.8 Sellar con dnta Redpack cajas y paquetes. 

6.4 EL MANIFESTADOR. 

6.4.1 Asienta datos de peso, No. de guia terrestre y siglas destino en manifiesto 
maestro. 
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7.0 DIAGRAMA DE FLUJO. 
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3.9 Auditoria al sistema, analisis sistematico utilizado para evaluar el plan de 
calidad y su necesidad de mejoramiento o de accion preventiva o COrreCtiva. Se 
aplica al sistema de calidad. 

3.10 Estaciones, concesionario uniw en una rnisma ciudad. 

3.11 Sucursal, serie de concesionarios en una misma ciudad. 

3.12 Red, todas las estaciones, sucursales ylo centros operativos de Redpack que 
proporcionan el servicio de mensajeria y paqueteria. 

3.:3 Repone de discrepancias, formato que es utilizado para alenar la dlierencia 
existente, resultado de verificar 10s manifiestos maestros y manifiestos 
suplementarios contra 10s envios recibidos fisicamente. 

3.14 Linea aerea comercial, ofrece servicio de transportation de rnensajeria. 
paqueteria y carga, lineas utilizadas por REDPACK: Aeromexpress, Aviacsa, 
Mexicargo, Aerolineas lnternacionales y Aeromar. 

3.15 Ruta aerea REDPACK, destinos aereos dispuestos con cargueros a6reos 
contratados por REDPACK: MEX-MID, MEX-MTY, MEX-CUU, CUU-CJS y MEX- 
LMM. 

4.0 DOCUMENTOS ANEXOS YIO APLICABLES. 

4.1 ANEXO A: Listado de verificacion. 

4.2 DOCUMENT0 APLICABLE UNO: Reporle de resultados de la auditoria. 

4.3 DOCUMENT0 APLICABLE DOS: Acciones preventivas. 

4.4 DOCUMENT0 APLICABLE TRES: Acciones wrrectivas. 

4.5 DOCUMENT0 APLICABLE CUATRO: Contrato Redpack / Concesionario. 

4.6 DOCUMENT0 APLICABLE CINCO: Horarios establecidos de rutas terrestres 

4.7 DOCUMENT0 APLICABLE SIES: Manual de operaciones Redpack. 

4.8 DOCUMENT0 APLICABLE SIETE: Guia de envios con problems. 

4.9 DOCUMENT0 APLICABLE OCHO: Manual de paqueteria. 

4.10 DOCUMENT0 APLICABLE NUEVE: Manual de imagen corporativa 
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5.2.6 Cumplira 10s compromises al 100% dentro de 10s tiempo convenidos en el 
plan de acciones conectivas elaborado. 

6.0 PROCEDIMIENTO. 

6.1 EL AUDITOR 

6.1.1 Supervisa el cumplimiento del procedimiento de llenado del reporte de 
discrepancias. 

6.2 EL GRENTE, COORDINADOR, SUPERVISOR YIO RESPONSABLE DE 
OPERACIONES. 

6.2.1 Recibe envios de la red. 

6.2.2 Revisa envios recibidos contra manifiesto maestro y suplementario 

Si no coincide seguir en el punto 6.2.3. 
Si coincide ir al punto 6.2.5. 

6.2.3 Llenar reporte de discrepancias foliado 

6.2.4 Capturar en el sistema o manifestar reporte y enviar a C.0,  y origen, como 
indica el manual de operaciones. 

6.2.5 Registrar envios para entrega. 

6.2.6 Realizar entregas, 
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3.9 Auditoria al sistema, analisis sistematico utilizado para evaluar el plan de 
calidad y su necesidad de mejoramiento o de accion preventiva o correctiva. Se 
aplica al sistema de calidad. 

3.10 Estaciones, concesionario unico en una misrna ciudad 

3.11 Sucursal, serie de concesionarios en una misma ciudad 

3.12 Red, todas las estaciones. sucursales ylo centros operativos de Redpack que 
proporcionan el servicio de mensajeria y paqueteria. 

3.13 Repor'te de rnaierial dariado yio con probiemas, iormato que es utlllzaao para 
alertar 10s daAos ylo problemas que pudieran presentar 10s envios, del resultado 
de verificar fisicamente 10s envios recibidos. 

3.14 Linea aerea comercial, ofrece servicio de transportacion de mensajeria. 
paqueteria y carga, lineas utilizadas por REDPACK: Aeromexpress, Aviacsa, 
Mexicargo, Aerolineas lnternacionales y Aeromar. 

3.15 Ruta aerea REDPACK, destinos a9reos dispuestos con cargueros aereos 
contratados por REDPACK: MEX-MID, MEX-MTY, MEX-CUU. CUU-CJS y MEX- 
LMM. 

4.0 DOCUMENTOS ANEXOS YIO APLICABLES. 

4.1 ANEXO A: Listado de verificacion. 

4.2 DOCUMENT0 APLICABLE UNO: Reporte de resultados de la auditoria 

4.3 DOCUMENT0 APLICABLE DOS: Acciones preventivas. 

4.4 DOCUMENT0 APLICABLE TRES: Acciones correctivas. 

4.5 DOCUMENT0 APLICABLE CUATRO: Contrato Redpack 1 Concesionario. 

4.6 DOCUMENT0 APLICABLE CINCO: Horarios establecidos de rutas terrestres. 

4.7 DOCUMENT0 APLICABLE SIES: Manual de operaciones Redpack. 

4.8 DOCUMENT0 APLICABLE SIETE: Guia de envios con problerna. 

4.9 DOCUMENT0 APLICABLE OCHO: Manual de paqueteria. 
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5.2.5 Emitira oportunamente acciones correctivas necesarias para cumplir el plan 
de acciones cnrrectivas. 

5.2.6 Cumplira 10s comprornisos al 100% dentro de 10s tiempo convenidos en el 
plan de acciones correctivas elaborado. 

6.0 PROCEDIMIENTO. 

6.1 EL AUDITOR 

6.1.1 Supervisa el cumplimiento del procedimiento de llenado del reporte de 
material daiiado y/o con problemas. 

6.2 EL GERENTE, COORDINADOR, SUPERVISOR YIO RESPONSABLE DE 
OPERACIONES. 

6.2.1 Recibe envios de la red. 

6.2.2 Revisa estado fisiw de envios recibidos 

Si no es el adecuado seguir en el punto 6.2.3. 
Si es el adecuado ir al punto 6.2.4. 

6.2.3 Llenar reporte de material datiado ylo con problernas. 

6.2.4 Enviar original al departamento de rastreos, una copia a gerencia de 
atencibn a clientes y copia al coordinador ylo responsable de operaciones del 
C.O., CEM, estacion segtjn cnrresponda. 

6.2.5 Registrar envios para entrega. 

6.2.6 Capturar en sistema radar envios en ruta 

6.2.7 Realizar entregas 
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3.8 Estaciones, wncesionario l in iw en una rnisma ciudad 

3.9 Sucursal, serie de wncesionarios en una rnisma ciudad. 

3.10 Red, todas las estaciones, sucursales ylo centros operativos de Redpack que 
proporcionan el sewicio de mensajeria y paqueteria. 

3.1 1 No conformidad, lnwmplimiento de un requisito especificado. 

3.12 Sistema de calidad, estructura organizational de una ernpresa que 
cornprende responsabilidades, relaciones, recursos, autoridades, objetivos, etc. 

3.13 Alerta de vuelo, aviso de material reexpedido, por centro operativo ylo 
estacion. 

4.0 DOCUMENTOS ANEXOS YIO APLICABLE. 

4.1 DOCUMENT0 APLICABLE UNO: Manual de operaciones 

4.2 DOCUMENT0 APLICABLE DOS: Reporte de resultados de la auditoria ., . 
4.3 DOCUMENT0 APLICABLE TRES: Acciones preventivas. 

4.4 DOCUMENT0 APLICABLE CUATRO: Acciones correctivas. 

4.5 DOCUMENT0 APLICABLE CINCO: Contrato REDPACKlwncesionario. 

4.6 DOCUMENT0 APLICABLE SEIS: Directortio de representantes. 

4.7 DOCUMENT0 APLICABLE SIETE: Procedimiento para el rnanejo de entregas 
sabatinas. 

4.8 DOCUMENT0 APLICABLE OCHO: Procedimiento para envios. 

4.9 DOCUMENT0 APLICABLE NUEVE: Guia de referencia para la devolution de 
envios. 



5.2.7 Seguir 10s lineamientos y politicas que se estipulan en el manual de 
operaciones y en el manual de imagen corporativa. 

6.1 EL AUDITOR. 

6.1.1 Supervisa el cumplimiento del procedimiento del llenado del formato: alerta 
de vuelo. 

6.2 EL COORDINADOR, SUPERVISOR YIO ENCARGADO DE 
REEXPEDICIONES AEREAS. 

6.2.1 Revisa el estado fisico de 10s envios 
Si es el correcto seguir en el punto 6.2.2 
Si noes el correcto ir al punto 6.2.8. 

6.2.2 Revisar empaque ylo embalaje. 
Si noes el correcto seguir en el punto 6.2.3. 
Si es el correcto ir al punto 6.2.4. 

6.2.3 Realizar empaque ylo embalaje adecuado 

6.2.4 Clasificar por destino. 

6.2.5 Manifestar en alerta de vuelo por destino, numero de guia, numero de 
valijas, numero de cajas. 

6.2.6 Entregar a operaciones original de alerta de vuelo y copia al departamento 
de atencion a clientes. 

Si se reexpide el material regresar al punto 6.2.4, alertar a destino con el 
material. 

Si no se reexpide continuar en el punto 6.2.7. 

6.2.7 Procedimiento para la entrega de envios. 

FIN 

6.2.8 Rechazar envio 6 realizar procedimiento de reclamo (material dariado en 
linea aerea comercial). 

FIN 
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3.1 1 No conformidad, inwmplimiento de un requisito especificado 

3.12 Sistema de calidad, es t~c tu ra  organizational de una empresa que 
comprende responsabilidades, relaciones. recursos, autoridades, objetivos, etc 

3.13 Manifiesto maestro, es el resumen donde se concentran o consolidan laS 
valijas suplementarias ya sea dentro o fuera de la valija. 

4.0 DOCUMENTOS ANEXOS Yio APLICABLES. 

4.1 DOCUMENT0 APLICABLE UNO: Manual de operaciones. 
4.2 DOCUMENT0 APLICABLE DOS: Reporte de resultados de la auditoria. 
4.3 DOCUMENT0 APLICABLE TRES: Acciones preventivas. 
4.4 DOCUMENT0 APLICABLE CUATRO: Acciones correctivas. 
4.5 DOCUMENT0 APLICABLE CINCO: Contrato RedpacWConcesionario. 
4.6 DOCUMENT0 APLICABLE SEIS: Directorio de representantes. 
4.7 DOCUMENT0 API-ICABLE SIETE: Procedimiento para el manejo de entregas 

sabatinas. 
4.8 DOCUMENT0 APLICABLE OCHO: Procedimiento para envios. 
4.9 DOCUMENT0 APLICABLE NUEVE: Guia de referencia para la devolution de 

envios. 

5.0 RESPONSABILIDADES 

5.1 EL COORDINADOR DE AUDITOR~A. 

5.1 .?.Sera el responsable de la revision del presente procedimiento 

5.1.2.Difundira el presente procedimiento en toda la red para efecto de asegurar 
se conozcan todos y cada uno de 10s lineamientos en el proceso de aplicacion de 
la auditoria. 

5.1.3.Debera asegurar la confidencialidad 

5.1 4.Emitira oportunamente el reporte de resultados 

51.5  Debera monitorear en todo momento el desempeho del plan de acuones 
correctivas. 

5.1.6.Si lo Cree necesario se le ayudara a la concesion de forma operativa y de 
calidad. 
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7.0 DIAGRAMA DE FLUJO. 

Siguiente hoja 

8.0 LISTA DE DISTIBUC16N. 

8.1 Direccion General. 
8.2 Contraloria. 
8.3 Gerencia Servicio a Clientes y Calidad. 
8.4 Gerencia de Operaciones. 
8.5 Gerencia Administrativa. 
8.6 Gerencia de Ventas y Mercadotecnia. 
8.7 Gerencia Operaciones Internacionales. 
8.8 Coordinacion de Operaciones Centro Operativo Tijuana. 
8.9 Gerencia de Operaciones Centro Operativo Monterrey. 
8.10 Gerencia de Operaciones Centro Operativo Guadalajara. 
8.1 1 Coordinacion de Operaciones Centro Operativo Merida. 
8.12 Gerencia de Operaciones Centro de Entregas Metropolitanas. 
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5.5 MANIFIESTO MAESTRO, PARA REEXPEDICIONES (MAESTRO FALSO). 

1.0 OBEJTIVO. 

Detectar y corregir las no conforrnidades en el llenado del formato: manifiesto maestro 
(manifiesto maestro falso para reexpediciones), para auditar que se cumplan cada uno 
de 10s lineamientos establecidos por la ernpresa. 

2.0 ALCANCE. 

Este procedimiento es Pplicable a todos 10s C.O.s 

3.0 DEFINICIONES. 

31Auditoria, evaluacion ylo balance independiente que tiene como objetivo reflejar la 
situacion administrativa, financiers, de proceso, etc., de una organization en un momento 
dado. 

3.2 Operacion, ejecucibn de una cosa. Realizar una actividad que implica un resultado 

3.3Proces0, desarrollo de las fases sucesivas de un fenomeno. Conjunto de actividades 
u operaciones a que se someten las situaciones especificas para conseguir deteninado 
fin. 

3.4No conformidad, incurnplirniento de un requisito especificado 

3,5Sistema, desarrollo de fases sucesivas de un proceso. Conjunto de procesos a que se 
someten las situaciones especificas para obtener un determinado fin. 

3.6Auditoria de la calidad, evaluacion independiente que tiene por objeto determinar si 
las actividades relacionadas a la calidad y sus resultados cumplen con las disposiciones 
establecidas. 

3.7Auditoria al proceso, analisis operativo utilizado para monitorear. 

3.8Auditoria al sistema, analisis sistematico utilizado para evaluar el plan de calidad y su 
necesidad de mejoramiento o de accion preventiva o correctiva. Se aplica al sistema de 
calidad. 

3,9Estaciones, concesionario unico en una misma ciudad 

3.10Sucursa1, serie de concesionarios en una misma ciudad. 

3.11 Red, todas las estacionos, sucursales ylo centros operativos de Redpack que 
proporcionan el servicio de mensajeria y paqueteria. 
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5.2.3 Cumplira cabalmente lo estipulado por el procedimiento establecido, manual 
de operaciones, guia de envios con problema y manual de paqueteria. 

5.2.4 Emision oportuna del plan de acciones correctivas 

5.2.5 Ernitira oportunamente acciones correctivas necesarias para cumplir el plan de 
acciones correctivas. 

5.2.6 Cumplira 10s compromisos al 100% dentro de 10s tiernpo convenidos en el plan de 
acciones correctivas elaborzdo. 

6.0 PROCEDIMIENTO. 

6.1EL AUDITOR. 

6.1.lSupervisa el curnplimiento del procedirniento del llenado del formato: manifiesto 
maestro (falso). 

6.2 EL ENVALIJADOR. 

6.2.llntroduce valija suplementaria en valija maestra por destino, dictando el destino, 
peso, numero de suplementario y el origen. 

6.3 EL MANIFESTADOR. 

6.3.1Anota en manifiesto maestro 10s datos proporcionados. 

6.3.2Verifica si son todos 10s envios con un mismo destino 
Si son todos 10s envios seguir en el punto 6.3.3. 
Si no son todos 10s envios ir al punto 6.4.1 

6.3.3Anota numero de candado Redpack, nombre de quien manifiesta y firma el 
docurnento. 

634lntroduce wpia del manifiesto maestro falso en valija maestra 

6.3.5Cierra valija maestra con candado Redpack. 

6.3.6Sella valija cubriendo candado con cinta Redpack. 

FIN 
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3.8 Estaciones, concesionario tinico en una misma ciudad 

3.9 Sucursal, serie de wncesionarios en una misma ciudad. 

3.10 Red, todas ias estaciones, sucursales ylo centros operativos de Redpack que 
proporcionan el servicio de mensajeria y paqueteria. 

3.11 Correo Intemo, sistema para enviar conespondencia interna y mantener 
comunicacion. 

3.12 Plan de acciones correctivas, metodologia enfocada a corregir no 
conformidades. 
3.13 Plan de acciones preventivas, metodologia para prevenir no conformidades. 

4.0 DOCUMENTOS ANEXOS YIO APLICABLES. 

4.1 ANEXO A: Listado de verficacion. 

4.2 DOCUMENT0 APLICABLE UNO: Reporte de Resultados de la Auditoria 

4.3 DOCUMENT0 APLICABLE DOS: Acciones Preventivas. 

4.4 DOCUMENT0 APLICABLE TRES: Acciones Correctivas. 

4.5 DOCUMENT0 APLICABLE CUATRO: Contrato Redpack 1 Concesionario. 

4.6 DOCUMENT0 APLICABLE CINCO: Horarios establecidos de rutas terrestres. 

4.7 DOCUMENT0 APLICABLE SIES: Manual de Operaciones Redpack 

4.8 DOCUMENT0 APLICABLE SIETE: Guia de envios con problema. 

4.9 DOCUMENT0 APLICABLE OCHO: Manual de paqueteria 

4.10 DOCUMENT0 APLICABLE NUEVE: Manual de imagen corporativa 

4.1 1 DOCUMENT0 APLICABLE DIEZ: Directorio de representantes. 

4.12 DOCUMENT0 APLICABLE ONCE: Procedimiento para el manejo de 
entregas sabatinas. 

4.13 DOCUMENT0 APLICABLE DOCE: Guia de referencia para la devolucion de 
envios. 
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6.0 PROCEDIMIENTO. 

6.1 EL AUDITOR 

6.1.1 Supervisa el cumplimiento del procedimiento del uso del wrreo interno 

6.2 EL GERENTE, COORDINADOR, SUPERVISOR YIO RESPONSABLE DE 
OPERACIONES. 

6.2.1 Empacar perfectamente en sobre 10s documentos con un peso de 112 Kg. 
Maximo. 
6.2.2 Llenar completo y wrrectamente la guia de correo interno, anexar original en 
el wrreo en forma visible y segura. 

6.2.3 Manifestar todos 10s correos en el manifiesto suplementario. 

6.2.4 lncluir correo interno en valija suplernentaria 

6.2.5 lntroducir valija suplementaria en valija rnaestra y manifestar. 

6.2.5 Enviar valijas por la red 
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CONCLUSIONES 
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cumplir con esto, ganara la confianza de sus clientes y tendra mayor exit0 en su 
negocio. 
Para ello, como proveedor debera ordenar su organizacion de tal manera, que 
todos 10s factores tecnicos, administrativos y humanos que afectan la calidad del 
product0 o sewicio esten bajo control. 
Lo anterior se traduce, en la necesidad de disetiar, desarrollar, implementar y 
mantener un sistema de aseguramiento de calidad, w y a  funcion basica sea la de 
prevenir las NO CONFORMIDADES de calidad, detectar y corregir las mismas de 
forma planeada, disciplinada y sistematica. Un sistema de aseguramiento de 
calidad efectivo, debe disebarse para satisfacer 10s requ~sitos y expectativas del 
cliente, logrando tambien la protection de 10s intereses de la organizacion. 
El logro de 10s objetivos mencionados, se da con la irnplantacion de las normas 
IS0 9000, y si bien el aplicar la normalizacion en el desarrollo e implernentacion 
de un sistema de aseguramiento de calidad docurnentado, no representa el tener 
la respuesta inrnediata a1 logro de la excelencia, si constituye el drniento desde 
donde iniciar la ruta para su consecucion. 

La serie IS0 9000, surgio como respuesta a la necesidad de normar procesos, 
servicios y programas dentro de la wmunicacion europea (CE) (establecer las 
NORMAS de calidad para el intercambio de bienes y servidos dentro del mercado 
europeo). 

A partir del 31 de didembre de 1992, el enorme mercado del sector publico y de 
las organizaciones de la Comunidad Europea, solo esta abierto a cornpabias que 
puedan demostrar adherencia a 10s tequerimientos de la serie de NORMAS IS0 
9000. Este requisito se ha extendido a todo el mundo y actualmente IS0 9000 es 
lo que la comunidad internacional de negocios esta demandando. 
La serie de NORMAS IS0 9000 es la de mayor Bxito entre todas las NORMAS que 
la IS0 ha publicado. Son las NORMAS mas ampliamente adoptadas y usadas en 
el rnundo en toda la historia de la norrnalizacion internacional El desarrollo del 
comercio internacional necesita abatir las trabas no arancelarias, especialmente 
las tecnicas. 
La serie IS0  9000 cumple con este cometido en lo referente a la normatividad de 
10s sistemas de calidad, ya que provee 10s unicos estandares reconocidos 
internacionalmente. Cualquier organizacion sea pequefia, mediana o grande 
puede registrarse con base a las normas IS0  9000, sea de manufactura, 
comercial o prestadora de servicios: profesional, particular o gubemamental. La 
NORMA puede aplicarse en cualquier negocio. 
Las NORMAS IS0 9000 proporcionan un marco de referencia o modelo para 10s 
sistemas de aseguramiento de calidad y procedimientos e instructivos operatives 
necesarios, sin imponer un burocratismo rigido. 
Las NORMAS IS0 9000 adoptadas universalmente permiten la implantacidn de 
sisternas de calidad exitosos en las organizaciones, a traves del establecimiento 
de una disciplina de dowmentacion, registros y evidencias, lo que sienta las bases 
de la auto evaluacion y la mejora continua. 
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