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Introduccion

El objetivo principal de la presente tesina denominada: El Sistema de Gestion de la
Calidad en el Servicio Postal Mexicano (Sepomex), conforme al Programa Sectorial
2001-2006; es comprobar si dicho sistema coadyuva al desarrollo de procedimientos 6 a

la reingenieria de los mismos, con un enfoque de satisfaccion al cliente.

El Servicio Postal Mexicano (Sepomex) es el Organismo responsable de proporcionar el
servicio publico de correo, definido en el articulo 28 Constitucional como un area

estratégica del Estado Mexicano.

Sin embargo, cabe destacar que desde el inicio de la presente Administracion del
Ejecutivo Federal (2001-2006), la problematica a la que se ha enfrentado el Organismo
se deriva de diversos factores, entre ellos la aplicacion de la actual ley del Servicio
Postal Mexicano considerada obsoleta y practicamente inaplicable, situacion que
repercute en un debilitamiento en la rectoria en materia de comunicacion postal,
propiciando un desgaste en la eficacia (extension en la que se realizan las actividades
planificadas y se alcanzan los resultados planificados) y eficiencia (relacion entre el
resultado alcanzado y los recursos utilizados) del servicio postal, que ha permitido que
los servicios de correo privados compitan ventajosamente con Sepomex. También
diversos estudios argumentan que dicho Organismo tiene una limitada autonomia de
gestién, a consecuencia de una inflexibilidad normativa, lo que ocasiona que la toma de
decisiones para competir en el mercado no sea oportuna, asi como la falta de recursos
para inversion, que genera rezagos, déficit financiero, e insuficiencias para actualizar su

infraestructura operativa.

De lo anterior, se desprende el objeto de estudio de la presente investigacion, que en lo

especifico se centra en la limitada autonomia de gestion de Sepomex.

Se toma como punto de partida para el diagndstico, el Programa Sectorial 2001-2006,

que propone alcanzar en el mediano plazo, entre otros objetivos el siguiente:



-Alcanzar estandares internacionales de calidad entregando toda la

correspondencia y los envios en forma confiable y oportuna.

Para cumplir con este reto, Sepomex establece la politica de calidad en la que los
integrantes del Organismo se comprometen a mejorar continuamente los servicios,
aprovechando dptimamente los recursos publicos y buscando la rentabilidad de los

procesos para la entera satisfaccion de la poblacion de México.

A fin de lograr el cumplimiento de la politica de calidad, el Organismo decide apegarse
a la declaratoria de vigencia de las normas mexicanas publicadas en el Diario Oficial de
la Federacion el martes 2 de enero de 2001, e implantar la norma mexicana NMX-CC-
9001-IMNC-2000 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos, equivalente de la ISO
9001-2000, emitida por la International Organization for Standarization (1SO).

Esta norma mexicana especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad,

cuando una organizacion:

a).-Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente
productos o servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los

reglamentarios aplicables, y

b).-Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz
del sistema, incluidos los procesos para la mejora continta del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los

reglamentarios aplicables.

Por lo tanto, es esta norma y su aplicacion en Sepomex, columna vertebral del objeto de

estudio de la presente investigacion.

Para conocer el estado que guarda la implantacion de la politica de calidad en Sepomex,
se realizo una investigacion de campo cuyo soporte fue el marco tedrico, en la cual se
aplicaron los métodos deductivo y descriptivo, el primero porque a partir de la
problematica de una baja competencia en el mercado por parte del Organismo, en el

cual se consideraron conceptos y deducciones, que permitieran de una generalidad, la



abstraccion de alguna de sus partes; el segundo porque se resumieron estadisticas y se
utilizaron instrumentos de medicion del fendmeno administrativo (encuestas y

cuestionarios), lo que permitié describir hechos tal y como se presentan en la realidad.

Por lo tanto y para los efectos de esta investigacion, considerando la amplitud de
procedimientos que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad para llevar a cabo el
Proceso Operativo Postal, se seleccionaron del universo de procedimientos
institucionales, a manera de muestra, unicamente los “Procedimientos para el Uso,
Habilitacién y Control de Maquinas Franqueadoras Oficiales y Particulares”, a cargo de

la Direccién Comercial.

Elaboréndose a su vez las siguientes hipdtesis:

¢La implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad en el Servicio Postal
Mexicano conforme al Programa Sectorial de Comunicaciones y Transportes
2001-2006, coadyuva al desarrollo de procedimientos 06 a la reingenieria de los

mismos, con un enfoque de satisfaccién al cliente?

¢La instrumentacion de la politica de calidad en Sepomex, ha coadyuvado al
desarrollo de estandares de calidad en los procedimientos para el uso,

habilitacion y control de maquinas franqueadoras oficiales y particulares?

¢El establecimiento de la politica de calidad de Sepomex, garantiza la toma de
conciencia de todo el personal del concepto en el sentido de asegurar la
conformidad de los requisitos que satisfagan al cliente y de ofrecerle una

mejora continua del sistema?

El procedimiento que se siguid para alcanzar los objetivos planteados fueron: consultar
las fuentes de informacion relacionadas con el topico de investigacion: libros,
documentos juridicos y oficiales, entrevistas con los servidores publicos involucrados
en los “Procedimientos para el Uso, Habilitacion y Control de las Maquinas
Franqueadoras Oficiales y Particulares”, asi como con los encargados de aplicar la

Politica de Calidad en el Servicio Postal Mexicano.



En el Capitulo | se instrumenta una referencia juridico-administrativa, por medio de la
cual se da una semblanza de lo que es el correo, sustentando la Politica de Calidad en

Sepomex.

En el Capitulo Il se da un marco conceptual de la calidad y se analiza criticamente el
“Manual del Sistema de Gestion de la Calidad de Sepomex”, el cual se elaboré como se
menciono en lineas anteriores, conforme a la norma mexicana NMX-CC-9001-IMNC-
2000 equivalente a la ISO 9001-2000 Requisitos, elaborada por la International
Standarization of Organization (ISO), con el propoésito de alcanzar el registro y

certificacion de la calidad en sus procesos.

En el Capitulo Il y ultimo se precisa la situacion actual de la calidad de los
“Procedimientos para el Uso, Habilitacién y Control de Maquinas Franqueadoras
Oficiales y Particulares”, para lo cual se describe el método de la auditoria interna de
calidad, con el fin de visualizar la forma en que se detectan y obtienen las oportunidades
de mejora, que permiten concluir y hacer algunas recomendaciones y propuestas de
solucién, cerrando con la descripcion del programa de orden y limpieza para un

ambiente fisico laboral de calidad.

Se considera que la presente investigacion, tiene como proposito contribuir al
conocimiento de los paradigmas o nuevos modelos administrativos, que se estan
desarrollando hoy dia para la innovacion gubernamental, y los cuales se estan aplicando
a la Administracion Pablica con el fin de satisfacer de una manera eficaz las demandas
ciudadanas, las cuales y en el caso del correo, es a nivel mundial, por lo que se tiene que
competir con las mensajerias privadas y estatales a nivel global, de ahi la oportunidad
de dar a conocer la norma 1S0:9001-2000 Sistemas de Gestidn de la Calidad que es de

aplicacion universal.



Capitulo 1.-Marco juridico-administrativo sustentable de la calidad en Sepomex.

1.1. Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

Se considera importante definir inicialmente lo que se entiende por Constitucién, para
luego dar paso a lo establecido en la Constitucion Politica de los Estados Unidos

Mexicanos en lo relativo al servicio de correo.

“La Constitucion ha sido contemplada desde diversos puntos de vista: Aristoteles la
concibié como realidad, como organizacion y como ‘lege ferenda’; Lasalle la definié como
la suma de los factores reales de poder de una nacién; Schmitt, como las decisiones
politicas fundamentales del titular del Poder Constituyente; Heller, como un ser al cual dan
forma las normas; André Hauriou, como el encuadramiento juridico de los fendmenos

politicos; Vanossi, como el conjunto de reglas del juego politico.

La Constitucion es también y primordialmente una norma; nada menos que la norma
primera, la de mayor jerarquia la suprema, la norma por la cual se crean y delimitan todas
las deméas normas del orden juridico. La realidad, el ser politico y social y su evolucién
quedan encuadrados en una norma suprema que contiene multiples garantias para que el

hombre politico y social pueda llevar realmente una existencia politica y social”. (1)

Ahora bien, a partir de la referencia de lo que es la Constitucion y tomando en cuenta el
tema de investigacion, se considera necesario dar una semblanza de la idea de rectoria de
Estado y como a través de esta, trata de cumplir con sus fines de Orden, Desarrollo y
Justicia, visualizando a su vez constitucionalmente, como con base a la Planeacion, el
Estado Mexicano promueve el desarrollo, concretamente lo relativo al servicio de correo,

explicando por que es considerada una area estratégica.

Por lo expuesto y tomando como referencia lo establecido en el articulo 25 de la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos: “Corresponde al Estado la
rectoria del desarrollo nacional para garantizar que éste sea integral, que fortalezca la

(1) CARPIZO Magregor Jorge, Const. Pol. Méx., prologo, p. Xxix
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soberania de la nacion y su régimen democratico y que, mediante el fomento del
crecimiento econoémico y el empleo y una mas justa distribucion del ingreso y la riqueza,
permita el pleno ejercicio de la libertad y la dignidad de los individuos, grupos y clases

sociales, cuya seguridad protege esta Constitucion.

El Estado planeard, conducird, coordinara y orientara la actividad econémica nacional, y
llevara a cabo la regulacion y fomento de las actividades que demande el interés general

en el marco de libertades que otorga esta Constitucion.

Al desarrollo econémico nacional concurrirdn, con responsabilidad social, el sector
publico, el sector social y el sector privado, sin menoscabo de otras formas de actividad

econdmicas que contribuyan al desarrollo de la nacion.

El sector publico tendra a su cargo, de manera exclusiva, las areas estratégicas que se
sefialan en el articulo 28, parrafo cuarto de la Constitucion, manteniendo siempre el
Gobierno Federal la propiedad y el control sobre los organismos que en su caso se
establezcan.

Asimismo, podré participar por si o con los sectores social y privado, de acuerdo con la

ley, pera impulsar y organizar las areas prioritarias del desarrollo” (2)

La Constitucion menciona al Estado como rector del desarrollo nacional, el concepto de
Estado es altamente complejo y para los efectos de esta investigacion bastaria decir que con
él se hace alusion al complejo organizacional, a través del cual se regula la vida colectiva.
El término Estado, debe reconocerse es ambiguo. En un sentido extenso se identifica con
pais, es decir; la unidad territorial que contiene una poblacion sujeta a un determinado
sistema de dominacion juridicamente organizado. Pero esta concepcion tradicional no es la
que recoge la Constitucion Mexicana en el articulo que ocupa a esta investigacion. La
categoria Estado desde el punto de vista constitucional, tampoco debe confundirse con
gobierno. El Gobierno es exclusivamente la parte dirigente del Estado, que puede cambiar y

de hecho cambia periddica y sistematicamente.
(2) H. CONGRESO DE LA UNION, Const. Pol. Mex. Art.25



El Estado es la estructura organizacional; el complejo normativo y operativo que regula las
conductas. Es pues una idea de mayor amplitud que la de Gobierno y en la cual subyace,
necesariamente, el mecanismo de interrelacion entre las fuerzas sociales y la configuracion
juridica por la cual se vértebra el propio Estado. Podria hacerse el simil de que no es
posible imaginar un Estado sin derecho como no puede pensarse en un edificio carente de
estructura, sin embargo, la sola estructura no constituye la configuracion general del
Estado, que se expresa por las verdaderas relaciones sociales establecidas por intermedio de

la estructura juridica planteada.

Por desarrollo nacional debe entenderse —empleando términos que contiene la propia
Constitucion- el constate mejoramiento econdémico, social y cultural del pueblo. Desarrollo
no es solamente crecimiento econdmico o avance en alguno de las ramas de la produccién o
la tecnologia; el desarrollo nacional supone el perfeccionamiento de la vida de la

colectividad y abarca las distintas actividades nacionales.

La rectoria del Estado significa que la forma de organizacion social que el Estado
representa, debe disponer de una supremacia de decision en cuanto a los asuntos que se
refieren al mencionado desarrollo nacional. En este sentido, la Constitucion continta el
proceso de avance, de afirmacion del llamado Estado social de derecho, que se introdujo
desde 1917, fiel al esquema planteado desde entonces por los constituyentes que rechazaron
expresamente el individualismo liberal del siglo anterior, pera poner en primer plano a la
sociedad como cuerpo capaz de expresar su voluntad a través del Estado y plantear sus

fines como superiores a los de cualquiera de sus partes.

El articulo 25 insiste en esta linea, de manera que se reconoce expresamente que la
sociedad organizada entiende sus fines generales como superiores a los de los individuos,
grupos o clases, sin que ello constituya una suspension de los derechos que tienen las partes
del cuerpo social, incluidos los individuos, dado que se preserva la existencia de un
régimen de libertades como una de las finalidades a alcanzar por parte de la sociedad, pero

subordinado siempre al interés general, el individual o el particular .




En cuanto a la Planeacién el articulo 26 Constitucional establece:

““Los fines del proyecto nacional contenidos en la Constitucion determinaran los objetivos
de la planeacion. La planeacion serd democratica. Mediante la participacion de los
diversos sectores sociales recogerd las aspiraciones y demandas de la sociedad para
incorporarlos al plan y los programas de desarrollo. Habra un plan nacional de desarrollo
al que se sujetaran obligatoriamente los programas de la Administracion Pudblica
Federal”. (3)

El articulo 26 trata del Sistema Nacional de Planeacion Democréatica. Este concepto
responde a la necesidad de regular constitucionalmente uno de los aspectos fundamentales

de las sociedades contemporéneas: la planeacion.

En la actualidad cualquier sistema politico requiere de la planeacién como instrumento
fundamental; la complejidad de las sociedades modernas impone el requerimiento de
plantearse objetivos concretos y definir los mecanismos para aplicar las medidas que hagan
posible alcanzarlas. Este es uno de los grandes temas de nuestro tiempo; no es posible
organizar a grandes colectividades sin definir con precision las metas que se pretenden
lograr, las formulas para su realizacién y los procedimientos que permiten evaluar el avance

conseguido.

El articulo en comentario sefiala como responsabilidad del Estado el organizar el Sistema

de Planeacién del Desarrollo Nacional.

Su finalidad es el establecimiento de la solidez, dinamismo, permanencia y equidad del

crecimiento de la economia.

Por otra parte en cuanto a que el correo es un area estratégica el articulo 28 Constitucional,
establece:
“En los Estados Unidos Mexicanos quedan prohibidos los monopolios, las préacticas

monopolicas, los estancos y las exenciones de impuestos en los términos y condiciones que
(3) Ibid., Art.26



fijan las leyes. EI mismo tratamiento se dara a las prohibiciones a titulo de proteccién a la
industria.

...La ley protegera a los consumidores y propiciara su organizacion para el mejor cuidado

de sus intereses.

No constituirdn monopolios las funciones que el Estado ejerza de manera exclusiva en las

siguientes areas estratégicas: correo,...

El Estado contara con los organismos y empresas que requiera para el eficaz manejo de
las areas estratégicas a su cargo y en las actividades de caracter prioritario donde de

acuerdo con las leyes, participe por si o con los sectores social y privado.” (4)

Una vez que se ha sefialado lo que debe entenderse por rectoria de Estado y como éste a
través de la Planeacion lleva a cabo estratégicas y prioritarias, y por lo expuesto en lineas
anteriores se considera al correo como una area estratégica para el desarrollo econémico,
por ser de utilidad publica, ya que se reconoce que ofrece seguridad en el sigilo postal,
razén por la cual, el Gobierno Federal crea el Organismo Publico Federal denominado
Servicio Postal Mexicano, el cual queda bajo la coordinacién de la Secretaria de
Comunicaciones y Transportes con fundamento a lo establecido en el articulo 90
Constitucional: “La Administracion Publica sera centralizada y paraestatal conforme a la
Ley Orgénica que expida el Congreso, que distribuird los negocios del orden
administrativo de la federacion que estaran a cargo de la Secretarias de Estado y de
Departamentos Administrativos y definira las bases generales de creacion de la entidades

paraestatales y la intervencion del Ejecutivo Federal en su operacion.

Las leyes determinaran las relaciones entre las entidades paraestatales y el Ejecutivo

Federal, o entre éstas y las Secretarias de Estado y Departamentos Administrativos™ (5)

(4) Ibid., Art.28
®1pid., Art. 90



1.2. Decreto por el que se crea el organismo descentralizado denominado Servicio
Postal Mexicano. (D.O.F. 20-08-1986)

El presente decreto consta de 16 articulos y 4 transitorios y en el se establece que el correo
es una actividad estratégica que se encuentra reservada en forma exclusiva al Estado en los
términos de los articulos 25 y 28 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos

Mexicanos.

Que los propositos del Ejecutivo Federal, expuestos a través del Plan Nacional de
Desarrollo, inducen a modernizar las practicas operativas y administrativas, en busca de
una mayor productividad en la prestacion de los servicios de comunicacion, entre ellos el

de correos, para que el mismo beneficie al maximo a los usuarios.

Para lograr el beneficio mencionado es imprescindible modernizar los sistemas de
operacién y administracion que actualmente rigen, lo que implica una nueva estructura que

cambie y mejore la trayectoria del servicio postal que se ha venido proporcionando.

Por estas razones se considero conveniente crear el Organismo Pablico Descentralizado con
personalidad juridica y patrimonio propios, al que se le encomienda la prestacion,

organizacion, operacion y control de los servicios de correos.

Por lo que se expidié el Decreto por el cual se crea el organismo descentralizado
denominado Servicio Postal Mexicano, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el
20 de agosto de 1986, quedando dicho Organismo formalmente constituido al siguiente dia

de haberse publicado, segln lo estipulado en el articulo primero transitorio.

Es a través de la Ley del Servicio Postal donde se establecen las funciones propias del
organismo publico denominado Servicio Postal Mexicano, por tal motivo y con el fin de
tener un entendimiento claro de cuales son, a continuacion se describe lo mas relevante de

dicho ordenamiento.
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1.3. Ley del Servicio Postal Mexicano. (D.O.F. 24-12-1986)

La Ley consta de 68 articulos y 2 transitorios, y se menciona lo que se considera describe la

funcién de correos:

La ley tiene por objeto regular lo relativo a la prestacion del servicio publico de correos y

de otros servicios que expresamente se contemplan.

Se entiende por Servicio Publico de Correos, la recepcion, transportacion y entrega de

correspondencia.

La correspondencia es la contenida en sobre cerrado y tarjetas postales, que se ajusta a las

normas previstas en la e ley y en las disposiciones reglamentarias que al efecto se expidan.

Por servicios directos se entiende, la recepcion, transportacion y entrega de envios, distintos

a la correspondencia.

El articulo 13° a la letra dice:”’La correspondencia tendra los siguientes limites de peso y

dimensiones:

SOBRES:

MAXIMO MINIMO
LARGO 458 MILIMETROS 114 MILIMETROS
ANCHO 324 MILIMETROS 81 MILIMETROS
PESO 1000 GRAMOS

TARJETA POSTAL.:

LARGO 148 MILIMETROS 105 MILIMETROS
ANCHO 140 MILIMETROS 90 MILIMETROS

Una vez que se han mencionado cuales son las funciones del Servicio Postal Mexicano, se
considera necesario describir las actividades propias de la operacién de este servicio, por lo
que a continuacion tomamos como referencia lo establecido en el ordenamiento

correspondiente.
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1.4. Reglamento para la operacion del Organismo Servicio Postal Mexicano. (D.O.F.
31-10-1988)

El presente documento normativo contiene 60 articulos y 2 transitorios, y establece, la

modalidad de la correspondencia y envios, a saber:

La correspondencia tendréa el peso y las dimensiones que le sefiala el articulo 13 de la ley.

Son envios, los siguientes:

Impresos.

Diarios, libros y publicaciones periodicas.
Bultos conteniendo mercancia.

Piezas agrupadas y con tasa Unica.

Cartas y tarjetas distintas a la correspondencia.

Como se habia mencionado en el articulo 26 Constitucional, el Estado llevara a cabo el
proceso de Planeacion, en el cual se establecen las estrategias y objetivos a alcanzar, por lo
que se considera conveniente revisar y enunciar de manera general lo relativo a como el
Ejecutivo Federal lleva a cabo el proceso de planeacion, por lo que a continuacion se
describe este proceso:

1.5. Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006

En la introduccion del Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006, se menciona que para la
elaboracion de este plan intervinieron cinco grandes procesos que responden a los

siguientes cuestionamientos:

¢Como se planed?
¢Cual es el entorno?

¢Qué nos proponemos?

12



¢ Qué se necesita?

¢Comd lo lograremos? (6)

El Plan Nacional es producto de un amplio proceso de participacién ciudadana que
comenzo en el periodo de transicion presidencial del afio 2000 y culmina con la publicacion
del documento en comentario. Durante el proceso los ciudadanos expresaron su vision
acerca de los problemas prioritarios del pais, asi como sus expectativas para el desarrollo de
México. Se organizaron reuniones con grupos de especialistas y con personas directamente
involucradas en los temas respectivos, y se realizé una amplia consulta en todos los estados
del pais, mediante el correo directo, la Red Internet y las reuniones de participacion

ciudadana con los expertos clave para los temas que se debatieron.

A continuacion, se representa un esquema en el cual se muestra como se desarrollaron los
cinco grandes procesos, hasta llegar a los objetivos y estrategias de Desarrollo Social y

Humanos, Crecimiento con Calidad y al de Orden y Respeto

Esquema del Plan Nacional de Desamolic (7)

> El Sisterma Nacional de Planeacion Participativa

com_ﬁpmm@ ' > El Plan Naciona! de Desarrallo
TR > El Proceso de participacién cludadana
l Méxica: hacia un despegue acelerada
s LN T 1 > La transkion demografica
- EUALES EL ENTORRO. > La transicién social
- T > La transicion econdmica
l > La transicién politica -
. QUE NOS PROPONEMOS: B 1 QUE SE NECESTTA® -
— — ~ N
> Visidn de México en el afioc 2025 > Buen gobiemo
> Mision del gobiemo federal > Finanzas publicas sanas ) »
> Principios que sustenta el Ejecutivo federal > Carmbios en fa estructura del Poder Ejecutivo
> Peliticas {social, econdmica, interior, exterior) Federai

> Revolucidn educativa

Ohjetivos vy estrategias

— E?ﬁﬁ@%@ L0 LOGRAREMOS > Desarrolio social y humano
Bl el s S e R S e > Crecimiento con calidad

> Orden y respeto

Para encaminar los esfuerzos de gobierno de manera eficaz hacia lo que estipula el Plan
Nacional de Desarrollo 2001-2006, se reorganizo la oficina de la Presidencia de la

Republica y se establecieron tres comisiones: Desarrollo Social y Humano, Crecimiento

(°) PODER EJECUTIVO DE LA FEDERACION, Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006, p.17
(7) Ibid., p.17
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con Calidad y Orden y Respeto, para que todas las areas de la Administracion Publica
Federal estén en la misma sintonia mediante objetivos comunes que permitan enfocar con

precision los esfuerzos gubernamentales y obtener buenos resultados en las acciones.

Todo lo anterior se resume en los objetivos y estrategias del Plan Nacional de Desarrollo
2001-2006. De manera muy general se puede decir que el area de Desarrollo Social y
Humano trabajara para mejorar los niveles de bienestar de la poblacion y desarrollar sus
capacidades, acrecentar la equidad e igualdad de oportunidades, fortalecer la cohesion y el
capital sociales y ampliar la capacidad de respuesta gubernamental. El area de Crecimiento
con Calidad buscara conducir responsablemente la marcha econémica del pais, elevar la
competitividad de la economia, asegurar el desarrollo incluyente, promover el desarrollo
regional equilibrado y crear las condiciones para un desarrollo sustentable. El &rea de
Orden y Respeto buscara defender la soberania y la seguridad nacionales, contribuir a que
las relaciones politicas ocurran dentro de un marco de gobernabilidad democrética,
construir una relacion de colaboracién entre los poderes de la Unién, avanzar hacia un
autentico federalismo, abatir la corrupcion, gobernar con transparencia, garantizar la

seguridad publica y una procuracion de justicia adecuada.

Todo esto, se traduce en un programa sectorial en el cual se establecen los objetivos y

metas de corto, mediano y largo plazo, el cual se describe a continuacion.

1.6. Programa Sectorial de Comunicaciones y Transportes 2001-2006.

En el mensaje del Presidente de la Republica del Programa Sectorial 2001-2006, se

menciona:

“para alcanzar los objetivos propuestos en el Plan Nacional de Desarrollo, necesitamos
contar con un gobierno de calidad, que cueste menos y de mas y mejores servicios a los
ciudadanos. Un gobierno que pueda financiar de forma sana el gasto publico y disponga

de los recursos para combatir la pobreza y las desigualdades™. (°)

(%) SECRETARIA DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTES, Programa Sectorial de Comunicaciones y
Transportes 2001-2006, p.1
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En la introduccién de dicho documento se establece:”’Se busca que las comunicaciones y
los transportes induzcan y promuevan a que la economia opere en escenarios de una
mayor dinamica con mejores estandares de calidad, eficiencia y competitividad a través de
la diversidad de oferentes y de servicios, con su consecuente reduccion de costos que

permitira alentar las economfas de escala”. (°)

El siguiente cuadro establece de forma general la vinculacion que existe entre el PND vy el
Programa Sectorial de Comunicaciones y Transportes, los retos de accesibilidad y rezagos
son comunes en todo el sector comunicaciones y a través de los objetivos sectoriales se
espera fortalecer la integracion nacional, impulsar el comercio, articular cadenas de
produccion y corredores industriales en el territorio nacional, con la intencion de inducir
economias de escala, fortalecer la productividad y competitividad de toda la economia en

su conjunto, asi como abatir el aislamiento de las regiones mas apartadas.

VINCULACION PND-PROGRAMA SECTORIAL (10)

PND 2001-2006 Programa Sectorial 2001-2006
Elementos torales Elementos conceptuales para fijar objetivos
. Penetracion
Integraciony ___ | accesibifidad
. Cobertura Integracién
: —— Objetivo Rector I — P
2 4 Condudr ton responsabilidad
g = 1a sconomia Productividad del —
= z sactor piblico Cons::vamfn
= (== Interconexidn
vt ) -~
G 5! | ObjetivoRector? —f . | Diversiad
= O Elovar y extendor la I~ Competitividad — ’
. g compatitividsd dai pds Balog
3] 2 . chund;fvfl
; [$] .. Innovacién y desarrolle
& Objetivo Rector 3 Sustemiabilidad
= é Asegurar of desamroltn H
% 2 e i P Seguridad juridica
= e S arco Reciprocidad
% i B Obj envoﬁ%:‘f_:" 4 — Regulatorio =7 Efectividad )
§ & u“:;:m‘, Protecidn al usuzrio
5 & . Diversificacién de fuentes de
= L Objetivo Rector 5 _| | Amuitectura | Gooncamieno
Desarmolio sustsatabis F’f‘a"c’em Planeacitn de inversiones
PR Cambio estructuzall”
s T Certificacion de seivicios
_Administrativa 7| memmm de fecursos::

El Programa Sectorial de Comunicaciones y Trasportes 2001-2006 se formula para que el
sector siga siendo el facilitador de la integracion regional, asi como el motor significativo

del crecimiento con calidad que demanda la sociedad mexicana.

() Ibid., p.1
** 1bid., p.4
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La alineacion de los objetivos rectores del Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006, con los
del Programa Sectorial de Comunicaciones y Transportes 2001-2006, identifican y
promueven los principios fundamentales del gobierno de la Republica: humanismo,

equidad y cambio

Asimismo, el Servicio Postal Mexicano como parte del sector comunicaciones y
transportes, establece su programa de trabajo, en sintonia con los objetivos rectores del Plan
Nacional de Desarrollo 2001-2006, asi como con los elementos conceptuales para fijar
objetivos del Programa Sectorial 2001-2006, por lo que a continuacién se da una semblanza

de la situacion actual del Sepomex.

1.7. Programa de Trabajo de Sepomex 2004.

BREVE HISTORIA DEL CORREO EN MEXICO

Correo, viene de correr y se remonta a épocas en que los portadores de nuevas eran
verdaderos atletas, dedicados a llevar y traer noticias y documentos para la nobleza, casta
sacerdotal y preferentemente, para los militares, donde la informacion que trasmitian era de
vital importancia logistica para el movimiento de sus tropas. No es posible, so pena de
faltar a la verdad, afirmar o proporcionar datos concretos sobre los origenes del correo,
porque todo lo que se dijera al respecto seria subjetivo y basado més en la tradicion y la

leyenda que en hechos concretos.

La institucion del sistema de correos y en especial, el surgimiento y establecimiento de las
"postas™ que marcaron los inicios de la prestacion misma del servicio, aparecen en Europa,
de manera incipiente a fines del siglo X1V y principios del XV. El término de "Postal",
utilizado por todos los servicios de correos del mundo e incluso por la Union Postal
Universal, tiene su origen en el uso generalizado del caballo, como medio de transporte
indispensable para el traslado de la correspondencia de una ciudad a otra y, en el recorrido
de esas distancias se encontraban las postas, lugares donde estaban a disposicion de los

jinetes y/o carruajes, cabalgaduras frescas para continuar la jornada.
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A esta especie de corrales o caballerizas que concentraban a un buen nimero de caballos
para el relevo oportuno y en donde se les proveia de agua, forrajes y granos para su
alimentacion y descanso, se les conocié como “postas” nombre de origen latino que

significa: lugar o puesto donde estan los caballos.

Al paso del tiempo, con el crecimiento de la demanda del servicio de correos, de manera
paralela a las postas, fueron haciendo su aparicién pequefios mesones u hosterias donde se
podia tomar alimentos y pernoctar, ademas de convertirse en lugares propicios para
entregar y recibir correspondencia; de ahi los titulos de "Correo Mayor de Hostes y Postas"
que posteriormente fueron dados a las personas que ejercian la funcion del correo.

En esta época, el servicio de correos, era una empresa de cardcter privado y estaba
destinada a comunicar a la nobleza, a las altas jerarquias de la iglesia, al ejército y a la
naciente clase adinerada de comerciantes. Con los afos, el correo, privilegio de reyes, se
fue extendiendo a todas las capas sociales y se popularizé como un servicio confiable que
va de la mano con el afianzamiento de las lenguas romances como el espafiol, el francés, el
italiano, el portugués, el rumano; las de origen Germénico como el aleman, el inglés, el
flamenco, el sueco y el holandés; y las de origen Eslavo como el ruso, el servio-croata, el
eslovaco, el checo y el polaco, por citar las mas conocidas; asi como con el desarrollo de la
imprenta y el uso de la palabra escrita como medio de comunicacion.

En virtud de la necesidad inherente de comunicarse del ser humano, podriamos sefialar que
el correo se remonta a los origenes mismos de la civilizacién, pero hablar de éste, como se
entiende en la actualidad, sélo lo podemos hacer a partir del siglo XV y XVI, cuando el
emperador Maximiliano | de Alemania, nombra a Francisco Gabriel de Tassis, Conde de
Valsanima, "Maestro Mayor de Hostes, Postas y Correos de todos mis Reinos y Sefiorios" y
posteriormente su nieto, Carlos | de Espafia y V de Alemania, lo confirmd en el cargo.
Después, es el mismo Carlos V, quien lleva a la Corte de Toledo, a los descendientes de
Francisco Gabriel de Tassis y los establece también como los Correos Mayores del Imperio
Espafiol. Antes de esto, en la Edad Media, existen testimonios del primer correo de a
caballo en Francia, durante el reinado de Luis XI, en 1476, que posteriormente se conocen

como las famosas "estafetas”. Estafeta viene del italiano “staffa” que significa estribo, de
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donde se deriva "staffetta" que en espafiol se conoce como relevo. Las estafetas eran pues,

los correos de a caballo.

En el México precortesiano, especialmente en el Estado Culhua-Mexica, conocido por la
tradicion como Azteca, y cuya sede era la Ciudad de Tenochtitlan, tenian tres tipos de
mensajeros: los painanis, los yciucatitlantis y los tequihuatitlantlis. Los painanis, que
aunque trasmitian informacion, en estricto sentido su oficio era mas bien de tipo religioso y
ceremonial, ya que como emisarios del Dios Paynal, mensajero de Huitzilopochtli,
pregonaban el advenimiento de las Guerras Floridas. Los yciucatitlantis, mensajeros que
Ilevaban datos urgentes, como fue el caso de comunicar a Tenochtitlan la llegada de los
espafoles. Y los Tequihuatitlantlis, mensajeros con cierto grado de jerarquia en el ejército,
que informaban sobre el desarrollo de la guerra o la suerte de alguna batalla. Todos estos
mensajeros pertenecian al ejército y de manera fundamental se ubicaban en las fortalezas
militares construidas en forma de monticulos denominadas "Techialoyan", edificadas en las
fronteras de guerra, que servian ademas como puestos de vigilancia y limites territoriales.
Esta organizacién de mensajeros, mezcla de espias, guerreros y seudocomerciantes, nunca
constituyeron un sistema de correos; sino, como en todos los pueblos mesoamericanos, eran
parte de la logistica y estrategia de la guerra. Los painanis, mensajeros del dios Painal, cuya
definicion etimologica es la de "el corredor veloz" o "el de los pies ligeros" y en vez de
transmitir mensajes, en estricto sentido, su oficio era religioso y ceremonial, ya que
pregonaban el advenimiento de las Guerras Floridas. Hay que entender que painal

representa en la mitologia azteca, la diligencia necesaria en la movilizacion de los ejércitos.

Iniciada la conquista, a la caida de Tenochtitlan el 13 de agosto de 1521, los espafioles se
dedican a consolidarla, iniciando importantes viajes de descubrimiento y colonizacion
propiamente, tanto hacia el norte como hacia el sur y a occidente. Durante un periodo de 59
afios, en el recién establecido Virreinato de la Nueva Espafia, no existio la institucion del
correo como tal y todo se manejaba a partir de mensajeros particulares, oficio que recaia
generalmente en miembros del ejército, no obstante que al Dr. Lorenzo Galindez de
Carvajal, le habia conferido el 14 de mayo de 1514, Carlos I, el oficio de "Correo Mayor de

las Indias, Islas y Tierra Firme del Mar Océano descubiertas y por descubrir".
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Es realmente durante la época del virreinato, cuando Felipe I, mediante un decreto
expedido el 31 de mayo de 1579 en el Palacio de Aranjuez, nombra "Correo Mayor de
Hostas y Postas de Nueva Espafia”, a Don Martin de Olivares, al cual da posesion de su

cargo el Virrey Don Martin Enriquez de Almanza, el 27 de agosto de 1580.

El correo novohispano en sus inicios, concebido como una empresa privada, considerado
un oficio "vendible y renunciable” permanece por espacio de 187 afios en manos de
particulares. Con la instauracion de las Reformas Borbodnicas en todo el imperio espafiol, el
servicio de correos, que hasta ese entonces estaba concesionado sobre la base de Mercedes
Reales, pasa a ser una funcién prioritaria de la Corona Espafiola y toca a Don Antonio
Méndez Prieto y Fernandez, ultimo Correo Mayor, entregar al Estado, el 1° de julio de
1766, el Oficio.

Durante todo el periodo de la Colonia, de manera paralela al surgimiento de las grandes
ciudades, centros mineros, portuarios y zonas agricolas, el sistema de correos se va
implantando a todo lo largo y ancho de Nueva Espafia y se establecen las primeras rutas
postales a la Nueva Galicia, al Nuevo Reino de Ledn, a la provincia de Antequera, al Real
de Zacatecas, a la Nueva Viscaya y a las distantes Californias, siguiendo las rutas originales
de los caminos reales y de herradura. Las Ordenanzas de Correos de 1762, establecieron el
uso de los "buzones", puestos en todas las hijuelas y veredas de las diferentes rutas
postales; y consignan, por primera vez en la historia del correo, la figura del cartero,
personaje imprescindible en el medio urbano, como parte del surgimiento de las grandes

ciudades

"No pudiendo despacharse las cartas al publico enteramente por la reja de los oficios
(buzones) -dicen las mencionadas Ordenanzas- a causa de no acudir sus duefios a sacarlas,
se ha hecho preciso destinar sujetos determinados, que las lleven a las casas, los cuales se
[laman carteros.” Al parecer, segun relatos de la época, el primer cartero de oficio en la
Nueva Espafia, se llamo Joseph Lazcano y era su obligacion anotar los cambios de
domicilio, indagar los nuevos y dejar las cartas en manos del destinatario, salvo que
conociera a sus parientes y criados. Cuando la carta era certificada, recogia el recibo y lo

entregaba al administrador. Toda correspondencia debia repartirse en un plazo de doce
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horas. Las Ordenanzas de 1762, sefialaban como motivo de despido el retraso en el reparto
y la modificacion al precio marcado en la envoltura. Por lo demas, de acuerdo con lo
dispuesto en las mismas, Lazcano obtenia, para él, un cuarto de real de sobre porte por cada

carta entregada.

Es conveniente mencionar que durante este periodo se establece el correo maritimo entre
tres continentes: Europa, América y Asia; ya que la "Nao de China” comunicaba a Manila
con el puerto fluvial de Sevilla, donde se asentaba la Casa de Contratacion de Sevilla, a
través de su paso por Acapulco, la Ciudad de México y Veracruz. En esta época, Carlos I,
expide la Real Ordenanza del Correo Maritimo el 26 de enero de 1777, modelo de todo un
avanzado sistema de correos que compendia toda la normatividad existente en esa época y
consigna que el sistema de correos espafiol contaba con su propia flota de bajeles que tenia
su sede en el puerto de La Corufia y desde ahi, se planeaban los viajes a la Habana,
Veracruz, Cartagena de Indias, Mar del Plata, Valparaiso e incluso hasta Manila. Es tal la
especializacion y minucia de esta ordenanza, que ademas de encargarse de todos los
aspectos operativos y administrativos, en los que contempla un sistema de retiro y
pensiones para los empleados del correo, hace serias recomendaciones para la navegacion
sobre el rio de la Plata, entre Montevideo y Buenos Aires, debido a la aparicion de bajos y
bancos de arena durante los meses de diciembre y enero. Este documento elaborado
después de exhaustivas investigaciones y andlisis en todos los topicos que aborda, fue
coordinado por Don José Gélvez, Marqués de Grimaldi, quien estaba al frente de la
Superintendencia General de Correos y Postas, con sede en Madrid. Posteriormente, las
Ordenanzas de Correos de 1794 establecieron toda la normatividad del sistema de correos
en el Imperio Espafiol, y gran parte de estas disposiciones continuaron vigentes en el
México independiente, hasta el 31 de diciembre de 1883, antes de publicarse el Primer
Codigo Postal, de 1884.

Durante la Guerra de Independencia, el correo jugo un papel primordial. Para ese entonces,
la red postal -que tenia una extension de casi veinticinco mil kilometros y contaba con 401
oficinas atendidas por 901 trabajadores-, tan sélo en el afio de 1801, movié un millén cien
mil piezas. En las valijas postales, a pie, a caballo o en carreta, viajaron por todo el

territorio, de manera escrita, el sentimiento de libertad y los planes de conspiracién que
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dieron origen al México Independiente. Tal era la fuerza comunicativa del correo que, en
1812, el virrey, Don Félix Maria Calleja, ordend abrir toda la correspondencia en los
pueblos donde se sospechaba que vivian insurgentes, lo que motivo a los simpatizantes de

la Independencia a desarrollar sus propios correos.

Al consumarse la Independencia del pais el 27 de septiembre de 1821, a escasos 42 dias, el
8 de noviembre, la Junta Provisional de la Regencia establece que la Direccion General de
Correos, dependerad de la Secretaria de Estado y del Despacho Universal de Relaciones
Interiores y Exteriores, asi como de Gobernacion; y especifica que el correo subsistiria con
los emolumentos que obtuviera por prestar el servicio. ElI 11 de febrero de 1822, es
nombrado, por la misma Junta Provisional de la Regencia, Don José Maria Beltran, como
Administrador General de Correos, cargo en el que sustituye al Sefior Andrés Mendivil de
Amirola, quien se encontraba al frente del correo en la transicién de la época colonial a la
independiente. El 8 de diciembre de 1824, durante el gobierno de Don Guadalupe Victoria,
se establece que la "Renta de Correos" pase a depender de la Secretaria de Hacienda,
adonde permaneci6 adscrita hasta el afio de 1891, al pasar a formar parte de la recién creada
Secretaria de Comunicaciones y Obras Publicas. Durante 67 afios el correo fue considerado
importante renta del estado, debido a los ingresos que por este concepto generaba. Al dejar
de considerarsele como tal pasa a ser reconocido, independientemente de los ingresos que
generase, como un servicio publico y el organismo adquiere el rango de Direccion General
a partir del primero de julio de 1901. Es importante hacer notar que en esta epoca, la
Historia del Correo Mexicano fluctia y sufre los altibajos del convulsionado Siglo XIX,
dadas las luchas internas por el poder y las distintas guerras de intervencion de que fue

objeto el pais.

De un dia para otro, lo que era Direccion General de Correos, pasaba a ser Administracion
General de Correos, mediante la firma de un decreto o un comunicado; y de asonada a
golpe de estado, de elecciones libres a dominio extranjero, el correo cambiaba de estructura
y de nombre constantemente, sin interrumpir jaméas su funcion estratégica de prestador de

servicios para la sociedad.
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Durante todo este periodo, al igual que todos los correos del mundo, el correo mexicano
crece y se enlaza a la red postal mundial, al ritmo del desarrollo de la naciente revolucion
industrial que plantea nuevos retos a todas las administraciones postales existentes y hace
necesario actualizar de manera permanente los sistemas administrativos, operativos, asi
como ampliar y mejorar las rutas.

En 1840, es Rowland Hill quien encabeza toda una serie de innovaciones postales en Gran
Bretafia, al establecer que el pago de la correspondencia y envios, deberia hacerlo el
remitente y no el destinatario, implantando un pago Unico y general en cada pais;
derivandose como consecuencia de esto, el uso de la estampilla postal, que aparece por
primera vez en Inglaterra y ostenta el perfil de la joven Reina Victoria, con valor facial de
un penique, conocido en la historia como el "penny black", con el que se inicia la aficion a
la Filatelia, considerada hoy en dia toda una disciplina que sintetiza y agrupa una serie de
consideraciones artisticas, culturales y cientificas, que proporcionan a la vez una vision

integral de la vida, usos y costumbres de un pais.

En México, dieciséis afios después, en el gobierno del Presidente Ignacio Comonfort, se
establecio mediante decreto del 21 de febrero de 1856, la impresion de las primeras
estampillas postales, mostrando la efigie de Don Miguel Hidalgo y Costilla, mismas que se
pusieron en circulacion el primero de agosto de ese mismo afio. El disefio y grabado,
realizados en una placa de cobre, técnica conocida como huecograbado, estampado sobre
papel blanco unido, de diversos gruesos, son obra de Don José Villegas, habil y célebre

dibujante, Jefe de la Oficina del Sello de Estampas e Impresos del Gobierno.

La estampilla original fue impresa en hojas de sesenta ejemplares, cada una en diez hileras
de a seis, para recortar a mano con tijera. El busto de Hidalgo se enmarca en un évalo
orlado; en la parte superior tiene la leyenda "Correos Méjico" y al calce su valor facial:
medio, uno, dos, cuatro y ocho reales. En su impresion se utilizaron tintas azules, naranja,
verde, rojo y lila, respectivamente para diferenciar el precio. Los términos timbre, sello y
estampilla, se utilizan indistintamente para denominar a este pequefio trozo de papel, que
adherido a la carta, valida el pago y hace llegar a todo el mundo un mensaje de buena

voluntad y amistad del pais que lo emite.
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En México, como en la gran mayoria de los miembros de la Unién Postal Universal, se
acepta por consenso el término "estampilla”, que se diferencia de la denominacion
"timbre", de origen francés y connotacion fiscal, asi como la de "sello" utilizada en Espafia
Y que en nuestro pais corresponde mas a una marca de acero o goma, que se coloca sobre la

carta con la fecha de envio o recepcion.

Dos cosas cambiaron para siempre el concepto de la carta: la invencion del sobre en 1830
atribuida a un librero inglés de apellido Brewer y la aparicion de la estampilla postal en
Inglaterra en 1840, porque a partir de esta Ultima fecha, la historia del uso de las cartas se

divide en época prefilatélica y época filatélica.

En el afio de 1857, al promulgarse la primera Constitucion Liberal de México, se reafirma
el hecho de que el servicio de correos es y seguird siendo una atribucion del Estado y se
toman las medidas necesarias para fortalecerlo y facultarlo a realizar convenios
internacionales bilaterales, que facilitaran el libre transito de la correspondencia hacia otros

paises.

A partir de la segunda mitad del siglo XIX, al consolidarse los avances tecnolégicos en
materia de transportes, especialmente con el ferrocarril y los barcos de vapor, las reformas
postales promovidas por Rowland Hill, cobraron mayor importancia y exigieron la atencion
maés especifica de todos los paises del mundo, a los que ya no satisfacian los convenios
bilaterales por las crecientes necesidades del desarrollo postal y empezaron a vislumbrar la

posibilidad de crear un organismo mundial que rigiera y normara en este sentido.

Fue Heinrich Von Stephan, funcionario de la Administracion Postal de la Confederacion de
Alemania del Norte, quien sentd las bases de un proyecto de union postal entre las naciones
civilizadas en el afio de 1868. Propuso a su gobierno que se sometiera este proyecto a las
deliberaciones de una Conferencia de Plenipotenciarios, la que, por invitacion del Gobierno

Suizo, se reunid en Berna, el 15 de septiembre de 1874, con la asistencia de 22 paises.

El Congreso se clausur6 con la firma del Tratado de Berna de 1874 y consagré el primer

convenio colectivo que reglamentaba el servicio postal internacional y la fundacién de la
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"Union General de Correos”. La entrada en vigor de este convenio fue fijada para el
primero de julio de 1875. Tres afios mas tarde, ante las numerosas adhesiones producidas
en torno al mismo, la "Union General de Correos” tomo la denominacion de "Union Postal

Universal" (UPU), a la cual el Correo Mexicano se adhiere el primero de abril de 1879.

Las reglas fundamentales introducidas por el Convenio de Berna de 1874, tal como figuran
todavia hoy en la Constitucion de la Unidn Postal Universal, firmada en Viena en 1964 y en

el Convenio de Seul en 1994, son las siguientes:

- Formar un solo territorio postal entre todos los paises miembros para el intercambio

reciproco de envios de correspondencia.

- Garantizar, dentro del territorio de la Union, la libertad de transito.

- Uniformar las tasas que cobra cada pais por los envios de correspondencia destinados al
conjunto del territorio de la Uniodn; sin embargo, debe constatarse que este principio ya no
se aplica con el mismo rigor de antes, debido a la facultad que tuvieron las
Administraciones de aumentar en gran medida o de reducir las tasas basicas ya que dichas
tasas pasaron a ser indicativas a partir de la entrada en vigor de las actas del Congreso de
Washington en 1989.

- En lo que respecta a los envios de correspondencia, suprimir la particién de las tasas entre
el pais expedidor y el pais destinatario, conservando cada Administracion, por completo,
las tasas que cobra para retribuir, segin las normas establecidas, a las Administraciones
intermediarias que aseguran el transito de sus envios. Desde el Congreso de Tokio en 1969,
la UPU admiti6, sin embargo, que las Administraciones de destino pueden exigir a las
Administraciones expedidoras una remuneracion a titulo de compensacion por el correo

recibido en mayor cantidad que el correo enviado.

- Crear un procedimiento de arbitraje para solucionar los conflictos entre Administraciones.
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- Crear con el nombre de Oficina Internacional, una oficina central, cuyos gastos corren por

cuenta de todos los paises contratantes.

- Reunir peridédicamente un Congreso de Plenipotenciarios de los paises miembros para

revisar las actas basicas de la Union y debatir los problemas comunes.

El 24 de agosto de 1999, se llevd a cabo el Congreso Mundial Postal de Beijing, en

acatamiento a este punto.

Volviendo a México, en el afio de 1884, durante el gobierno del General Manuel Gonzélez,
se publica el primer Reglamento y Manual de Organizacion de la Administracion General
de Correos, mismo que se reforma y actualiza en el afio de 1901, al ser erigido el organismo

a la categoria de Direccion General.

Dada la creciente importancia del Servicio de Correos, que en el afio de 1900 tuvo un
movimiento anual de 134, 631, 009 piezas postales y contaba con 1, 972 oficinas; 9,784
empleados y un presupuesto de $ 2. 178, 593.88, se contempld la conveniencia de contar
con una serie de cartas postales por estado y territorio, para facilitar la operacion, asi como

elaborar los correspondientes itinerarios.

Las Rutas Postales que en el afio de 1801 tenian una extension de 24, 766 kilometros, en el
entonces territorio de la Nueva Espafia, en el afio de 1900, alcanzan una extension de 91,
068 kilometros y se clasifican en terrestres, fluviales y maritimas. Las Rutas Postales
Terrestres, se subdividian a su vez en: rutas postales de a pie, de a caballo, en carruaje, en
tranvia y en ferrocarril; siendo las de mayor extension e importancia por su cobertura, las
rutas postales de a caballo con 29, 043 kilometros. Las rutas postales en ferrocarril, tenian

una extension de 12, 213 kilémetros.

Como informacion complementaria y necesaria a las Cartas Postales de la Republica
Mexicana, la Direccion General de Correos, publica la obra "ltinerarios de las Rutas
Postales de la Republica Mexicana” que contiene toda la informacién necesaria para

interpretar las mencionadas cartas, estableciendo los tiempos aproximados de los
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recorridos, el tipo de ruta, los kilometros, la categoria del lugar y el origen y destino de

cada uno de los puntos que se mencionan.

Las Cartas Postales de la Republica Mexicana, publicadas por la Direccién General de
Correos, el 1 de julio de 1901, fueron impresas en Chicago, Ill., USA, por el grabador y
editor George F. Cram y contienen toda la informacion relativa a los diferentes tipos de
rutas, su extension, ciudades, pueblos y rancherias, ubicacion de las administraciones
principales, de las sucursales y agencias. Por su antigiedad, contenido, precision y
exactitud con que fueron elaboradas, las Cartas Postales, son un valioso testimonio de lo
que ha sido en México, la evolucion de la Cartografia y enriquecen de manera relevante el

acervo cultural de cualquier museo o biblioteca.

Con las Cartas Postales de 1901, se inician los estudios serios de cartografia en Meéxico y
son el antecedente inmediato a los mapas de carreteras y ferrocarriles que aparecieron

posteriormente.

Debido al auge y desarrollo del correo como uno de los principales medios de
comunicacién del momento, se hizo necesaria también la construccion de un edificio que
satisficiera las necesidades del manejo de los altos volimenes de correspondencia
presentados a principios de siglo. El 17 de febrero de 1907, Porfirio Diaz Mori, Presidente
de la Republica, inaugura lo que seria la "Quinta Casa de Correos" conocida también como
Palacio Postal, sede del correo, en el lugar ocupado por el antiguo Hospital de Terceros,

sito en la calle de Tacuba No. 1 con una superficie de 3,730 metros cuadrados.

Asi como en el &mbito mundial se hace necesaria la existencia de un organismo regulador y
normativo, a nivel continental surge, a partir del congreso de 1921, celebrado en Buenos
Aires Argentina, la "Unidn Postal Panamericana”, a la cual México se integra y la que
posteriormente cambia su denominacion por la de "Union Postal de las Américas y
Espafia”, en el congreso de 1931, celebrado en Madrid, Espafia. En el Congreso de Buenos
Aires, del afio de 1990, con el ingreso de Portugal al organismo su denominacion cambia a

"Unidn Postal de las Américas, Espafia y Portugal™ como permanece hasta la fecha.
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En febrero de 1933, se decretd la concentracion de labores de la Direccion General de
Correos con la de Telégrafos, creandose la Direccion General de Correos y Telégrafos;
tiempo después, el 7 de marzo de 1942, el ejecutivo federal decretd definitivamente la
separacion de las mismas, estableciéndose la Direccion General de Telecomunicaciones, a
la que pertenecié Telégrafos para que funcionara independientemente de la Direccién

General de Correos.

En 1951, con base en la modificacion que sufrio la Ley de Vias Generales de
Comunicacion, se reestructurd la Direccion General de Correos. La Ley de Secretarias y
Departamentos de Estado del 24 de diciembre de 1958, cre6 dos nuevas secretarias: la de
Comunicaciones y Transportes y la de Obras Publicas, dependiendo la Direccion General

de Correos, de la primera de éstas.

Durante el sexenio de 1964-1970 se llevd a cabo un Programa Nacional de Correos,

elaborandose para tal efecto un plan que constaba de las siguientes etapas:

A) El andlisis del mercado.

B) El analisis de la operacion.

C) La administracion postal general.

Para cumplir con la tercera etapa se considerd necesario el andlisis de la estructura
administrativa vigente, concluyéndose que ésta era inadecuada, por lo que se elabord un
modelo ideal de organizacion y un plan a largo plazo para alcanzar el mismo, sin que esto
ocasionara trastornos en la operacion. Como parte de este plan se realizaron reformas
administrativas tales como:

A) Distribucidn de funciones entre las oficinas existentes.

B) Creacion de la Oficina de Mecanizacion postal.
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C) Creacidn del Departamento de Emisiones Postales. Debido a la creciente demanda del
servicio postal, por decreto presidencial del 5 de julio de 1977 se llevo a cabo dentro de la

Direccion General de Correos una reestructuracién sustancial.

En 1979, por acuerdo secretarial publicado en el diario oficial el 16 de noviembre del
mismo afio, se realizan nuevos cambios en la Direccion General, inicidndose la
desconcentracion administrativa de algunas funciones, dando lugar a la creacién de 9
Gerencias Postales Regionales.

Mediante oficio-circular de 1980 se lleva a cabo una reestructuracion organica, misma que
se mantiene hasta el 7 de septiembre de 1983, afio en el que se publica en el diario oficial,
un nuevo acuerdo de modificacion a la estructura orgénica de la Direccion General de
Correos.

Por decreto presidencial publicado en el diario oficial el 20 de agosto de 1986, se crea el
organismo descentralizado denominado Servicio Postal Mexicano como respuesta a la
necesidad de modernizar las practicas operativas y administrativas en busca de una mayor
productividad en la prestacion de los servicios de comunicaciéon. De esta forma, el
organismo adquiere personalidad juridica y patrimonio propio y pasa a formar parte de la
administracion publica paraestatal. Uno de sus primeros pasos como entidad paraestatal fue
la determinacion de una estructura de organizacion acorde a su nueva figura. De esta
manera, en primer término, se lleva a cabo la sustitucion de las 9 Gerencias Postales
Regionales por 31 Gerencias Postales Estatales, estableciéndose mejores condiciones para
beneficiar al maximo a los usuarios del servicio de correos, delegando facultades de

decision a dichas gerencias para dar tramite a los asuntos en el &mbito de su jurisdiccion.

Con el fin de mejorar la estructura organica del Servicio Postal Mexicano, estableciendo un
adecuado equilibrio entre sus areas sustantivas, con fecha 1° de abril de 1989, se autoriza su
reorganizacion, ampliandose las funciones existentes: se crea la Direccion Comercial, la
cual absorbe las funciones de la Direccion de Planeacion y Sistemas, misma que
desaparece; se incorporan nuevas areas a nivel departamental para el desarrollo de

funciones basicas, en apoyo al logro de los objetivos del organismo, atendiendo aspectos
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relativos al aseguramiento de la calidad de los servicios, atencion a los usuarios, relaciones
laborales, promocion filatélica, proyectos, concurso y control de obras, entre otros, no

cubiertos con anterioridad.

Posteriormente, en razén de la dinamica econdmica y social observada en el pais, surge la
necesidad de reforzar las acciones del Servicio Postal Mexicano, para estar en condiciones
de responder eficiente y oportunamente al crecimiento de la demanda, haciendo llegar el
servicio a la mayoria de la poblacion en todo el territorio nacional, asi como competir

comercialmente en el mercado de la mensajeria privada, en permanente desarrollo.

De esta manera, en forma interna se transforma progresivamente la estructura de
organizacion de la entidad, dando lugar al establecimiento de unidades administrativas en
apoyo de la funcién social y comercial del servicio de correos, creandose la Direccion de
Mexpost, las Coordinaciones Metropolitana y de Gerencias Postales; de igual forma se
precisaron las funciones de la Direccion de Operacion y la Direccion Comercial y de
Servicios, fortaleciéndose con areas estratégicas. Dicha reestructuracion fue aprobada por la
H. Junta Directiva y las autoridades sectoriales correspondientes en agosto de 1993, y se
orienta a elevar los indices de eficiencia, productividad y calidad en cada una de las

funciones asignadas.

Al dia de hoy, el Servicio Postal Mexicano, la unica empresa prestadora del servicio de
correos en México con una experiencia y tradicion de 421 afos, tiene en el pais una
cobertura de casi el cien por ciento con mas de 30,000 puntos de servicio y 22,355
empleados; 1,879 oficinas propias; 23,193 buzones; 310,629 cajas de apartados postales;
268,200 kilometros de rutas y circuitos postales, ademas de un manejo de mil doscientos
millones de piezas postales al afio. Comunica y enlaza a los mexicanos entre si y con todos
los habitantes de los paises miembros de la Unién Postal Universal. El correo, a través de la
carta, sigue siendo un medio de comunicacion y un servicio accesible y asequible, seguro,

eficiente, de bajo costo y con la cobertura méas amplia a nivel mundial.

Tomando como referencia el Programa de Trabajo de Sepomex 2004, se puede comentar
que a nivel mundial, el correo continGa siendo uno de los medios mas importantes para

comunicar a los sectores comercial, industrial, financiero, gobierno y a la sociedad en
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general, actualmente los correos oficiales se estan orientando hacia su modernizacion

integral con la finalidad de lograr entidades mas eficientes, productivas y rentables.

El Servicio Postal Mexicano (Sepomex) es el Organismo responsable de proporcionar el
servicio publico de correos, definido en el articulo 28 Constitucional como un &rea

estratégica del Estado Mexicano.

La caracteristica distintiva de este servicio, es que se trata de un medio al que tienen acceso
por igual los habitantes de zonas urbanas y rurales, pertenecientes a todos los estratos

econdmicos y sociales del pais.

“A partir de su misién social, el servicio postal desarrolla otra funcion basica que es la
atencion del correo comercial, que incluye servicios de mensajeria y paqueteria acelerada, y
su buen desempefio incide directamente en el desarrollo, tanto de actividades econémicas
como sociales; en este aspecto Sepomex cuenta con una cartera de 5,000 clientes
corporativos. La practica ha sido financiar el correo social con recursos captados en la
atencion de la demanda de los clientes corporativos del correo comercial, concentrado en
las principales ciudades del pais, fundamentalmente en la Zona Metropolitana de la Ciudad

de México” (*})

Por lo que el Sepomex conforme al Programa Institucional 2001-2006, se propone alcanzar

en el mediano plazo los objetivos siguientes:

e “Ofrecer a toda la poblacion cobertura de servicios de entrega de cartas y
paqguetes a precios accesibles.

e Alcanzar estandares internacionales de calidad entregando toda la
correspondencia y los envios en forma confiable y oportuna.

e Establecer servicios postales especializados y de valor agregado para promover el

intercambio comercial nacional e internacional.

(11) Ibid., p.5
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. Lograr la rentabilidad(12)
Para dar cumplimiento a los objetivos sefialados se han definido 6 estrategias, sin embargo
y para efectos del estudio e investigacion, se enuncia la que considero resuelve lo relativo a

la politica de calidad; a saber:

e “Realizar reingenieria de procesos con el propdsito de mejorar el uso de la

infraestructura de Sepomex”.(13)

Asi mismo se sefialan 16 lineas de accidn, de las cuales se enuncia una que esta relacionada

con la investigacion, a saber:

e “Ofrecer servicios con estandares de calidad™. (14)

Para cumplir con este reto, el Sepomex establece la politica de calidad en la que los
integrantes del organismo "se comprometen a mejorar continuamente sus Servicios,
aprovechando Optimamente los recursos publicos y buscando la rentabilidad de los

procesos para la entera satisfaccion de la poblacion de México”. (15)

Finalmente, el Gobierno Federal tiene como proposito, efectuar sus funciones con base a
nuevos paradigmas e introducir nuevos modelos administrativos con un enfoque de calidad,
por tal motivo el Sector Comunicaciones y Trasportes y en particular el Servicio Postal
Mexicano, han decidido implementar el Sistema de Calidad para la mejora continua, con un
enfoque de servicio al cliente y a la colectividad en general. Por lo que en el siguiente

capitulo, se describe como se ha desarrollado la politica de calidad en dicho Organismo.

(12) Ibid., p.71

(13) Ibid., p.43

(14) bid., p.45

(15) SERVICIO POSTAL MEXICANO, Manual del Sistema de Gestion de la Calidad, p.7/34
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Capitulo 2.-Programa de Certificacion 1SO 9001:2000 de Sepomex

2.1. Antecedentes

Hablar de calidad resulta la mayoria de la veces algo subjetivo, sin embargo, en general el

hablar de calidad conduce a pensar en algo “bueno”, “adecuado”, “superior”.

Para entender este concepto es conveniente partir del origen etimolégico de la palabra.

El termino calidad tiene su origen en el griego Kalos y el latin, Qualitatem.

Kalos que quiere decir: bueno, hermoso, apto, favorable.

Qualitatem: propiedad.

Es decir es la propiedad o caracteristica de una cosa que nos permite apreciarla igual, mejor
0 peor que las restantes de su especie.

Actualmente se ha llegado a conceptuar el termino calidad en una forma diferente, y se
pregunta para cualquier cosa ¢es de calidad? , como si este fuera un atributo, en lugar de

preguntar ¢Cudl es su calidad? que seria més adecuado.

Para hablar de calidad en términos practicos, se necesita ser mas preciso y buscar la manera
de evitar la subjetividad. Lo que para una persona puede ser de calidad, para otros puede
resultar insuficiente. Se necesita encontrar la forma de saber si lo que se hace tiene calidad
desde el punto de vista de a quien va dirigido, o de quien recibe el servicio. Se necesita
lograr que las actividades, los productos que se elaboran o los servicios que se ofrecen, sean

realmente de calidad, desde el punto de vista de los usuarios.

A continuacion se describen diversas definiciones de algunos autores de la calidad, para
percibir el enfoque de cada una:

32



“Sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo y mejoramiento de la
calidad, realizados por los diversos grupos en una organizacion, de modo que sea posible
producir bienes y servicios a los niveles mas econdmicos y que sean compatibles con la
plena satisfaccion del cliente.

Compuesto global de las caracteristicas de mercado, ingenieria, produccién y
mantenimiento que conforman productos y servicios, y segun el cual, al momento de
usarlos satisfaran las expectativas de los clientes.

Armand V. Feigenbaum.

Practicar el control de calidad es desarrollar, disefiar y mantener un producto de calidad que
sea el mas econdmico, el mas util y siempre satisfactorio.

Kaoru Ishikawa

Sistema de métodos de produccion que econdmicamente genera bienes o servicios de
calidad, acordes con los requisitos de los consumidores, el control de calidad moderno
utiliza métodos estadisticos y suele llamarse control de calidad estadistico.

Normas Industriales Japonesas (N1J)

Nivel de excelencia.

Webster’s Third New International Dictionary

Cumplimiento o superacion de las expectativas de los clientes a un costo que les representa
valor.

H. James Harrington

Suma de propiedades y caracteristicas de un producto o un servicio que tienen que ver con
su capacidad para satisfacer una necesidad determinada.
American Society For Quality Control

American National Standars

Calidad es adecuacion al uso.

Joseph M. Juran
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Calidad es conformidad con los requisitos.
Phillip Crosby

El control de calidad no implica lograr la perfeccién, implica la produccion eficiente de la
calidad que el mercado demanda.

W. Edwards Deming

Calidad es satisfacer las necesidades de los clientes, tanto los clientes internos como los
externos.
David Griffits

Calidad es hacer las cosas con plena conviccion de que para hacerlas hemos puesto lo
mejor de nuestros conocimientos y habilidades, sin escatimar esfuerzo y esperando que,
quien haga uso de ellas, tenga una plena satisfaccion y alegria.

José J. Montafio Larios” (176)

La calidad esta en funcion de cumplir con ciertos requerimientos que establecen los clientes
0 usuarios, quienes utilizan o se benefician por las tareas que se realizan. Los enfoques de
calidad, enfatizan la importancia de volverse hacia los clientes, para conocer sus

necesidades y con las actividades, productos o servicios, cumplir sus expectativas.

El enfoque de calidad busca darle una nueva racionalidad a lo que se hace. En la época
actual, muchas cosas que se hacen estan muy alejadas de la realidad, de las necesidades y

expectativas que tienen a quienes van dirigidas.

Otras tanto se realizan a través de formas obsoletas y poco practicas que simplemente se

derivan de una rutina que ha sido “heredada”, y que no cuestionamos, ni mejoramos.

(16) MONTANRO Larios José Jests, 1SO 9001:2000, p.21
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Por ejemplo, la persistencia de formas autocraticas de trabajo en las organizaciones, las

circunstancias actuales demandan participacion y flexibilidad.

LA CALIDAD EN EL GOBIERNO FEDERAL

En la actualidad vivimos en un mundo muy competitivo, donde la produccion de bienes y

servicios estd enmarcada por una dura competencia entre los productores de los mismos.

El Gobierno y la Administracion Publica a nivel federal no han sido la excepcion, en los
ultimos afios ha sido acertada la creacion de instancias e instrumentos cuyo fin es la

busqueda de calidad en el servicio publico, inmersa en modelos de Innovacion.

En el contexto de la gestion gubernamental y la innovacion gubernamental, adquirir
conocimientos, desarrollar habilidades e implementar técnicas y metodologias para disefiar
e instrumentar sistemas de calidad con orientacién al mejoramiento continuo del servicio
publico, a fin de atender con mayor eficacia y eficiencia las funciones y actividades, es de

relevancia en el quehacer de las instancias de gobierno.

La calidad en el servicio constituye un aspecto fundamental dentro de un sistema de
calidad, debido a que analiza el impacto directo que deriva de las actividades del sector
publico en el usuario del bien o servicio de que se trate, en este caso del ciudadano en busca

de un servicio postal de excelencia.

Para ello se hace necesario revisar los conceptos y principales caracteristicas de la calidad
en el servicio, los elementos que comprende un servicio de calidad, los principios

fundamentales de este proceso, entre otros aspectos.

Lo anterior, en el caso de la presente investigacion, permitira identificar las estrategias,
esquemas de trabajo y procesos que deberan modificarse y adecuarse con la finalidad de

mejorar el servicio a los usuarios internos y externos de Sepomex.

En el contexto de las politicas de eficiencia, eficacia, calidad y transparencia que se esta
implementando en torno a la funcion publica, amerita que el servidor pablico comprenda la
importancia de generar los elementos necesarios para que las dependencias y entidades del

sector publico determinen las acciones de mejora de sus procesos y servicios publicos.
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Para comprender aun mas el concepto de calidad, es importante revisar algunas otras
definiciones que permitan identificar lo que es la calidad y destacar su importancia en las

organizaciones.

En la definicion del diccionario se indica que la calidad es la propiedad y caracteristica de
una cosa. De acuerdo con lo anterior, todas las cosas tienen calidad. La diferencia esta en el

grado de calidad de un bien respecto a otro.

Algunas definiciones mas amplias, porque agregan otros elementos al término calidad, son

las siguientes:

“Calidad es cumplir sistematicamente con los requerimientos para satisfacer las

necesidades y expectativas de nuestros clientes o usuarios”.(17)

“La calidad es la cultura organizacional orientada a la satisfaccion integral de las
necesidades del cliente mediante la produccion de articulos y/o servicios que cumplen con

un conjunto de atributos y requisitos.

La calidad es un juicio de valor relativo que un cliente le da a un producto o servicio, con

base en la capacidad de este para satisfacer sus necesidades”.(18)

En un sentido mas amplio, la calidad constituye una forma de ser y de actuar, basada en el

mejoramiento continuo de nuestra eficiencia, eficacia y productividad.

La calidad ha evolucionado desde enfoques relacionados con las medidas de control,
supervision e inspeccion, el control estadistico, el aseguramiento de la calidad, la estrategia
competitiva, hasta llegar a la calidad en el servicio.

Por ello, el concepto de calidad siempre estd relacionado con calidad en el servicio; de

hecho, ésta Ultima es el resultado de la calidad con la que se trabaja en una organizacion.

(17) Alvear, Celina, “Calidad total. Conceptos y Herramientas practicas”, p.17.
(18) Guajardo, Edmundo, “Administracion de la calidad total”, p. 31.
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Para los efectos de esta investigacion, el término calidad se entendera como una filosofia de
vida y de trabajo basada en hacer las cosas bien, con eficiencia, eficacia y productividad y
con una orientaciéon a mejorarlas en forma permanente y constante. La calidad en el
servicio es la manera en que la calidad del trabajo se manifiesta en los servicios y bienes
que se proporcionan a los usuarios internos y externos para satisfacer sus necesidades y

expectativas. Ambas impactan en la cultura organizacional.

En resumen:

Calidad es el proceso de mejora continua dirigido a la
atencion y satisfaccion de las necesidades y expectativas
de los usuarios internos y externos del servicio, con la
participacion, el compromiso y el involucramiento de
todos los miembros de la organizacion en el objetivo de
establecer una nueva cultura organizacional

Principales caracteristicas de la calidad

La calidad tiene diversas caracteristicas que deben ser consideradas al momento de disefiar

e implantar estrategias dirigidas a establecer programas de calidad en las organizaciones.

Lo anterior debido a que dichas caracteristicas tienen impacto tanto en el conjunto de la

institucion, como en las personas que forman parte de ella.

A nivel de la institucion, los impactos se deben presentar en:

¢ La cultura organizacional
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e Elclima laboral

e Lacomunicacion en la organizacion

e El desempefio institucional

e El cumplimiento de la mision, vision y objetivos institucionales

A nivel de las personas, la calidad debe impactar en:

e La actitud positiva y de servicio

e Lainnovacion, creatividad e iniciativa

e El trabajo con responsabilidad, compromiso y dedicacion

e La mejora del desempefio

e El profesionalismo del servidor publico

Entre las principales caracteristicas de la calidad, se encuentran las siguientes:

Confiabilidad
Capacidad de
respuesta
Competencia

Accesibilidad

Cortesia

Comunicacién

Credibilidad

Seguridad

Comprension

Otorgar el servicio conforme a lo que se comprometa

con el cliente o usuario.

Cumplir con el tiempo que se haya ofrecido.

Contar con las aptitudes y actitudes para otorgar el

servicio.

Facilidad para el contacto y el acercamiento con el
cliente o usuario.

Amabilidad y respeto en el trato al cliente.

Brindar informacién clara y objetiva, segin lo
requiera el cliente.
Sinceridad y honestidad en la informacién que se

proporcione al cliente.

Brindar certeza en lo que se ofrece al cliente o usuario.
Entender las necesidades y requerimientos del cliente

0 usuario.
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Tangibilidad El servicio proporcionado debe ser lo mas tangible

posible para facilitar que el cliente lo perciba.

Hay dos dimensiones principales que forman el servicio de calidad: la dimension de

procedimiento y la dimension personal:

a) La dimension del procedimiento de servicio consiste en establecer sistemas y

procedimientos para entregar productos y/o servicios con estandares de calidad.

Esto incluye la apariencia fisica del lugar y del personal de la organizacion, las
caracteristicas fisicas del bien, el precio o costo del producto o servicio que se

proporciona, etc.

b) La dimension personal del servicio comprende la manera como el personal del
servicio, se relaciona con los clientes y usuarios, a través de sus aptitudes,

comportamiento, habilidad de palabra, etc.

Aqui se incluye todos aquellos elementos que se presentan al momento de
proporcionar el bien o servicio, por ejemplo: mirar al cliente o usuario a los 0jos,

sonreir, amabilidad en el trato y cortesia.

En Sepomex la calidad debe considerar la amabilidad en el trato, la cortesia, la atencion y el
escuchar al usuario por parte del personal de atencion ciudadana; hasta llegar a una
solucion efectiva del problema o asunto de que se trate. De igual forma, debe tenerse en
cuenta la apariencia fisica de las instalaciones y del personal que atiende y proporciona los

Servicios.

Una institucion que brinda un servicio publico debe considerar en sus politicas la
importancia de transmitir una imagen adecuada a la sociedad, y en este sentido, los

principios y valores de la calidad son fundamentales para lograrlo.
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Ahora bien y entrando en materia, en el Boletin Informativo No.1, del Programa de
Certificacion 1SO 9001:2000 del Servicio Postal mexicano de febrero de 2002, en la
seccion correspondiente al mensaje del Director General, se menciona: “A LOS
TRABAJADORES DE SEPOMEX: Desde el afio pasado en el mes de noviembre,
iniciamos un proceso serio e importante para elevar la calidad de nuestros servicios, que

consiste en la obtencidn de la certificacion 1SO 9001:2000.

Inicialmente trabajaremos en diez ciudades que significan el 80 % de nuestra actividad:
Tijuana, Ciudad Juéarez, Monterrey, Guadalajara; Leon, Querétaro, Toluca, Puebla, Mérida
y la Zona Metropolitana de la Ciudad de México. Este proceso tiene por objetivo recuperar
la confianza de nuestros clientes y aumentarlos, asi como cumplir el importante objetivo
social asignado a nuestro Organismo. La experiencia que adquiriremos para obtener la
Certificacion de Calidad, se aplicara en todas nuestras oficinas y de ello iremos
informando, porque el propdsito de esta nueva tarea, es la Calidad Total en la entrega de la

correspondencia.” (19)

La certificacion de la calidad consiste en que:

e “Unaempresa certificadora reconocida, previa aprobacién de la auditoria, otorga un
certificado que garantiza la existencia de un Sistema de Calidad que cumple con los

requisitos internacionales establecidos en la norma 1SO 9001:2000” (20)

La ISO 9001 es una de las normas que ha tenido mayor éxito en todo el mundo, debido a
que ha demostrado ser tanto una herramienta de mejora continua como un medio para
incrementar la satisfaccion de los clientes. Asi mismo ante la apertura comercial y la
contraccion de los mercados internos por las crisis econémicas en diferentes paises, se
requieren esquemas que permitan demostrar la calidad de los productos y servicios,
independientemente de su pais de origen.

(19) SERVICIO POSTAL MEXICANO, Boletin informativo No.1, p.1
(20) Ibid., p.1
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De igual forma, los conceptos de calidad incluidos en la ISO 9001 se han extendido, debido
a que antiguamente se veian como algo que so6lo se aplicaba a las fabricas o plantas de
productos manufacturados, pero poco a poco se han ampliado, hasta que en la actualidad se
aplican a todo tipo de actividad, desde la investigacion y desarrollo hasta los servicios, sin

importar si se trata de una organizacion privada o estatal.

En esta norma se considera necesario desarrollar un enfoque de proceso, teniendo cuidado
de que todos los pasos para crear el producto o servicio estén direccionados para lograr la
satisfaccion del cliente, dando mayor valor a la prevencion gque a la correccién y creando un
sistema de mejora.

Asimismo el Sepomex considera necesario certificarse por las siguientes razones:

e “Porque garantiza a sus clientes que ofrece un servicio de calidad que le permite

satisfacer sus necesidades en materia de oportunidad, seguridad y servicio.

e Por otro lado, cada vez méas organizaciones en México y en el mundo se certifican

bajo esta norma, mejorando su imagen y credibilidad”. (21)
Para el Sepomex la calidad es:
e “Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.
e Hacer bien las cosas desde la primera vez.
e Lograr la prestacion de los servicios sin errores.” (22)
Las siglas ISO, identifican a la Organizacion Internacional de Normalizacién, que es un
Organismo que desde los afios cuarenta del siglo pasado se dedica a la emision de normas

(21) Ibid., p.1
(22) Ibid., p.2
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que tienen un reconocimiento mundial, cuyo fin es promover que las organizaciones de

todo el mundo estandaricen y mejoren sus formas de trabajo, para beneficio de sus clientes.

El numero 9001, se refiere a la familia de normas cuyo fin es certificar los sistemas de

Calidad de las organizaciones.

2000 significa el afio en que fue emitida la Gltima version de la norma.

El alcance del proceso abarca:

e “La certificacion en Sepomex, incluye todo lo involucrado en el proceso de reparto

a domicilio.

e Se refiere a las 10 ciudades en donde Sepomex aplicara los requisitos de calidad de
la norma 1SO 9001:2000”.(23)

Los que participan son:

e “Los clientes

e Todo el personal que trabaja en Sepomex en las 10 ciudades del alcance territorial

de la certificacion, incluyendo al personal de Oficinas Centrales.

e La Representacion Sindical.

e Los proveedores de bienes y servicios”.(24)

Los objetivos de calidad son:

e “Lograr una cobertura de reparto del 100 % en las diez ciudades de todos los

servicios.

(23) Ibid., p.2
(24) 1bid., p.2
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e Cumplir con los tiempos de entrega en un 85 % para el afio 2002, 95 % para el
2003, y 100 % en 2004, tanto local como entre ciudades.” (25)

Las metas de servicio son:

METAS DE SERVICIO (26)

TIPO DE SERVICIO

DESCRIPCION DEL SERVICIO

TIEMPO DE ENTREGA

LOCAL INTERCIUDADES
CARTA Comunicaciones escritas con caracter confidencial,
personalizadas, que se depositan en sobres cerrados. D+2* D+3
PROPAGANDA Envios conteniendo comunicaciones comerciales para
COMERCIAL promover la venta de productos y/o servicios. Se depositan en
sobres 0 empaques abiertos o cerrados parcialmente que
pueden contener folletos, catalogos, y pequefias muestras. D+4 D+6
Peso con destinatario expreso 1 Kg.
Peso sin destinatario expreso 500 g.
PUBLICACIONES Libros, revistas e impresos que son publicados con
PERIODICAS periodicidad determinada y depositados en el correo en forma
periddica por sus editores o agentes. D+3 D+5
Peso hasta 1.5 Kg.
IMPRESOS Envios conteniendo folletos, tripticos, gacetas, boletines,
periddicos, revistas, mapas, etc.; sin sujetarse a una
periodicidad de deposito. D+3 D+5
Peso hasta 5 Kg.
PAQU ETERIA Paquetes conteniendo mercancias con origen y destino
nacional. D+4 D+6
Peso hasta 20 Kg.
MENSAJERIA Envios acelerados
MEXPOST D+1 D+2
Peso hasta 5 Kg.
PAQUETERIA Envios acelerados
MEXPOST D+2 D+5
Peso de més de 5 Kg. hasta 20 Kg.
REGISTRADO Servicio complementario mediante el cual se asigna un Se agrega un dia mas a los tiempos de

numero de control a cada pieza, lo que permite el seguimiento
de las mismas hasta su entrega al destinatario

entrega

* La D significa el dia de depdsito y el nimero 2, la cantidad maxima de dias en que debe

entregarse la materia postal al destinatario.

(25) Ibid., p.2
(26) Ibid., p.3
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El Sepomex elabor6é originalmente el Programa de Actividades 2002 para obtener el
registro y la certificacion de la calidad de su servicio con base a la norma ISO 9001:2000, y

es el que se describe a continuacion:

PROGRAMA DE ACTIVIDADES 2002 (27)

ACTIVIDADES CUMPLIMIENTO
1.-Programa de entrevistas a clientes externos Enero
2.-Asegurar la aplicacion de los procedimientos operativos
en las areas de trabajo Abril
3.-ldentificar y documentar los procesos operativos dentro
del alcance de la certificacion 1SO 9001:2000 Abril
4.-Desarrollar e implantar un sistema de medicion de los
procesos operativos dentro del alcance de la certificacion
ISO 9001:2000 Mayo
5.-Sensibilizar y capacitar al personal adscrito a las areas
de trabajo que se encuentran en el alcance de la certificacion
I1SO 9001:2000 Mayo
6.-Elaborar Manual de Calidad Mayo
7.-Elaborar procedimientos generales con base en la norma
I1SO 9001:2000 Mayo

8.-Capacitar al personal sobre el Manual de Calidad y los

Procedimientos Generales Junio

9.-Implantar Sistemas de Gestion de la Calidad Agosto
10.-Realizar auditoria interna de calidad Septiembre
11.-Realizar auditoria externa de certificacion Diciembre

Para cumplir con el Programa de Calidad se crea el Comité Rector de Calidad, cuya
finalidad es asegurar la implementacion del Sistema de Calidad, sustentado en la mejora
continua para garantizar el cumplimiento de los compromisos adquiridos con los clientes

externos y con lo que exige la norma ISO 9001:2000

(27) Ibid., p.3
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En el Boletin Informativo No. 3 del Programa de Certificacion 1SO 9001:2000, de Agosto
de 2002 de Sepomex, el mensaje del Director General menciona: “El Servicio Postal
Mexicano se esta transformando profundamente para mejorar la calidad de sus servicios,
recuperar e incrementar los clientes que le confian su correspondencia para su entrega

oportunay segura, y para alcanzar la autosuficiencia financiera.

Entre dichos cambios destacan:

¢ Una nueva estructura organica central y regional que ya se esta implantando

e Nuevas condiciones generales de trabajo que esperamos concluir para el proximo

mes de noviembre

e Un nuevo planteamiento de la vision de Sepomex a mediano y largo plazo.

Estamos incorporando la reingenieria del proceso postal, componente novedoso que nos
permite adecuar los procesos operativos, redisefiandolos en todo aquello que sea necesario
para garantizar el cumplimiento de nuestras metas y compromisos de calidad. En esta
perspectiva, nuestro programa 1SO 9001:2000 toma un significado mas importante para
certificar el cambio que estamos haciendo realidad, por lo que con estas acciones aunadas
al esfuerzo y compromiso de todos nosotros, no hay duda que certificaremos el servicio de

reparto a domicilio en las once ciudades involucradas”. (28)

En el disefio de la nueva estructura organica de Sepomex se cred la Direccion de Logistica,
y adscrita a ella la Subdireccion de Calidad Operativa, la cual es la responsable del disefio e
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, por lo que conjuntamente con las
demas areas que conforman al Organismo, desarrollan el programa institucional para
cumplir con el proceso operativo postal. Asimismo, dicha Subdireccion a través de la

Gerencia de Calidad se encarga de dar el seguimiento al programa de calidad, a

continuacion se ilustra la actual estructura organica autorizada de Sepomex:

(28) SERVICIO POSTAL MEXICANO, Boletin informativo No.3, p
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(29) Ibid., p. 4
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El Organismo ha tenido que ir ajustando el programa de actividades para lograr la

certificacion 1SO 9001:2000, ya que las expectativas se han ido adecuando conforme a lo

programado originalmente; el sistema permite la flexibilidad de reprogramar, por lo que la

Direccion General replantea las actividades en los programas correspondientes al ejercicio

2002 y 2003, en los programas en alusion se incorporan actividades que permitirian

garantizar el cumplimiento de las metas y objetivos de calidad, a continuacion de ilustra el

cronograma correspondiente:
CRONOGRAMA DE TRABAJO 2002-2003 (30)

NUMERO ACTIVIDADES 2002 FECHA DE CUMPLIMIENTO
1 ELABORACION DEL MANUAL DE CALIDAD JUNIO-JULIO
2 IMPLEMENTACION DE LA NUEVA ESTRUCTURA JULIO- SEPTIEMBRE
3 NUEVAS CONDICIONES DE TRABAJO JULIO-DICIEMBRE
4 SESIONES DE SENSIBILIZACION AGOSTO-OCTUBRE
5 LIDERAZGO AGOSTO-SEPTIEMBRE
6 CULTURA DE CALIDAD Y SERVICIO OCTUBRE-NOVIEMBRE
7 REINGENIERIA DE PROCESOS OCTUBRE-DICIEMBRE
8 FORMACION DE AUDITORES INTERNOS NOVIEMBRE-DICIEMBRE

ACTIVIDADES-2003

9 IMPLANTACION DE NUEVOS PROCESOS DICIEMBRE-FEBRERO
10 FORMACION DE GRUPOS DE MEJORA ENERO-JUNIO
11 AUDITORIA DE PROCESOS MARZO-JULIO
12 AUDITORIA INTERNA MARZO
13 PREAUDITORIA DE CERTIFICACION MAYO
14 AUDITORIA DE CERTIFICACION AGOSTO

De igual manera se presenta el Programa de Trabajo de Certificacion I1SO 9001:2000,

correspondiente al ejercicio 2004, en el cual se puede observar que las actividades de

preauditoria y de auditoria de certificacion se recorrieron hasta los meses de octubre y

noviembre del 2004, que es hasta cuando el Organismo, se encuentra en condiciones de

llevar a cabo estas actividades, conforme a los requisitos establecidos en la norma para la

calidad, el cual se ilustra a continuacion:

(30) Ibid., p. 3
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2004

2005

CERTIFICACION ISC €001:2000
PROGRAMA DE TRABAJO

ene| FEB[MAR| ABRIMAY] JUNEJUL |aGo| sER|0CT|NOV] DIC

1a. Etapa 2a, Efapa

3a. Y 4a. Etapa

DISENO .
Estructuracién del nueve alcance para segunda ®
etapa de certificacion

Elaboracién de programas 5's, capacitacion, y ®
auditorias internas de calidad

Adecuacion de los procesos interciudades @

DOCUMENTACION

Seguimiento a la conclusion de manuales de
kprocedimiemos areas administrativas

Seguimiento a la conclusidn de manuales de
procedimientos de operacion

Integracion de métodos para calibracion, y manejo
de materia postal.

® o

VALIDACION

Concenso con area operativa

Estructuracién de adecuaciones

{CONTROL DE CAMBIOS

Cambios a los manuales de procedimientos

ICAPACITACIGN

Cultura de calidad

Programa ambiente fisico laboral 5's

manejo de materia postal y trazabilidad)

IMPLANTACIO
Implantacion de la estructura documental 9
Implantacién de metodos especificados {calibracion, - ]

MANTENIMIENTO. 3

Formas institucionales vigentes derivadas de los
imanuaies de procedimiento

EVALUACION:
Programacién de auditorias internas de calidad @
tDesarrollo de auditorias internas de calidad ]

Presentacion de resultados v avance de acciones
correctivas

ICERTIFICACI

IPreauditoria de cartificacion

Auditoria de Certificacién

Primera etapa (Of.centrales,Cd Juarez, Toluca, Mérida, P Tercera etapa (Guadalajara y Monterrey)

Segunda etapa (Tijuana, Queretaro, Veracruz, Ledn)

Cuartz 2tapa (D.F) (31)

(31) SERVICIO POSTAL MEXICANO, Programa de Trabajo 2004, p.4
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La certificacion del Sepomex contempla el desarrollo de la SECCION I
REQUERIMIENTOS de la ISO 9001:2000, por lo que para una comprension integral, a

continuacion se muestra el indice correspondiente, a saber:

“Clausulas Contenido

0. Introduccion

0.1. Generalidades

0.2. Enfoque basado en procesos

0.3. Relacién con la norma internacional 1SO 9004:2000

0.4. Compatibilidad con otros sistemas de gestion

1. Objeto y campo de aplicacion
1.1. Generalidades

1.2. Aplicacion

1.3. Distribucién

2. Referencias normativas
0.1. Norma Internacional 1SO 9001:2000

3. Términos y definiciones

4. Sistema de gestion de la calidad
4.1. Requisitos generales

4.2. Requisitos de la documentacion

5. Responsabilidad de la direccién

5.1. Compromiso de la direccién

5.2. Enfoque al cliente

5.3 Politica de calidad

5.4. Planificacién

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.6. Revision por la direccion
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6. Gestion de los recursos
6.1. Provision de recursos
6.2. Recursos humanos
6.3. Infraestructura

6.4. Ambiente de trabajo

7. Realizacion del producto

7.1. Planificacion de la realizacion del producto
7.2. Procesos relacionados con el cliente

7.3. Disefio y desarrollo

7.4. Compras

7.5. Produccion y prestacion del servicio

7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion

8. Medicion, analisis y mejora

8.1. Generalidades

8.2. Seguimiento y medicion

8.3. Control del producto no conforme
8.4. Anélisis de datos

8.5. Mejora” (32)

Del indice anterior, las primeras cuatro partes son de caracter informativo sobre la misma

norma, y a partir del punto cuatro, son los requisitos que debe cumplir el Organismo para

obtener el registro de certificacion, los cuales se comentan méas adelante. De las primeras

cuatro partes, Unicamente se describiran los principios de la gestion de la calidad, que

vienen enunciadas en las generalidades de la introduccidn; asi como lo correspondiente al

enfoque basado en procesos, y que para los efectos de este trabajo, se consideran

conveniente destacar.

(32) INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION, A.C., 1SO 9001:2000,
COPANT/ISO 9001-2000, NMX-CC-9001-IMNC-2000, SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD-

REQUISITOS, p.iii
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En esta version la ISO presenta un Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en
procesos, en el que se presenta la interaccion de las cuatro Ultimas partes de la norma,

haciendo referencia a los clientes y a la mejora continua del propio sistema.

2.2. Principios de gestion de la calidad

La norma 1SO 9001:2000 no se ha concretado a establecer Gnicamente los requisitos de un
sistema de gestion de la calidad, sino que ha ido mas alla al identificar los principios que
deben prevalecer como cimientos sobre los cuales el Organismo debe ir construyendo sus
sistemas de gestion de la calidad. Estos principios ayudaran al Sepomex a conducirla y
operarla de forma exitosa, ya que estard dirigida y controlada en forma sistematica y

transparente.

Para lograr el éxito es necesario una implantacion y mantenimiento del sistema de gestion
de la calidad considerando las necesidades de todas las partes interesadas. Estos principios
se derivan de la experiencia colectiva y del conocimiento de los expertos internacionales
que participan en el Comité Técnico de 1SO 176 (ISO/TC 176), gestion de la calidad y
aseguramiento de la calidad, el cual es responsable de desarrollar y mantener actualizadas
las normas 1SO 9000.

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que contribuyen a la mejora del

desempefio del Organismo:

“Principio 1. Enfoque al cliente” (33)

El Organismo depende de sus clientes y por tanto ha comprendido las necesidades actuales
y futuras de los mismos, satisfaciendo sus requisitos y esforzandose en exceder sus

expectativas.

(33) INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION, A.C., 1SO 9000:2000,
COPANT/ISO 9000-2000, NMX-CC-9000-IMNC-2000, SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD-
FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO, p. 1/42
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El beneficio que obtiene el Sepomex es el incremento de los ingresos y de la participacion
del mercado a través de una respuesta flexible y rapida a las oportunidades del mercado, asi
también el incremento de la eficacia en el uso de los recursos para aumentar la satisfaccion

del cliente, mejora la fidelidad del cliente, lo cual conduce a la continuidad en los negocios.

“Principio 2. Liderazgo” (34)

Los dirigentes establecen la unidad de propdsito y orientacion de la direccion del Sepomex,
ellos crean y mantiene un ambiente interno, en el cual el personal puede llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos del Organismo. El personal entiende y
esta motivado hacia los objetivos y metas de la organizacién. La falta de comunicacion

entre los niveles de Sepomex se reducira.

“Principio 3. Participacion del personal” (35)

El personal en todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total implicacién
posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacién. El personal

esta motivado, involucrado y comprometido dentro de la organizacion.

“Principio 4. Enfoque basado en procesos” (36)

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso. El beneficio que se obtiene es la reduccion de
costos y tiempos mediante el uso eficaz de los recursos y permite que las oportunidades de

mejora estén centradas y priorizadas.

(34) Ibid., p.1/42
(35) Ibid., p.2/42
(36) Ibid., p.2/42
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“Principio 5. Enfoque de sistema para la gestion” (37)

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados en la manera como un
sistema contribuye a la eficacia del logro de sus objetivos, el beneficio que se obtiene es la
integracion y alineacion de los procesos por lo que se alcanzaradn de una mejor manera los
resultados deseados, asi también proporciona confianza a las partes interesadas en la

coherencia y eficiencia del Organismo.

“Principio 6. Mejora continua”. (38)

La mejora continua en el desempefio global del Organismo deberia ser un objetivo
permanente de éste y el beneficio se da al incrementar la ventaja competitiva de la mejora
de las capacidades organizativas, a traves de la alineacion de las actividades de mejora en
todos los niveles con la estrategia organizativa establecida, logrando flexibilidad para

reaccionar rapidamente a las oportunidades.

“Principio 7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones”. (39)

Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion, el beneficio
obtenido es el de decisiones basadas en informacion, el aumento de la capacidad para
demostrar la eficacia de decisiones anteriores a través de la referencia a registros objetivos,

y el de la capacidad para revisar, cuestionar y cambiar las opiniones y decisiones.

“Principio 8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor”. (40)

El Sepomex y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor, el beneficio obtenido es el
aumento de la capacidad de crear valor para ambas partes, asi como la flexibilidad y
rapidez de respuesta de forma conjunta a un mercado cambiante 0 a las necesidades y

expectativas del cliente y se optimizan costos y recursos.

(37) Ibid., p.2/42
(38) Ibid., p.2/42
(39) Ibid., p.2/42
(40) Ibid., p.2/42
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2.3. Enfoque basado en procesos

“La norma internacional 1SO 9001:2000 promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, se implanta y mejora la eficacia de un sistema de gestion de
la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos” (41)

Lo anterior significa que para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que
identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. La organizacion debe
tener en cuenta que las actividades no son aisladas y que donde termina una, inicia la
siguiente, en todas ellas los recursos, que pueden ser los elementos de entrada, se

transforman durante el proceso para convertirse en los resultados de salida.
Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre
los vinculos entre los procesos individuales, dentro del sistema de procesos, asi como sobre
su combinacion e interaccion.
El enfoque basado en procesos enfatiza la importancia de:
a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos.
b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor (si algun
resultado no aporta valor al siguiente proceso se debe analizar la posibilidad de
eliminar el proceso).

c) La obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso.

d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

(41) INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION, A.C., 1ISO 9001:2000,

COPANT/ISO 9001-2000, NMX-CC-9001-IMNC-2000, SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD-

REQUISITOS p.1/36
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En la siguiente figura se muestran los vinculos entre los procesos presentados en las
clausulas 5 a la 8. La figura muestra que los clientes desempefian una funcion significativa
para definir los requisitos como elementos de entrada. EIl seguimiento de la satisfaccion del

cliente requiere la evaluacion de la informacion relativa a la percepcion del cliente acerca
de si la organizacion ha cumplido sus requisitos.
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. Modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos. (42)

Asimismo, todo proceso puede desarrollarse siguiendo la metodologia conocida como
Ciclo de Deming, que se describe a continuacion brevemente:

e “Planificar: Establecer objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados

de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion

e Hacer: Desarrollar los procesos

(42) Ibid., p.3/36
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e Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y de los productos
respecto de las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar

los resultados.

e Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.” (43)

Actuar Planificar

* ;Cémo mejorar la * :Qué hacer?

proxima vez? /' \- ¢Cémo hacerlo?

Verificar Hacer

« ¢las cosas * Hacer lo
pasaron segin planificado
se planificaron?

2.4. Sistema de gestion de la calidad de Sepomex

En la actualidad existe un cimulo de corrientes administrativas que invitan a la utilizacion
de diversas herramientas para la mejora, como son: la reingenieria, el analisis de procesos,
la planeacion, el control estadistico del proceso, etc. De acuerdo a necesidades especificas o
a la moda, se implantan unas u otras, sin embargo, si son utilizadas de manera aislada, no

permiten a la organizacion formarse de una manera armonica, pues solo atacan problemas

(43) Ibid., p.2/36
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especificos y no ven a la organizacion como un sistema completo. Por ejemplo, se pudiera
hacer un énfasis en la aplicacion de herramientas sobre desarrollo de los recursos humanos,
mientras que en otro caso, se puede tener un fuerte control de sus procesos, la pregunta era
¢Qué se necesita para que el Organismo se desarrolle adecuadamente y de manera

armoénica?

La utilizacion de una o varias herramientas no necesariamente provoca una mejora esencial,
sino que favorece solo a partes especificas. Por eso, se hace necesario desarrollar un
enfoque de proceso que visualice a la organizacion desde una perspectiva global, para que
se cuente con las herramientas que cubran todos los aspectos vinculados a la mejora.
Haciendo un analisis de los elementos para asegurar la calidad dentro del Organismo, se
identificaron cuatro grandes grupos. Cumpliendo con cada uno de ellos, se estaria
desarrollando un sistema de gestion de la calidad que asegure que se atienden las

necesidades de todos los aspectos involucrados.

Como podra observarse, en estos grupos se reflejan aspectos de diversa indole, por lo que
en el Sepomex no deberia hablarse de los problemas de trabajo y de los de calidad, ni de las
actividades de trabajo y las actividades de calidad, simplemente se esta hablando de realizar

las actividades dirigidas a lograr la satisfaccion del cliente.

Es en esta etapa, en donde se determina la realizacion del Manual del Sistema de Gestion
de la Calidad de Sepomex, el cual se anexa, y en él, se desarrollan las Ultimas cuatro

clausulas de la norma que en la presente investigacion se estan analizando.

Como se menciond anteriormente, de las partes que conforman la ISO 9001-2000, las
cuatro primero son de caracter informativo sobré las misma norma, y a partir de la clausula
4 son los requisitos que debe cumplir la organizacion, las cuales son auditadas para obtener

la certificacion.

A continuacion se realiza un analisis de cada uno de estos Ultimos cuatro grupos, tomando

como referencia las normas que constituyen el modelo 1SO 9001-1SO 9004.
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Clausula 5. Responsabilidad de la direccion.

La autoridad maxima de una organizacion, independientemente de su tamafio, es la
direccion, puede ser un solo individuo, o un grupo de personas como los llamados consejos
directivos. Es responsable de conducir, a traves de su liderazgo, el proceso de calidad de
una manera participativa y visible, basdndose en los principios de gestion de la calidad. La
direccion es responsable de definir el rumbo de la organizacion, apoyar el sistema y
proporcionar los recursos para su implantacion y mantenimiento. Lo realiza con la
definicion de la politica y los objetivos de calidad que establecen con claridad los
propositos esenciales a alcanzar, a través de la planeacion del sistema, que define como
estan funcionando sus procesos, asegurando su integridad y definiendo la responsabilidad,
autoridad y comunicacion. Participa de manera decidida en la revision del sistema, en la

cual analiza los datos arrojados en los diferentes procesos para tomar acciones de mejora.

Clausula 6. La gestion de los recursos

El segundo grupo es la gestion de los recursos que incluye el cuidado que se deberia de
tener en relacion con los recursos humanos y materiales de la organizacion, como fuente
esencial para el logro de los objetivos de calidad. Primero es necesario contar con la
provision de recursos que permitan implementar y mantener el sistema de calidad. También
se incluyen los recursos humanos, el personal, que a través del trabajo en equipo logran los
mejores resultados, y que con su participacion creativa y su voluntad de cambio, la
organizacién es mejor. El personal es lo mas valioso que tiene una organizacion, por lo que
es indispensable lograr sea competente para los trabajos que les sean asignados, tome
conciencia de lo valioso de su participacion dentro del sistema de calidad y tenga una

adecuada formacion.

De igual manera, para el desarrollo de las actividades y de acuerdo a las necesidades
propias del producto que se realice, es conveniente disponer de la infraestructura necesaria,
como son edificios, equipos y servicios de apoyo. Un analisis de cada uno de estos factores
se deberia realizar con el proposito de definir si se cuenta con todas las facilidades

necesarias.
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Por ultimo como parte de la gestion de los recursos humanos, se incluye el desarrollo de un

ambiente de trabajo adecuado que facilite y asegure la manera de realizar el producto.

Clausula 7. Realizacion del producto.

Cuando se adquiere el compromiso con la calidad, es necesario establecer todos los
mecanismos para la adecuada realizacion del producto que se ofrece. En la planeacion de
las etapas de realizacion, se verifica que la manera en que se desarrollan los productos es
adecuada y cumple satisfactoriamente con los requisitos, haciendo los cambios que sean
necesarios en caso de que no se satisfaga adecuadamente algun aspecto, o que la manera en

que se realizan las actividades son ineficaces y produce constantes problemas.

La determinacion de los procesos relacionados con el cliente, permite regular la relacion
que se tiene con ellos de una manera adecuada, con el proposito de lograr que se encuentren
satisfechos, y que se produzcan beneficios para su organizacion y para la propia,
determinando los requisitos del producto y creando sistemas de comunicacion claramente

definidos.

Asimismo, se incluyen los requisitos relacionados con el disefio y el desarrollo del
producto, revisando, verificando y validando que cumpla con las condiciones del cliente. El
disefio es un elemento primordial dentro del proceso de realizacion, ya que la satisfaccion
del cliente depende en gran medida de un disefio apropiado. Las adquisiciones son
controladas para que se cuente con los insumos adecuados. Asimismo, se tiene que
desarrollar un proceso de validacion de los procesos que lo requieran, identificar los
productos para rastrearlos en caso de que sea necesario, preservar el producto para que
Ilegue en buenas condiciones a manos de los clientes y controlar los dispositivos de

medicion y seguimiento para garantizar la confiabilidad de las mediciones que se realicen.

Cabe sefalar que en el Servicio Postal Mexicano no se produce un producto, ya que su
funcion es la de proporcionar el servicio de correo, por lo que este apartado es el de
excepcion, y para efectos de esta investigacion se analiza Unicamente con un carécter

ilustrativo, y demostrar que no es aplicable, en el Manual del Sistema de Gestion de la
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Calidad de Sepomex que se anexa, se puede observar claramente, que el Organismo realizd

las excepciones del caso.

Clausula 8. Medicion, analisis y mejora

La mejora permite al Organismo crecer, sin quedar estancado en un nivel de desarrollo que
se vera afectado por los cambios en el entorno, ya que si un sistema permanece igual
seguramente sera rebasado por los avances tecnoldgicos que vayan surgiendo, por el
desarrollo que tengan los competidores y por las modificaciones en el mercado. Dentro del
sistema de gestion de la calidad, el elemento de medicién, analisis, y mejora permite al
Sepomex establecer los mecanismos necesarios para obtener informacién sobre la
satisfaccion del cliente, establecer auditorias internas para verificar el cumplimiento de las
disposiciones acordadas relativas a la calidad que existen dentro de la organizacion, darle
seguimiento a los procesos y al producto en cada una de sus etapas y establecer las medidas

necesarias para controlar el producto no conforme.

La informacion que se derive de las acciones anteriores estara sujeta a un analisis de datos
que permita tomar acciones para mejorar el sistema, a traves del establecimiento de un
mecanismo de correcciones, que solucione el problema de manera inmediata, de acciones
correctivas, para evitar la recurrencia del problema y un mecanismo de acciones

preventivas que evite inconformidades potenciales..

Una de las demandas més enféaticas de la ciudadania se centra en la efectividad de la tarea
publica, que, apoyada en una clara rendicion de cuentas, garantice la eficiencia en la

asignacion y el ejercicio del gasto publico

Debido a que esa demanda se vincula a la modernizacion de la administracion publica, el
Organismo, desarrolla y consolida su sistema de Gestion de la Calidad, el cual a través del
Sistema de Evaluacion, mide la efectividad de las politicas publicas con base en los
resultados que arroje la ejecucion de los programas y presupuestos. Este Sistema permite
identificar y evaluar la eficiencia, los costos y la calidad en la administracién, asi como el

impacto social del gasto publico ejercido.
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Para lograrlo se prevé:

e Disefar y desarrollar estandares de calidad y eficiencia de politicas y procesos, asi
como indicadores e indices comparativos de la situacion del sector en nuestro pais

respecto a lo que ocurre en el resto del mundo.

e Disefar, definir y desarrollar un conjunto de indicadores para medir el desempefio
de programas y proyectos estratégicos, e identificar los elementos susceptibles de

mejora continua.

e Fortalecer los mecanismos de participacion ciudadana y rendicion de cuentas.

Asi, dicho sistema de evaluacion sera un instrumento retroalimentador de los procesos de
planeacion y toma de decisiones, asi como de la formulacién de politicas publicas,
objetivos, estrategias y acciones. Los estandares de calidad y eficiencia seran los
parametros hacia los cuales deberd moverse un indicador, y su referencia seran los
existentes en otros paises cuyas condiciones economicas resulten similares a las del

nuestro.

Adicionalmente, se desarrollo un sistema de indicadores que dan cuenta de los avances en

la consecucidn de objetivos y metas institucionales en el corto y mediano plazo.

En él se incorporan los correspondientes al Reporte Integral de Planeacion y los arrojados

por el Sistema de Negociacion de Metas y Compensacion por Resultados.

Este ultimo sistema es un conjunto de indicadores agrupados en los temas de resultados

estratégicos:

e Satisfaccion al cliente

e Innovacion y calidad.

61



Federalismo y Municipalizacion.

Participacion ciudadana y rendicion de cuenta.

Medidas de austeridad.

Sustentabilidad.

Estos indicadores permiten establecer las metas a lograr en el curso de la administracion e

integrar informes acerca de los avances registrados.

La metodologia de trabajo y seguimiento de los indicadores establece que en diciembre se
entregara el ultimo reporte de cada afio, el cual servira para la evaluacion final entre lo
propuesto y lo alcanzado realmente.

El seguimiento de los indicadores correra a cargo de la Secretaria de la Funcién Publica,

responsable de validar la congruencia existente entre lo reportado y lo efectivamente

logrado.
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Capitulo 3.-La Auditoria en el Sistema de Gestion de la Calidad de Sepomex.

3.1. Auditoria interna de calidad.

Se comenzara por definir qué es una Auditoria de Calidad. La 1SO-19011 la define como:
“un examen sistemético e independiente para determinar si las actividades de calidad y los
resultados de la misma cumplen con las provisiones planeadas, y si éstas se implantan en

forma eficaz y son idéneas para alcanzar los objetivos fijados” (44)

Existen tres formas para realizar este proceso:

“a).- Auditoria de primera parte. Es la que se lleva a cabo con personal de la
misma empresa. También llamada Auditoria Interna, puede ser realizada en las

diferentes plantas por un grupo de auditores del corporativo.

b).- Auditoria de segunda parte. Cuando un cliente realiza una auditoria a su
proveedor recibe el nombre de Auditoria de segunda parte o externa. Si se lleva a
cabo antes de firmar un contrato o convenio, entonces se trata de una evaluacion

de proveedores.

c).- Auditoria de tercera parte. Es efectuada por un auditor que no pertenece a la
organizacion ni es cliente o proveedor. En este caso, el auditado es quien contrata
al auditor. Las auditorias de tercera parte normalmente son ejecutadas por
organismos certificadores para obtener una certificacion aprobatoria del Sistema
de Gestion de Calidad.” (45)

Una Auditoria se compone de cuatro fases, cada una de la cuales incluye diversas

actividades. Estas son:

(44) INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION, A.C., I1SO 19011:2002,
COPANT/ISO 19011-2002, NMX-CC-19011-IMNC-2002, DIRECTRICES PARA LA AUDITORIA DE
LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD Y/O AMBIENTAL, p.1/36

(45) NOVELO Rosado Sergio A., La calidad y la mejora continua, p.41
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“Planeacioén

Ejecucion

Informe

Seguimiento (acciones preventivas y correctivas)” (46)

El Servicio Postal Mexicano logré a finales del ejercicio 2004, el registro y certificacion
satisfactoria de la calidad de sus procesos operativos, conforme a la Norma 1SO 9001:2000.
En el documento anexo pagina 10 de 34, “Diagrama de interaccion en el proceso operativo
postal”, se puede observar el alcance de la auditoria de calidad externa (tercera parte) en

esta primera etapa y los procesos operativos no considerados en la misma.

La Norma Internacional 1SO 9001:2000 requiere que se lleven a cabo auditorias internas de

calidad para asegurar que el Sistema de Calidad funciona de acuerdo con lo planeado.

Las auditorias internas no son visitas sorpresas. Cada actividad que va a ser auditada
recibird una notificacion escrita de la fecha y el propdésito de la auditoria interna. La
frecuencia de las auditorias internas depende de la actividad que esta siendo auditada,
algunas las requieren con mayor frecuencia que otras.

Los auditores internos deberan ser independientes de la actividad que se va a auditar.

Las auditorias internas verifican que:

“a).- Los procedimientos estén en su lugar.

b).- Se comprende y usa adecuadamente los procedimientos.

(46) Ibid., p.42
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c).- los procedimientos sean adecuados a la funcion.

d).- La gente este entrenada en su uso.

e).- Se tenga evidencia de los resultados obtenidos”. (47)

Al final de la auditoria interna debera prepararse y presentarse a la Gerencia de Calidad,
una lista con las acciones correctivas requeridas. La gerencia es responsable del

seguimiento en la efectividad de las acciones correctivas.

Deberan mantenerse registros de las revisiones que la Gerencia efectle.

El Organismo a traves de su Gerencia de Calidad, conforme a la clausula 8.-Medicion,
andlisis y mejora, de la ISO 9001:2000, lleva de manera permanente, auditorias de calidad,
que le permiten detectar y controlar el servicio no conforme; de igual manera, se realizan
analisis de los indicadores que demuestran la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion
de la calidad, que incluye informacion acerca de la satisfaccion del cliente, la conformidad
con los requisitos del servicio de correos, las caracteristicas y tendencias de los procesos y

los proveedores, entre otros.

A partir del ejercicio presupuestal 2005, el Organismo entra a la etapa de la mejora
continua del Sistema de Gestion de la Calidad, la cual incluye los resultados de auditorias,
el analisis de datos, acciones correctivas y preventivas, y la revision de la direccion, como

informacion de apoyo para su despliegue.

La Gerencia de Calidad tiene establecido un procedimiento documentado para establecer el
proceso de accion correctiva, que incluye la definicion y eliminacién de las causas de no
conformidad y la prevencion, para que no vuelvan a ocurrir, estableciéndose también un

control, seguimiento y registro de las acciones correctivas y preventivas.

(47) MONTANRO Larios José Jesus, 1SO 9001:2000, p.117
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A continuacion, se mostrara los resultados obtenidos como consecuencia de llevar a cabo la
revision y evaluacion de los “Procedimientos para el uso, habilitacion y control de las
maquinas franqueadoras oficiales y particulares”, tomando en cuenta la metodologia que se

usa para llevar a cabo una auditoria de calidad.

3.2. Situacidon actual de la calidad de los “Procedimientos para el uso, habilitacion y
control de maquinas franqueadotas oficiales y particulares” de la Direccion

Comercial.

Para cumplir con la demanda del servicio de correspondencia y envios de los clientes
individuales y corporativos, el Sepomex disefio e implantd el Proceso Operativo Postal que
se integra de cuatro macro procesos: Recepcion-Transportacion-Clasificacion y Entrega, a
cargo de las Administraciones Postales, Buzones Expresos, Centros de Atencién Integral,

Maodulos de Dep6sitos Masivos y Oficinas de Servicios Directos.

Es a través de este proceso operativo, como se hace llegar la materia postal a los
destinatarios nacionales e internacionales, y es a traveés de la Coordinacion Operativa
Estatal y la Coordinacién Administrativa Estatal, como se lleva a cabo la supervision del
adecuado cumplimiento del Proceso Operativo Postal, éste, requiere de otros procesos
soporte, a cargo de las Direcciones: Comercial, de Logistica, de Operacion, de Planeacion
Estratégica, de Recursos Humanos, de Administracion y Finanzas, de Informacion y

Tecnologia y de Asuntos Juridicos y Seguridad Postal.

De todos los procedimientos soporte, se tomaron para los efectos de esta investigacion los
“Procedimientos para el uso, habilitacion y control de maquinas franqueadoras oficiales y
particulares” a cargo de la Direccion Comercial, que es la que define las politicas de
servicio y adscripcion para los clientes corporativos. Asi como las tarifas postales para los

diversos servicios que ofrece el Organismo.

En la Direccion Comercial se encuentra adscrita la Subdireccion de Clientes Corporativos,

la cual a través de la Gerencia de Administracién de Ventas, tiene a su cargo los
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“Procedimientos para el Uso, Habilitacién y Control de Maquinas Franqueadoras Oficiales
y Particulares”, es a través de estos procedimientos como la Coordinacion de Maquinas

Frangueadoras apoya al proceso operativo postal.

Uno de los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad de Sepomex para lograr la
Certificacion, es la elaboracion ¢ actualizacion de Manuales de Procedimientos, los cuales,
orientan la conducta de los trabajadores en sus actividades diarias para el logro de sus

objetivos.

Por tal motivo, la Direccion Comercial llevé a cabo la actualizacion del “Manual para el
uso, habilitacion y control de maquinas franqueadoras oficiales y particulares” y en la
introduccion de dicho Manual, con fecha de elaboracion del 25 de septiembre de 2003, se
menciona: “"En el marco de la modernizacion administrativa del Sector 2000-2006,
tendiente a incrementar la eficiencia y productividad de los Organos, Organismos y
Entidades sectorizadas, a través de su incorporacién al Sistema de Gestion de Calidad, se
hace necesario profundizar en las acciones de revision, mejora y redisefio de procesos, al
tiempo que se inician acciones de implantacion del sistema de Gestion de Calidad al
interior del Organismo, para tal fin se requiere contar con una serie de requisitos, entre
los de caracter administrativo estan los manuales de procedimientos, que buscan
identificar, optimizar y sintetizar los procesos, asi como agilizar los flujos de informacion y

promover una cultura de calidad.

Por lo anterior, la Subdireccion de Clientes Corporativos a través de la Gerencia de
Administracion de Ventas con la supervision y asesoria de la Gerencia de Organizacion,
han actualizado el Manual de procedimientos para el uso, habilitacion y control de
franqueadoras; cuyo propdsito fundamental es contar con un documento que ayude al
personal involucrado a realizar las actividades relacionadas con el uso, habilitacion y
control de Franqueadoras, en forma eficiente y eficaz, ademas de que contribuya a lograr

los objetivos del Organismo.

67



De igual manera se busca cumplir con el Programa de Mejoramiento de la Atencion a
Clientes que cuenten con Maquinas Frangueadoras, para incrementar los ingresos por

concepto de Habilitacion de sus equipos™. (48)

Los procedimientos que forman parte del Manual son los siguientes:

e “Autorizacion a Proveedores para el Uso de Medidor de Maquina Franqueadora

para Franqueo de Correspondencia y/o Envios de Uso Particular y Oficial.

e Autorizacion de Registros para el Uso de Medidor de Maquinas Franqueadoras a

Clientes Particulares y Oficiales.

e Atencién de Solicitudes del Servicio de Habilitacion Directa en Instalaciones del

Organismo

e Atencién de Solicitudes del Servicio de Habilitacion Directa en Instalaciones de

Clientes Corporativos.

e Autorizacién de Habilitacion Remota.

e Conciliacién de los Ingresos por Habilitacion de Maquinas Franqueadoras Remotas
a Particulares contra Importes de Habilitacion efectuadas por la Empresa Pitney
Bowes de México, S.A. de C.V.

e Conciliacion de los Ingresos por Habilitacion de Maquinas a Particulares contra
importes de piezas Franqueadas y Depositadas en los Centros y/o Mddulos de

Depdsitos Masivos por Clientes Corporativos e Individuales.

(48) SERVICIO POSTAL MEXICANO, Manual de Procedimientos para el Uso, Habilitacion y Control de
Maquinas Franqueadoras, p.4/101
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e Conciliacién de los Importes por Habilitacion de Maquinas Franqueadoras de Uso
Oficial, contra los Ingresos generados por Piezas Franqueadas a Clientes

Particulares.

e Autorizacién de Cancelacién de Uso de Maquina Franqueadora a Clientes

Particulares y de Uso Oficial.

¢ Solicitud de Reparacion de Maquinas Franqueadoras de Uso Oficial’” (49)

Por lo que, para los efectos de esta investigacion, y siguiendo la metodologia que se aplica
en un proceso de auditoria de calidad, se determiné llevar a cabo un examen de las
actividades que se realizan en cada uno de los procedimientos mencionados anteriormente,
a cargo de la Gerencia de Administracion de Ventas, con el proposito de conocer las

debilidades u oportunidades de mejora.

Para tal fin, se aplicd un “cuestionario de evaluacion de control interno” (anexo 2) al
personal involucrado en las actividades de cada uno de los procedimientos; asi mismo, se
observaron directamente las diferentes actividades que se desarrollan para contrastarlas con

los procedimientos formales establecidos.

Como resultado de la evaluaciéon practicada, se observaron diversas situaciones, sin
embargo y para los efectos de este trabajo, Unicamente se relacionan tres oportunidades de
mejora, que ilustran la manera de como se describen las diversas observaciones que se van
encontrando a lo largo del proceso de auditoria de calidad, y las cuales se entregan
mediante un informe debidamente concertado con el titular del &rea responsable de
aplicarlas, y posteriormente, el area de auditoria de calidad realiza el seguimiento

correspondiente para comprobar la solucién de los problemas detectados.

(49) Ibid., p.3/101
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INFORME DE AUDITORIA DE LA CALIDAD

OPORTUNIDAD DE MEJORA ENCONTRADA

ACCION DE MEJORA CONCERTADA

1.-El personal del éarea auditada, sabe que se ha
llevando a cabo el proceso de registro y certificacion
del Sistema de Gestion de la calidad del Sepomex,
sin embargo, no tiene claro cémo afecta a su labor
diaria en cuanto al procedimiento donde interviene,

en relacion con el servicio al cliente.

Se integra un programa de capacitacion al personal,

en el cual se establecen objetivos para la

concientizacién de la politica de calidad del
Organismo en general, y de la calidad de las diversas
areas en particular, conforme a sus funciones, para
desarrollar una cultura de calidad con un enfoque de

servicio al cliente y de mejora continua.

2.-El servicio a los clientes de habilitacion directa de
maquinas franqueadoras en la Ciudad de México y
su Zona Metropolitana, se ofrece en el Centro de
Habilitacion de Maquinas Franqueadoras “Sullivan”,
para lo cual se estan ocupando 8 trabajadores, con un
horario de atencidn al pablico de las 9:00 a las 16:00
horas de lunes a viernes, para habilitar un promedio
diario de 8 medidores de maquinas franqueadoras,

las cuales se realizan en 0.15 minutos cada una.

2.-Se abrird una ventanilla de habilitacion de
maquina franqueadota en el Palacio Postal, para
proporcionar el servicio de habilitacién directa en la
Zona Céntrica de la Ciudad, con Unicamente 2
empleados, manteniendo el nivel de calidad en el
servicio al cliente, los otros 6 trabajadores se
reubicaran en &reas operativas que requieran de sus

Servicios.

3.-En el proceso de las habilitaciones remotas de
maquinas franqueadoras, se observa que no se estan
realizando las conciliaciones de los ingresos por
concepto de habilitacion remota a clientes
particulares, contra sus depoésitos de correspondencia

en los Centros de Depdsitos Masivos autorizados.

3.-Se procede a la realizacion de las conciliaciones
de los ingresos por concepto de las habilitaciones
remotas de las maquinas franqueadotas de los
contra  sus

clientes particulares, depésitos de

correspondencia en los Centros de Depésitos

Masivos Autorizados, integrandose al Sistema

Integral de Control e Informacion del Correo

Corporativo (SICICO).

A continuacion se describen otras 3 oportunidades de mejora, que se considera importante

mencionar:

o El Organismo ha establecido la politica de renovar su equipo de franqueo directo
por uno de tecnologia de punta y de habilitacion remota, a fin de proporcionar a sus clientes
corporativos el servicio de franqueo de la correspondencia y envios. Sin embargo, en la

Ciudad de México y su Zona Metropolitana, asi como en el interior del pais, se sigue
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proporcionando el servicio de habilitacion directa a maquinas franqueadoras de clientes
particulares, a pesar de que el equipo de franqueo es obsoleto, y cuyo mecanismo de control
de los contadores en algunos casos, no garantiza el aseguramiento del adecuado manejo de

los créditos habilitados.

Durante el 2004 el Organismo desarroll6 el proceso de modernizacién de su equipo de
franqueo de habilitacion directa a remoto, Asimismo, ha promovido con los clientes
corporativos que tienen en propiedad equipos de franqueo de habilitacion directa, que
migren a maquinas franqueadoras de habilitacion remota, contemplandose que para el 2005
Unicamente existird habilitacion remota, con lo cual se garantiza el adecuado uso de los
créditos otorgados, para el franqueo y deposito masivo de la materia postal, otorgandole al
cliente seguridad y confianza, asi como un servicio oportuno de calidad, cumpliendo asi
con lo dispuesto en el Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006 y con el Programa Sectorial
de Comunicacién y Trasportes 2001-2006, en el sentido de disefiar, implementar y
desarrollar la reingenieria de procesos, con el fin de mejorar el servicio publico de correo

para alcanzar la productividad.

o El Servicio Postal Mexicano realizéd un estudio de sus 2 puntos de atencion a
clientes con necesidad de habilitacion directa de maquinas franqueadoras, establecidos en la
Cd. de México y su Zona Conurbada, concluyendo que los clientes pueden acudir a solicitar
el servicio a un solo Centro Habilitador ubicado en la zona céntrica de la ciudad, cuyo

inmueble sea propiedad del Organismo.

Razon por la cual el Organismo, llevo a cabo a principios del 2004, la fusion de los 2
Centros Habilitadores existentes, 27 “Chilpancingo” y 30 “Sullivan”, quedando Unicamente
este Ultimo, para atender toda la cartera de clientes, los cuales a partir del ejercicio 2006
migraran a la habilitacién remota, por lo que ya no serd necesario seguir con el Centro
Habilitador de “Sullivan”, destinandose los recursos humanos y el inmueble a otras
actividades, cumpliendo el Sepomex de esta manera con el desarrollo de la Modernizacion
Administrativa, en cuanto al cambio estructural, la optimizacion de recursos y al
mantenimiento de la certificacion del servicio, participando competitivamente con calidad

en el mercado del correo universal.
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o Con motivo, del andlisis realizado al Manual que contiene los 10 procedimientos
establecidos para el “Uso, Habilitacion y Control de Maquinas Franqueadoras Oficiales y
Particulares”, a cargo de la Direccion Comercial, y con los cambios que se estan llevando a
cabo, para implementar Gnicamente la habilitacion remota para el franqueo de la
correspondencia y envios de los clientes corporativos, 2 de los procedimientos
mencionados se cancelaran en su momento, tanto operativa como administrativamente, a

saber:

-“Atencion de Solicitudes del Servicio de Habilitaciéon Directa en Instalaciones del
Organismo”, y el de:

-“Atencion de Solicitudes del Servicio de Habilitacion Directa en Instalaciones de Clientes
Corporativos”

Por lo que de 10 procedimientos que contienen el actual Manual, nicamente quedarian
operando 8, por tal motivo, el Organismo ha de llevar a cabo, con toda oportunidad la
depuracion del Manual en comentario, de tal manera que mantenga su vigencia,
cumpliendo y continuando asi, con lo establecido en el “Sistema de Gestion de la Calidad
de Sepomex”, en el sentido de que el personal responsable de llevar a cabo las labores de

habilitacion, cuente con herramientas administrativas actualizadas.

Por otra parte, la Direccion de Logistica a través de la Gerencia de Calidad del Sepomex
establece su Programa de Trabajo 2005, mediante el cual lleva a cabo mediciones de
productividad en el Organismo, con el objeto de contribuir al proceso de certificacion en las
diversas etapas del Sistema de Gestion de la Calidad, y a la mejora del desempefio continuo

para la satisfaccion del cliente.
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3.3. El Programa de Orden y Limpieza para un ambiente fisico laboral de calidad.

Asimismo, el Sistema de Gestion de la Calidad establece que un ambiente de trabajo limpio
y ordenado, induce a obtener productos y servicios libres de errores y a prevenir accidentes.
Es necesario hacer un esfuerzo permanente para conservar limpia y ordenada el area de

trabajo.

El ambiente fisico laboral en Sepomex lo conforman las oficinas, edificios, mobiliario,
vehiculos, materiales e instrumentos y equipo de trabajo, pero lo mas importante son las

personas

La calidad empieza por cada persona y por el ambiente que ésta genera con sus habitos

individuales y de su grupo.

Para lograr la satisfaccion del cliente se requiere de un ambiente fisico laboral que
proporcione todos los elementos indispensable para que los procesos se mantengan siempre
en los mas altos niveles de cumplimiento, por lo que es necesario desarrollar un programa
que tenga como objetivo mejorar y mantener las condiciones de organizacién, orden y

limpieza.

Este programa surgio en el Japon, y se ha utilizado en muchas empresas ya certificadas a
nivel mundial con excelentes resultados, y es importante para el proceso de consolidacion
del Sistema de Gestion de la Calidad.

Este programa consiste en poner en practica cinco principios o habitos cuya letra inicial es

la “S” en japonés, los cuales son:

e “Seleccionar (Seiri): “Mantener solo lo necesario”. El personal clasifica todas
las cosas gque se encuentran en el area de trabajo, separa las que son necesarias en
las actividades y las que no han tenido movimiento y representan un estorbo.

Marca con una etiqueta, preferentemente de color rojo las innecesarias. Confina
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en un lugar comun las cosas innecesarias y conservar las indispensables para el

trabajo.

e Ordenar (Seiton): “Conservar todo en su sitio”. El personal destina un lugar

para cada cosa que queda y conserva cada cosa en su lugar.

e Limpiar (Seiso): “Mantener todo impecable”. Los empleados mantienen limpias
las maquinas, escritorios y en general todo el espacio que se dispone para

trabajar. Se evita tirar basura que tenga que recogerse.

e Estandarizar (Seiketsu): “Inspeccionar y promover”. El personal elabora
procedimientos, instructivos de trabajo y formas que faciliten el trabajo y lo
hagan sistematico todas las veces que se repita. Usa los documentos del sistema
de calidad en todas las actividades, si se desempefia alguna funcion que no esta
documentada, contacta con el supervisor y/o el administrador del sistema de
calidad y solicita la documentacion necesaria. Se mide y controla la aplicacion

del programa con base a los sistemas de control visual.

¢ Disciplina (Shitsuke): “Convertir todo en un habito”. Consiste en establecer los
mecanismos para asegurar que se conserve y convierta el programa en un habito

de todo el personal.” (50)

Quienes continuamente practican los anteriores principios son personas que han adquirido
el habito de hacer de estos principios parte de su trabajo diario, con lo cual adquieren

autodisciplina. Estandarizarlos en todas las actividades, dentro y fuera del Sepomex.

A continuacion se muestra el programa de trabajo que se esta desarrollando en la

Institucion sobre Orden y Limpieza:

(50) SERVICIO POSTAL MEXICANO, Boletin informativo No. 2, p.3
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Programa de Trabajo 2005(51)

Limpiar

Mes Actividades Participantes

Marzo Taller “Ambiente fisico Laboral de | Coordinadores Internos de Calidad e
Calidad” Instructores

Abril Seleccion de Promotores de Calidad | Personal Seleccionado de las diez
en el Ambiente Fisico Laboral. ciudades
Taller “Ambiente Fisico Laboral de | Coordinadores Internos de Calidad y
Calidad” Promotores en el Ambiente Laboral.
Aplicacion del Habito Seleccionar Todo el personal de las 10 ciudades

Mayo Aplicacion de los Habitos: Ordenar, | Todo el personal de las 10 ciudades

Este programa de Orden y Limpieza también es revisado por la Gerencia de Calidad, por lo

que en coordinacion con las diversas areas del Organismo, se supervisa que en este sentido

se cumpla con la politica de calidad, para lo cual se aplica el siguiente cuestionario, a fin de

asegurarse que se cumplio en el espacio de trabajo, con los anteriores principios y en su

caso tomar las medidas que se consideren pertinentes:

Principio

En proceso

En revision Terminado

Separar

Ordenar

Limpiar

Sistematizar

Estandarizar

Actualmente el Sepomex, esté llevando a cabo el desalojo de varias instalaciones que tenian

rentadas, incluyendo el edificio que alberga a las Oficinas Generales, y se estan reubicando

en instalaciones propias y que no estaban del todo aprovechadas.

(51) Ibid. p.3
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Por tal motivo, las oficina a cargo de los “Procedimientos para el Uso, Habilitacion y
Control de Méaquinas Franqueadoras Oficiales y Particulares, esta en proceso de desalojo y
se estdn empacando los archivos para trasladarlos junto con el mobiliario y equipo a las
nuevas instalaciones, por lo que serd hasta el mes de mayo de 2005, cuando el Organismo

retomaré la verificacion del Orden y Limpieza conforme a la norma establecida.

En las demas oficinas del interior del pais que se dedican al uso, habilitacion y control de
maquinas franqueadoras oficiales y particulares, la auditoria interna y la externa
comprobaron que se ha cumplido satisfactoriamente, siendo este Programa de Orden y
Limpieza uno de los requisitos que se cumplieron, razon por lo cual se alcanzo el registro y

la certificacion de la calidad.
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Conclusiones.

o El Sistema de Gestion de la Calidad del Servicio Postal Mexicano (Sepomex), no es
la panacea que va a resolver todos sus problemas, de una forma inmediata y definitiva;
Unicamente se constituye como el cual en la medida en que sea desarrollado de manera
metddica e integral, podra ir proporcionando los resultados esperados de acuerdo a lo
planeado estratégicamente, el Organismo logro el registro y certificacion de su proceso
postal a finales de 2004; sin embargo, existen procedimientos que requieren ser revisados y
en su caso adecuados, en particular el “Procedimiento para el Uso, Habilitacion y Control
de Maquinas Franqueadoras Oficiales y Particulares”, a cargo de la Direccion Comercial,
que fue seleccionado para su evaluacién, muestra oportunidades de mejoras en cuanto a
depurar fisicamente de 10 a 8 procedimientos, ya que desaparecen 2 procedimientos de
habilitacion directa de maquinas franqueadoras por migrar a habilitaciones remotas, que se
realizaban en instalaciones de Sepomex y de los clientes particulares, asi también, se deben
realizar conciliaciones entre lo habilitado, franqueado y depositado para evitar diferencias,
asi como cerrar las oficinas y ventanillas de habilitacion directa a nivel nacional ya que a
partir de 2006, todas las habilitaciones serdn remotas, desarrollando tecnologia de punta y

redistribuyendo los recursos a otras areas del Organismo que los necesiten.

Con esto podemos visualizar que el Sistema de Gestion de la Calidad de Sepomex,
coadyuva al desarrollo de procedimientos 6 a la reingenieria de los mismos, con un enfoque
de satisfaccion al cliente; sin embargo, Sepomex debe continuar desarrollando las
auditorias internas de calidad que le permitan conocer y detectar las oportunidades de
mejora ; de tal manera que la gestion operativa, comercial y administrativa sea eficaz y
eficiente conforme a lo establecido en el Programa Sectorial 2001-2006, cumpliendo asi
con la satisfaccion del cliente, ganando en oportunidad, seguridad y confianza , siendo mas
competitivos y recuperando mercado perdido, logrando la autosuficiencia financiera,
eliminando los rezagos y el déficit financiero, asi como las insuficiencias para actualizar su

infraestructura operativa.

o Se comprobo que en materia de establecer estdndares de actuacion ( o gestion) el
Organismo tiene un amplio campo para el desarrollo de oportunidades de mejora,

estableciendo lo que se conoce como administracion de riesgos, ya que ahi se sefialan
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claramente las unidades de medida de las metas a alcanzar, y las caracteristicas de las
mismas, de tal manera que el cliente quede satisfecho, evitando las -no conformidades-,
logrando asi que la materia postal en su totalidad se entregue en tiempo y forma al
destinatario, cumpliendo asi dicho Organismo con los Planes y Programas establecidos para
el periodo 2001-2006.

Con esto podemos visualizar que la instrumentacién de la politica de calidad en Sepomex,
esta propiciando el disefio, establecimiento y desarrollo de estandares de calidad en los
procedimientos y particularmente en los “Procedimientos para el Uso, Habilitacién y
Control de Méaquinas Franqueadoras Oficiales y Particulares”, que permiten evaluar al
instante si se esta cumpliendo con las especificaciones que el cliente requiere en la
demanda del servicio postal, asi el Sepomex, cumple con lo consagrado en la Constitucion
Mexicana de proporcionar el servicio de correo, con una nueva vision en cuanto a la calidad
en el quehacer publico.

o Asimismo, del universo de procedimientos establecidos en Sepomex, para llevar a
cabo el Proceso Operativo Postal, como qued6 asentado en el desarrollo de la investigacion,
se seleccionaron los “Procedimientos para el Uso, Habilitacion y Control de Méaquinas
Franqueadoras Oficiales y Particulares”, a cargo de la Direccion Comercial, con el fin de
medir el grado de conocimiento y habilidad que el personal tiene sobre la Politica de
Calidad, encontrandose que el personal sabe -inclusive en algunos casos, hasta de
memoria- lo que es la Politica de Calidad; sin embargo, no tienen la amplitud y la
profundidad de lo que significa el Sistema de Gestion de la Calidad aplicado a sus labores,

en el sentido de ofrecer una mejora continua del servicio al cliente externo e interno.

Para que el personal postal le encuentre sentido y significado a sus labores con referencia al
Sistema de Gestion de la Calidad, Sepomex ha de desarrollar durante el 2005 y 2006, un
programa de capacitacion institucional, en el cual se lleven a cabo cursos con un enfoque de
calidad y de mejora continua, hasta alcanzar una cultura integral de calidad, que haga del
personal en general y de los que participan en los procedimientos seleccionados en
particular, personas concientes de sus responsabilidades, cumpliéndolas con agrado y con
apego al Cadigo de Etica de los Servidores Publicos de la Administracion Publica Federal,

contribuyendo asi positivamente, al lema institucional “El correo, imagen del pais”.
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MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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1. ;QUIENES SOMOS?

1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS DE SEPOMEX

El Servicio Postal en México tiene raices historicas desde la época prehispanica, uno de los
eventos importantes y trascendentales para el correo en nuestro pais en el transcurso de la
historia se suscitd el primero de abril de 1878, el Correo Mexicano se adhiere a la recién fundada
Unién Postal Universal, de la que es miembro activo hasta la fecha, lo cual nos ha permitido estar
en una dinamica de intercambio internacional.

El 17 de febrero de 1907, el Presidente de la Republica, Porfirio Diaz, inaugura lo que seria la
“Quinta Casa de Correos”, conocida también como el Palacio Postal, como sede del correo
Mexicano, edificio que actualmente es uno de los mas bellos del centro histérico de la capital del
pais.

En 1953 se publica la “Primera Guia Postal Mexicana®, donde en realidad se reglamenta y norma
la operacion de la Direccion General de Correos. En 1981 se publica el “Codigo Postal”, para
normar el encaminamiento de la correspondencia.

El 20 de agosto de 1986, lo que anteriormente se conocia como la Direccion General de Correos,
paso a ser por decreto un Organismo Descentralizado del Gobierno Federal, denominado
“Servicio Postal Mexicano” del Sector Comunicaciones, dependiente de la Secretaria de
Comunicaciones y Transportes; publicada la Ley del Servicio Postal Mexicano el 24 de diciembre
de 1986.

El Servicio Postal Mexicano (SEPOMEX), es un Organismo de servicio que tiene a su cargo el
manejo de la correspondencia y envios de todos los mexicanos ¥y su enlace con el mundo;
actualmente es la Unica empresa publica prestadora del servicio de correos en México, que
cuenta con 423 afos de experiencia y tradicion, y una cobertura de casi el 100 % de las
localidades del pais.

En el Servicio Postal laboran aproximadamente 20,172 empleados, de los cuales 8,752 son
carteros, 5,798 personal operativo, 650 empleados administrativos, 3,009 empleados de
confianza, y 2,042 de apoyo y otros; quienes atienden 31,592 puntos de servicio, de los cuales
1,807 son administraciones u oficinas de correos, 7,096 agencias y 21,930 expendios. Cuenta
ademas con 23,193 buzones y 310,629 cajas de apartados postales.

SEPOMEX tiene a la fecha, 3,034 Rutas Terrestres dentro del territorio nacional, con una
extension de 267,339 kilémetros. Existen rumbos de reparto que son recorridas a pie, en bicicleta,
en motocicleta, automovil, camioneta, camioén, autobus, fluviales, en avioneta. Y ademas cuenta
con 331 circuitos. Esta red de rutas y circuitos se haya debidamente enlazada con las rutas
aéreas nacionales e internacionales.

e
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Lo anterior le permite a SEPOMEX recibir, transportar y entregar un promedio diario de tres
millones de piezas, y mas de mil millones de piezas postales al afio, para comunicar y enlazar al
97% de los mexicanos entre si y con todos los habitantes de los paises miembros de la Union
Postal Universal.

1.2 FILOSOFIA ORGANIZACIONAL DE SEPOMEX

SEPOMEX establece sus lineas de accidn conforme a su plan estratégico 2003-2006. El Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC) toma como base fundamental la misién del Organismo, la vision
establecida por la alta direccién y los valores que se promueven a través de toda la organizacion,
y que determinan el marco de actuacién de todos sus integrantes.

1.3 MISION

Apoyar la integracién y cohesion nacional, y de México con el mundo, a través de la entrega
confiable, oportuna y a precios accesibles de cartas, mensajes y envios de la sociedad.

1.4 VISION

Ser una empresa confiable que satisfaga las necesidades de correspondencia y envios de toda la
poblacién con estandares internacionales de calidad, competentes e innovadores, teniendo un
segmento prioritario en la atencion de grandes usuarios, que garantice el servicio universal de
correos, que permita modernizarnos, diversificarnos y consolidarnos como una organizacion con
autonomia de gestién que cuente con un ambiente laboral productivo.

1.5 VALORES

Confianza

Inspirar sequridad en nuestros clientes por medio de un cuidadoso trato a la correspondencia o
bienes que nos confian desde su recibo durante su clasificacién y transportacion hasta su entrega
a los destinatarios cumpliendo con las condiciones establecidas.

Oportunidad

Orientar los procesos y el esfuerzo de todos los gue trabajamos en este Organismo hacia el
cumplimiento de tiempos y condiciones en la entrega de la correspondencia y envio concertados
con nuestros clientes y como se marcan en los estandares de cumplimiento del SGC.

Seguridad

Establecer y mantener continuamente condiciones de operacion libres de riesgo para
salvaguardar la integridad y confidencialidad de la correspondencia y envios en todas las fases de
prestacion del servicio postal.
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Calidad

Asumimos la calidad como una filosofia de vida, donde cada uno de los integrantes del
Organismo demostramos una actitud de servicio ante el cliente externo e interno a manera de
cumplir eficientemente con sus requerimientos y superar constantemente sus expectativas.

Servicio
Hacer posible el servicio universal en donde todos y cada uno de los mexicanos envien o reciban
correspondencia en todas las localidades en nuestra replblica, como un derecho y factor de
desarrollo. Servicio que asumimos agregando atencion, calidez y trato siempre amable a nuestros
clientes.

1.6 POLITICA DE CALIDAD DE SEPOMEX

En SEPOMEX nos comprometemos a mejorar continuamente nuestros servicios, aprovechando
optimamente los recursos publicos y buscando la rentabilidad de los procesos para la entera
satisfaccion de la poblacién de México.

La politica de Calidad de Sepomex se revisara en forma periddica por las autoridades del
organismo.

2, ACERCA DEL MANUAL

2.1 PROPOSITO

El presente manual describe como esta conformado el Sistema de Gestion de la Calidad del
Servicio Postal Mexicano, con base en la norma NMX-CC-3001-IMNC-2000 que corresponde a la
1S0-9001-2000.

Los propésitos de este Manual de Gestién de la Calidad son los siguientes:

¢ Constituir una referencia de actuacién para todo el personal del Servicio Postal
Mexicano, en cuanto al Sistema de Gestion de la Calidad y el compromiso de servicio
que se tiene con los clientes

*  Servir como guia para los Auditores (Internos / Externos), Clientes y otras personas que
estén interesadas en conocer la operacién del Sistema de Gestion de la Calidad del
Organismo.

El control de este manual se rige bajo los lineamientos de la Guia para la Elaboracion y
Actualizacion de Manuales de Procedimientos en donde se especifica el control de documentos.

= rrTE———
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2.2.ALCANCE Y APLICACION

El SGC aplica en los procesos locales de las ciudades especificadas en el Programa del Proyecto de

Certificacion 1SO-8001-2000; involucrando 2 los siguientes productos:

1. Los 4 macroprocesos del Proceso Operativo Postal: Recepcion, Clasificacion, Transportacion y

Entrega.
2. Aplicables a 5 tipos de oficinas: OSD, COR, CAl, COM y Administracion.
3. En 5 productes: Cartas, Propaganda Comercial, Impresiones, Publicaciones Periddicas vy
Paguetes.
4. Através de dos tipos de servicios: Ordinario y Registrado.

EXCLUSIONES

3.1 DISENO Y DESARROLLO

Las caracteristicas del servicio que SEPOMEX proporciona a sus clientes, es decir la Recepcion,
Clasificacion, Transportacién y Entrega de correspondencia y envios, se encuentran definidas
claramente y no se realiza ningun tipo de disefio. Los servicios, productos y procesos se
describen claramente en los manuales de procedimientos, planes de calidad y especificaciones y
Unicamente se adicionan o quitan elementos segln los requerimientos de los clientes y lo pactado
en el contrato, en el caso de correspondencia de recepcion individual, la descripcion del servicio
que acepta el cliente al depositar su carta o envio ya esta definida previamente por el area
comercial por lo gue no aplican las clausulas de disefio: 7.3.1, Planeacion del Disefio vy
Desarrollo; 7.3.2, Entradas del Disefio y Desarrollo; 7.3.3, Salidas de Disefio y Desarrollo; 7.3.4,
Reuvision del Disefio y Desarrollo; 7.3.5, Verificacion del Disefio y Desarrollo; 7.3.6, Validaciéon del
Diserio y Desarrollo; y 7.3.7, Control de Cambios de Disefio y Desarrollo.

3.2.VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

En el SGC de SEPOMEX, la salida resultante de los procesos de la prestacion del servicio de la
materia postal se puede verificar por medicién y supervisién subsecuentes, o bien a través de las
entradas y salidas de los macroprocesos de Recepcion, Clasificacion, Transportacion y Entrega,
por lo que este requisito es considerado excluido del alcance del Sistema de Gestién de la
Calidad.

E———
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4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1. REQUISITOS GENERALES

El Director General Adjunto de Operacién de SEPOMEX, establece documentado e implantado &l
SGC para promover la mejora continua de su efectividad, y compartir asimismo, la
responsabilidad del mantenimiento del sistema con &l Representante de la Direccién General
Adjunta de Operacién y con el apoyo de los titulares de las Direcciones de Area.

Por su parte, en el alcance de sus funciones, cada responsable de area, subdirectores, gerentes,
administradores, jefes de oficina y coordinadores de calidad, asequran que el SGC se implante,
opere y se mantenga, con la participacion del personal que esta bajo su cargo.

De esta manera SEPOMEX:
a) ldentifica los cuatro macroprocesos: Recepcion, Clasificacién, Transportacion y Entrega
involucrados con el SGC a través del Diagrama de Interaccion del Proceso Operativo
Postal (POP), donde se ubican las interrelaciones entre los mismos.
b) Determina la secuencia e interaccian de los macroprocesos en el POP
c) A través de los planes de trabajo, el seguimiento y la evaluacion de las operaciones
mediante los indicadores definidos en el “balance scorecard”, auditorias y la toma de

decisiones oportunas, se asegura la eficacia del POP.,

d) Gestiona que se mantengan los recursos y la infermacién necesarios para la operacion ¥
el monitoreo de los macroprocesos.

&) Define la estructura documental para monitorear, medir y analizar el PQP,

f) Mantiene implantados los manuales de procedimientos, procesos y registros necesarios
para lograr los resultados planeados ¥ la mejora continua.
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4.2, REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

La documentacion del SGC la implanta y la mantiene cada responsable de &rea, directores,
subdirectores, gerentes, administradores, jefes de oficina y coordinadores de calidad, incluyendo:

a) Declaraciones documentadas de una Politica de Calidad y Objetivos de Calidad.

b) Este Manual del Sistema de Gestion de la Calidad del Organismo,

¢} B Procedimientos de Gestidn de la Calidad documentados vy vigentes que corresponden
a los requeridos por la Norma 1SO 9001:2000.

d) Planes de calidad, Especificaciones de Productos, Manuales de Procedimientos, y
regulaciones externas, gue son el soporte para la efectiva planeacién, operacién vy
control del POP.

€) Los registros gue muestran la evidencia de que las actividades satisfacen los requisitos
de la Norma ISO 9001:2000.

4.2.1 MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Este Manual de Calidad es revisado y aprobado por la Direccion General Adjunta de Operacion y
los Titulares de las Direcciones de Area, con el apoyo de los Subdirectores Regionales y
Centrales.

El control, uso, revision y actualizacion del Manual es responsabilidad del Director de Logistica, a
través de la Subdireccion de Calidad Operativa, y con el apoyo de |a Gerencia de Organizacion.

En este Manual se describen los componentes del SGC, incluyendo:

a) El alcance organizacional y territorial.
b) La referencia de los manuales de procedimientos documentados y establecidos para el
Sistema, y

¢) La descripcion grafica de la interaccidn entre los macroprocesos a través del Diagrama
Conceptual del POP.

4.2.2 CONTROL DE DOCUMENTOS DE CALIDAD

Para controlar la documentacion del SGC, SEPOMEX a través de la Gerencia de Organizacion,
establecen lo siguiente:
a) Documentos homogéneos, revisados, validados y aprobados, antes de su difusién.

b) Se establecen los lineamientos para la actualizacién de los documentos cada vez que se
requiera de acuerdo a las necesidades del POP.

c) Disponibilidad de los documentos vigentes en cada punto de uso y en la Intranet del
Organismo gue muestra oficiaimente la version vigente de cada documento.

_\
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d) Identificacion de los cambios y el estado de la revision actual.

e) Documentos legibles y facilmente identificables.

fy Cada area responsable identifica los documentos externos de apoyo a los
macroprocesos del POP e identifican los puntos o areas de distribucién para controlar su
actualizacidn.

g) Se establecen los lineamientos para el control de documentos obsoletos.

4.2.3 CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD

La Gerencia de Organizacion es la responsable de elaborar, validar y difundir el manual de
procedimientos para el registro y control de Formatos Institucionales, en el cual se definen los
controles utilizados para identificar, almacenar, recuperar, proteger, cumplir los tiempos de
retencion y la disposician final de los registros.

Los responsables de las areas de trabajo se aseguran del mantenimiento de los registros de
calidad, en su caracter de evidencia de la conformidad con los requisitos de los servicios y
procesos, asi como de la operacién del Sistema de Calidad.

En todos los sitios, los registros se mantienen legibles, facilmente identificables y recuperables.
Documentos Aplicables:

Guia Téenica para la Elaboracién y Actualizacion de Manuales de Procedimientos
Manual de Procedimientos para el Registro y Control de Formatos Institucionales

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1. COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Direccion General Adjunta de Operacion de SEPOMEX hace evidente sU compromiso con la
implantacion, el desarrollo y mantenimiento del SGC, y la mejora continua de su efectividad:

a) Comunicando a todo el personal del Organismo la importancia de cumplir con los
requisitos del cliente y con las normas, y requlacionés legales vigentes.

b) Estableciendo la Palitica de Calidad de SEPOMEX asegurando su comprensién por todo
el personal, a través de cursos, talleres, charlas, tableros de control, platicas, boletines,
evaluaciones y de materiales de difusion.

c) Estableciendo los Objetivos de Calidad y coordinando su seguimiento sistemético con
indicadores cuantificables.

d) Asegurando la disponibilidad de los recursos necesarios para la operacién y
mantenimiento del SGC, y

e) Revisando la efectividad del SGC, a través de reuniones con los Titulares de las
Direcciones de Area.

—(
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5.2.ENFOQUE AL CLIENTE

SEPOMEX establece como base fundamental del Proceso Operativo Postal el enfoque al cliente
es decir cada procedimiento debe iniciar y terminar con la identificacién y satisfaccién de
necesidades asi como la evaluacion de la respuesta en cuanto a la capacidad de proceso en
relacion con las condiciones especificadas en el contrato.

5.3.0BJETIVOS DE CALIDAD.

a) Ofrecer a toda la poblacién de México cobertura de servicio de entrega de
correspondencia y envios a precios accesibles.

b) Alcanzar estandares competitivos de calidad, entregando la correspondencia y envios en
forma confiable, segura y oportuna.

5.4. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Los Titulares de las Direcciones de Area se aseguran que se planifigue el SGC, con la finalidad
de lograr los objetivos de calidad establecidos.

Esta planificacién incluye:
+  Los indicadores que dan cumplimiento a los objetivos de calidad.
. Los planes de calidad desde la recepcion hasta la entrega de la materia postal.
. Los recursos necesarios para la implantacian y mantenimiento del SGC, y
+  La mejora continua del SGC.

La planificacién asegura que los cambios son llevados a cabo de manera controlada conservando
la integridad del SGC.

Para proyectos nuevos o cambios de alto impacto en el SGC, tales como cambios en la estructura
del Organismo, nuevos procesos, cambios tecnoldgicos, etc., la planificacion se realiza y se
controla a traves de proyectos elaborados por los responsables de las areas involucradas.

La planificacién de la realizacion del servicio se establece a través de los planes de trabajo y
manuales de procedimientos.

5.5.RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Se tiene definida la estructura organizacional de la siguiente manera, estableciendo las
descripciones de puestos y funciones dentro del Manual de Organizacién Institucional.

Las responsabilidades quedan definidas en la descripcion de puestos de cada funcion y los
manuales de organizacion de cada Gerencia.
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5.5.2 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION :

El Director General Adjunto de Operacién de SEPOMEX, ha designado al Director de Logistica
como su Representante, quien, independientemente de otras funciones y actividades, tiene la
responsabilidad y autoridad para:

« Asegurar que los procesos necesarios para el SGC se establezcan, implementen y
mantengan con base en la planeacion, y conforme a los resultados de cada auditoria.

« Reportar a la Direccidn General Adjunta de Operacién y al Titulares de las Direcciones de
Area el desemperio del SGC y cualquier necesidad de mejora.

+ Asegurar gue, con el apoyo de los responsables de las areas y con base en la
documentacion del Sistema, el personal tenga una clara conciencia de los requisitos del
cliente a fin de que le agregue valor a su desempefio.

La responsabilidad del Representante de la Direccidon General Adjunta de Operacion incluye la
relacion con las partes externas en cuestiones relacionadas con el SGC.

El Representante de la Direccion General Adjunta de Operacion se apoya en los Titulares de las
Direcciones de Area para el cumplimiento de sus responsabilidades.

5.5.3 COMUNICACION INTERNA

El Director General Adjunto de Operaciéon de SEPOMEX, mantiene los procesos apropiados de
comunicacion interna, que consideran:

« Comunicacién para/el desarrollo de los planes de trabajo, programas e interrelaciones entre
las areas a través’comunicados oficiales, reuniones de trabajo, capacitacién y medios como
la red interna, el correo electronico y reportes de resultados.

« La comunicacién de la Politica, los Objetivos de Calidad y los logros alcanzados dentro del
SGC utilizando medios electronicos, audiovisuales, tableros, reuniones informativas y
publicaciones en general. En este aspecto participa el Director de Recursos Humanos,
coordinando el proceso de comunicacién interna a través del Subdirector de Equipamiento
Humano.

5.6.REVISION DE LA DIRECCION

Las revisiones del SGC por parte de los representantes de la Direccion General Adjunta de
Operacion se llevan a cabo por lo menos una vez al afio, para asegurar su continua suficiencia,
adecuacion, efectividad, y para evaluar y detectar oportunidades de mejora, asi como |a
necesidad de realizar cambios en el Sistema. De cada revision se genera el informe
correspondiente.
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5.6.1. INFORMACION PARA LA REVISION

El Director General Adjunto de Operacion de SEPOMEX, incluye como minimo, la siguiente
informacién de entrada para realizar la revision semestral al SGC:

a) Nivel de cumplimiento de los objetivos de calidad.

b} Resultados de auditorias de calidad, tanto internas como externas.

¢} Retroalimentacién de los clientes.

d) Conformidad con los servicios ofrecidos a los clientes individuales ¥ corporativos.
e) Estado de las acciones preventivas, correctivas y de mejora continua.

fy  Acciones de seguimiento del SGC realizadas previamente.

g) Cambios gue puedan afectar el Sistema de Calidad.

El resultado de la revision al SGC se mantiene como un registro de calidad, mismo que se
encontrara ubicado en la carpeta de calidad de cada una de las direcciones.

5.6.2. RESULTADOS DE LA REVISION

Como resultado de cada revisién realizada, el representante de la Direceién General Adjunta de
Operacion genera las decisiones y las acciones necesarias para:

a) Mejorar la eficacia del SGC y sus procesos.

b}  Mejorar los servicios con relacién a los requisitos del cliente.
c} lIdentificar las necesidades y la oportunidad de los recursos.
d) Generar recomendaciones para la mejora del POP

Documentos Aplicables:
Manual de Organizacion Institucional

Manuales de Organizacién de cada Gerencia
Manual de Calidad de Comunicacién Interna

6. GESTION DE LOS RECURSOS

El Director General Adjunto de Operacién tiene como prioridad determinar y proporcionar los
Tecursos necesarios para implantar, documentar, mantener y mejorar en forma continua el SGC,
de manera que con ello se aumente |a satisfaccién de los clientes de SEPOMEX cumpliendo con
5Us requisitos.

6.1.RECURSOS HUMANQS

El personal con responsabilidad definida en el SGC es competente con base a la educacién,
formacién, habilidades y experiencia necesarias para la ejecucion de sus actividades.

N J
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La Direccion de Recursos Humanos es responsable de establecer el esquema de competencias
del personal y todas las acciones derivadas de ello con base a las necesidades y requerimientos
de la Direccion de Operacién Regional

Cada subdirector, gerente, administrador, jefe de centro o jefe de oficina es responsable de la
evaluacion del personal a su cargo, con el propdsito de determinar aquellos aspectos que
requieren ser desarrollados mediante capacitacion o entrenamiento. La Subdireccion de
Equipamiento Humano, a través de instructores internos o externos, segin sea el caso,
proporciona la capacitacion o el entrenamiento necesarios y conserva evidencia del cumplimiento
de los requisitos.

6.2. COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION

Para el personal que desarrolla actividades relacionadas con la calidad, se identifican sus
necesidades de capacitacion, se les proporciona la capacitacion y entrenamiento necesarios, y se
evalla su efectividad.

Para asegurar que el personal cumple con las competencias requeridas por sus puestos de
trabajo, la Subdireccién de Equipamiento Humano realiza Ias siguientes actividades:

¢  Realiza una deteccion de necesidades de las funciones clave en el SGC

* Identifica debilidades en competencias del personal que ejecuta las actividades
relacionadas a la calidad a cada subdirector, gerente, administrador y jefe de centro o de
oficina.

* Elabora los programas de capacitacién o entrenamientos necesarios y coordina su
ejecucién para cubrir satisfactoriamente las necesidades detectadas; ademas, evalua la
efectividad de la capacitacion o el entrenamiento proporcionados e informa de los
resultados a los subdirectores y gerentes de los cuales depende. el personal evaluado.

s Desarrolla programas de difusién de la mision, vision y valores de SEPOMEX asi como
tambien de la Politica de Calidad, objetivos de calidad y del sistema de calidad en su
conjunto.

. En coordinacién con los subdirectores regionales y de oficinas centrales, conserva las
evidencias y los registros correspondientes a escolaridad, formacién, habilidades y
experiencia de los trabajadores que participan directamente en el SGC.

* El representante de la Direccion General Adjunta de Operacién y los Titulares de las
Direcciones de Area promueven que se desarrolle en todos los empleados la conciencia
de la importancia de sus actividades y su contribucién al logro de los objetivos de la
calidad.
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6.3.INFRAESTRUCTURA

Las Subdirecciones Regionales con el apoyo de las Direcciones de Administracion y Finanzas, ¥
de Informacion y Tecnologia, proveen, controlan y vigilan la infraestructura necesaria para la
realizacion de los procesos y el cumplimiento de los requerimientos del cliente, coordinando:

a) Ellugar y espacios de trabajo y servicios adecuados,

b)  Equipo postal como: franqueadoras, canceladoras, basculas entre otros.
c} Equipo de produccion (hardware y software), telecomunicaciones, redes.
d) Sistemas institucionales.

6.4. AMBIENTE DE TRABAJO

SEPOMEX implementa acciones para mejorar y mantener un ambiente de trabajo propicio para el
mejor desempenio del personal, contando con los siguientes programas:

0 Programa de Calidad en el Ambiente Fisico Laboral por sitio,
= Programa de Proteccion Civil. =
. Programa de Dotacién de Equipo de Trabajo, para personal operativo.

Documentos Aplicables:

Manual de Procedimientos para la Capacitacién y Desarrollo de Personal

Politicas, Bases y Lineamientos del Servicio Postal Mexicano en Materia de Obras Publicas y
Servicios Relacionados con las mismas

Manual de Procedimientos para el Mantenimienta Correctivo de Equipo Informatico, en Oficinas
del Interior de la Republica

Manual de Procedimientos sobre los Servicios Generales de SEPOMEX

Manual de Procedimientos para la Administracion y Control de las Adquisiciones de SEPOMEX
Manual de Procedimientos para la Revisién, Evaluacion, Seguimiento y Mejora Continua del
Sistema de Gestién de Calidad de SEPOMEX

Manual de Normas y Politicas de Seguridad e Higiene de SEFOMEX

Manual de Procedimientos de la Gerencia de Almacenes e Inventarios

7. REALIZACION DEL SERVICIO.
7.1.PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO

El Director de Operacién Regional, con el apoyo de los Subdirectores Regionales y el Director de
Logistica, llevan a cabo las acciones necesarias para planificar y realizar el servicio de Recibo,
Clasificacién, Transporte y Entrega de los productos y oficinas a certificar, a través del Proceso
Operativo Postal de SEPOMEX.
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También lleva a cabo las actividades relacionadas con el monitoreo y la medicion de los
volimenes de correspondencia en las fases del proceso, Ibs tiempos de traslado, los tiempos en
la opertunidad de la entrega y el producto no conforme, estableciendo los criterios y parametros
conforme a la normatividad aplicable.

Comeo parte de la planeacién se cuenta con:

a) Objetivos de calidad, que involucran los requisitos especificos del servicio a través de los
indicadores, cuyos resultados son presentados y evaluados periodicamente para tomar de
manera oportuna las decisiones requeridas.

b) Planes de calidad elaborados y documentados por la Subdireccion de Calidad Operativa,
los cuales incluyen en sistema de mediciéon denominado Balance Scorecard, en el cual se
verifica, valida y da seguimiento para determinar si se cumple con los criterios de
aceptacion del servicio.

c) Manuales de procedimientos por cada tipo de oficina (OSD; CAl; Administracién, COR,
CDM)

d) Registros controlados por los responsables de las unidades postales.

Documentos Aplicables:

*  Manual de Normas y Politicas para la Realizacion de Estudios Técnicos-Operativos de Rutas
y Circuitos Postales

*  Manual de Organizacidn de la Gerencia de Normas de Clasificacién

7.2. PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1. DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
SERVICIO

El Director Comercial, a través de sus Subdirectores: de Clientes Corporativos y de Correos y
Oficinas, determinan los requisitos de los clientes corporativos e individuales, respectivamente.

La determinacidén de los requisitos de los clientes corporativos se establece en los contratos
donde se definen los términos de la Recepcion, Clasificacién, Transportacién y Entrega de sus
productes, las condiciones de clasificacion, la cantidad de piezas, el lugar de depésito y los
tiempos de entrega, de acuerdo al tipo de correspondencia o envios que deposite.

Para los clientes individuales se proporciona el servicio de acuerdo a las especificaciones del tipo
de correspondencia o envio, quienes aceptan las condiciones y caracteristicas del servicio al
realizar la contratacion del servicio cuando compran las estampillas y depositan sus piezas en las
ventanillas o en los buzones que SEPOMEX ha dispuesto para ello. Estas condiciones del
servicio se manifiestan verbalmente por el personal de las ventanillas, y por escrito en la
informacién disponible visualmente en las oficinas que reciben y atienden al pablico en general.
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Las caracteristicas de los servicios que presta SEPOMEX, no tienen servicio post venta. Una vez
entregada la correspondencia SEPOMEX se deslinda de cualguier responsabilidad,

El 4rea comercial en conjunto con el area de logistica, a nivel interno, determinan los requisitos no
solicitados por el cliente, pero necesarios para la prestacion del servicio (rutas aéreas, terrestres,
cancelacion de correspondencia, clasificacién por rumbo).

7.2.2. REVISION DE LOS REQUISITOS DEL SERVICIO

Los requisitos de los servicios solicitados por los clientes son revisados antes de asumnir el
compromiso, asegurando que:

a) El contrato o convenio donde se establecen los requisitos del cliente, se encuentran
definidos y documentados en tiempo y forma, llevando a cabo una revisién previa, tanto
por el cliente como por la parte operativa, el cual confirma que se tiene la capacidad para
cumplir con dichos requisitos. 5

b) Cuando no existe un documento escrito de los requisitos del cliente, como es el caso de
los clientes individuales, se confirma antes de su aceptacién (pedido verbal) para
asegurar que son entendidos y aceptados. )

€) Se resuelvan las diferencias enire los requisitos solicitados y la capacidad de
cumplimiento, con el fin de eliminar discrepancias ente lo ofertado y lo entregado en
tiempo y cantidad. :

De las revisiones de los requisitos que se llevan a cabo con clientes de SEPOMEX se conservan
registros escritos como evidencias de su realizacion y los cambios o adecuaciones que surjan de
estas revisiones, se hace del conacimiento de las areas involucradas por medio del proceso de
comunicacion interna,

Documentos Aplicables:

Manual de Calidad de Comunicacion Interna

7.2.3. COMUNICACION CON EL CLIENTE

En los manuales de procedimientos de establecen las disposiciones para la comunicacién con los
clientes, el tratamiento de solicitudes, contratos u 6rdenes, incluyendo las modificaciones e
identificando y-definiendo al personal responsable de establecer el contacto con el cliente,

Para apoyar la comunicacion con los clientes se utilizan documentos elaborados especificamente
para ello, asi como encuestas enfocadas a detectar sus expectativas y requerimientos. Asimismo,
se aplican encuestas para conocer el nivel de satisfaccion por los servicios recibidos, Ademas,
opera ‘FONOPOST", con el servicio de informar a la poblacian que lo solicite sobre los servicios
postales y atender las quejas de los clientes.
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Para las reclamaciones escritas de productos registrados, se cuenta con la Gerencia de Atencién
a Clientes dedicada a su atencion, con procedimientos documentados que aplican a través de
todas las unidades postales operativas, para dar respuesta oportuna a los clientes.

Documentos Aplicables:

* Manual de Procedimientos FONOPOST, Centro Nacional de Atencién Telefénica del Servicio
Postal Mexicano

= Manual de Normas y Politicas Comerciales para Depésitos Masivos y Aplicacién de la Tarifa
Postal.

= Manual de Procedimientos para la Revision, Validacién y Gestién de Documentos Juridicos
Institucionales.

7.3.DISENO Y DESARROLLO

Por las caracteristicas del servicio que SEPOMEX proporciona a sus clientes, es decir la
Recepcion, Clasificacion, Traslado y Entrega de correspondencia y envios, no aplican las
clausulas que corresponden a un producto con aplicacion del disefio; 6.3.1, Planeacion del
Disefio y Desarrollo; 6.3.2, Entradas del Disefio y Desarrollo: 6.3.3, Salidas de Diseno ¥
Desarrollo; 6.3.4, Revision del Disefio y Desarrollo; 6.3.5, Verificacién del Disefio y Desarrollo;
7.3.8, Validacion del Disefio y Desarrollo; y 6.3.7, Control de Cambios de Disefio y Desarrolio.

7.4.COMPRAS

7.4.1. PROCESO DE COMPRAS

La Subdireccion de Recursos Materiales y sus Gerencias, mantienen documentados e
implantados los Procedimientos de Adquisiciones, Servicios, Bienes Inmuebles, y de Almacenes e
Inventarios Administrativos, entre otros. En los mismos se describen las modalidades de compra:
por adjudicacion directa, invitacion a cuando menos tres personas o contratistas, o licitacion
publica de bienes y servicios que influyen directamente en la calidad del Pracese Operativo
Central.

Estos procedimientos son relevantes para el SGC porque influyen de manera directa en la
operacion, es decir, en el cumplimiento de la normatividad operativa en las diferentes fases del
proceso operativo central.

También se documentan las actividades de verificacion de los productos o servicios adquiridos
para que cumplan con los requisitos especificados por las areas que los van a utilizar.
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Evaluacion de proveedores

En el procedimiento de seleccién, evaluacion y reevaluacién de proveedores se definen los
siguientes aspectos:

a) Los criterios para evaluar y seleccionar a los proveedores de bienes y servicios.

b) La evaluacion periddica de los proveedores, con informacion proporcionada por cada
responsable de area que coordina la verificacion del cumplimiento de las
especificaciones establecidas.

c) Los registros de calidad de los proveedores, incluyendo los registros sobre la
verificacion del cumplimiento de especificaciones y los relacionados con acciones
derivadas de los resultados de la verificacién.

7.4.2. INFORMACION DE LAS COMPRAS

Los usuarios de los bienes o servicios a comprar son los responsables de identificar sus
necesidades de compra y de solicitarlos a través de una requisicion. La Gerencia de Almacenes e
Inventarios Administrativos es el 4rea que, conforme a la normatividad vigente, comprueba si los
bienes solicitados se encuentran en existencia en el almacén, en cuyo caso, procede a su
dotacion; en caso contrario, turna a la Gerencia de Adquisiciones a efecto de que ésta determine
el procedimiento de adjudicacion aplicable de acuerdo al bien o servicio de que se frate.

El procedimiento de adquisician por adjudicacién directa contempla:.
a) Requisicion en la que se detallan las caracteristicas del bien o servicio solicitado, sefialando
el procedimiento o proceso a seguir.

b) Cotizaciones de los proveedores en las que se cumplan los requisitos para la aceptacion de
la propia cotizacion, entre ellas evaluacién al personal.

c) Tabla de cotizaciones en la que se establece el comparativo de las propuestas recibidas de
cuando menos tres proveedores.

a) La calificacién de la persona fisica o moral a la cual se le adjudicaran los bienes o servicios.
d) Elaboracidn del contrato respectivo.

e) Por la naturaleza del organismo, no se tienen requisitos del Sistema de Gestion de la
Calidad.

La informacion de las compras, por la naturaleza del organismo se lleva a cabo bajo la
normatividad de la ley de adquisiciones, arrendamientos y servicios del sector publico.

Documentos aplicables:

® Ley de adquisiciones, arrendamientos y servicios del sector publico.

® Reglamento de |2 ley de adquisiciones, arrendamientos y servicios del sector ptiblico.

® Politicas, Bases y Lineamientos del Servicio Postal Mexicano en Materia de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios.

®  Manual de procedimientos para la Administracién y Control de las Adquisiciones SEPOMEX
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7.4.3. VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS

El drea solicitante de los bienes o servicios, conjuntamente con el area de Almacenes e
Inventarios Administrativos, realizan las actividades de verificacion de las adquisiciones, para asi
asegurar que cumplen con los requisitos solicitados en la requisicion inicialmente elaborada.

Documentos aplicables:

Ley de adquisiciones, arrendamientos y servicios del sector publico.

Reglamento de la ley de adquisiciones, arrendamientos y servicios del sector publico.

Politicas, Bases y Lineamientos del Servicio Postal Mexicano en Materia de Adgquisiciones,
Arrendamientos y Servicios.

Manual de procedimientos para la Administracién y Control de las Adquisiciones SEPOMEX.

7.5.PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1. CONTROL DE LA PRODUCCION DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO

El Proceso Operativo Postal, base de |la prestacion de los servicios, se controla localmente con la
informacion sistematica, confiable y oportuna de los volimenes, la productividad, el cumplimiento
de los tiempos de proceso y de entrega, y con la medicidn del cumplimiento de las
especificaciones de calidad por tipo de servicio.

El Proceso Operativo Postal esta integrado por cuatro macroprocesos que se esquematizan en el
diagrama de interaccion en el proceso operativo postal.

Las actividades de control o de verificacién se describen en los Planes de Calidad, los cuales se
apegan a las fases del proceso operativo. Ademas, el control se apoya en los diagramas de flujo
que presenta cada procedimiento operativo, con el fin de asegurar la secuencia en la que se
deben realizar las operaciones.

Todo el personal que labora en las dreas operativas recibe la capacitacion y el entrenamiento
necesario para conocer y aplicar los Manuales de Procedimientos documentados e implantados
conforme a los estandares establecidos, tanto en lo que se refiere a la produccion del area como
a la individual, asi como lo referente a indicadores y puntos de control de calidad referenciados en
los Planes de Calidad.

Asimismo, todos los materiales y equipos que se utilizan en el Proceso Operativo Postal, son
inspeccionados antes de su utilizacién para asegurar que cumplen con las especificaciones de
calidad requisitadas, y que no constituyen factores que obstaculicen la calidad.
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Los estandares de calidad relativos a la prestacion del servicio los determina el Director de
Logistica a través del Subdirector de Calidad Operativa con apoyo del Subdirector de
Normatividad, y su cumplimiento queda a cargo de los Subdirectores Regionales, sus Gerentes y
Coordinadores Operativos.

7.5.2. VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO

En el SGC de SEPOMEX, la salida resultante de los macroprocesos del POP se puede verificar
por medicién y supervision subsecuentes, o bien a través de las entradas y salidas, por lo que
este requisito es considerado excluido del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad.

7.5.3. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

En el Servicio Postal Mexicano, se establecen los elementos que permiten la identificacion ¥
trazabilidad del producto y servicio para la correspondencia ordinaria, cartas, propaganda
comercial, publicaciones periédicas y paquetes, los cuales son los sellos de cancelacién de las
oficinas de origen, etiquetas numeradas y con cédigo de barras en las sacas que los contienen, y
facturas de los despachos, por lo que a nivel de sacas se identifican y se les da seguimiento.

La materia postal registrada, cuenta con numeros por pleza, que permiten dar seguimiento a cada
una, desde su depdsito hasta su entrega.

7.5.4. PROPIEDAD DEL CLIENTE

En SEPOMEXla propiedad proporcionada por el Cliente se aplica a toda la materia postal que se
recibe para ser enfregada a los destinatarios, en el tiempo convenido Yy en las mismas
condiciones en que fue recibida.

El control de la propiedad del cliente se proporciona de acuerdo a lo siguiente:

a)IDENTIFICACION

Se identifica, controla y rastrea la materia postal registrada a nivel de piezas, sacas y despachos,
con base en los nimeros de control que se les asignan. Para la materia ordinaria se identifican
las sacas de clientes corporativos que depositan su correspondencia clasificada en los Centros de
Atencién Integral con cédigos de barras que se conservan hasta los Centros de Reparto de
destino. En correspondencia y envios ordinarios individuales se identifican las piezas por sus
remitentes, los datos de la cancelacién, y los nimeros de las sacas para su control y seguimiento.

P e
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b) VERIFICACION

Previo a su despacho, desde los sitios de depodsito, se verifica el cumplimiento de las
especificaciones de los productos y de calidad (direccion del destinatario, codigo postal,
integridad de la materia postal, etc.). Verificaciones semejantes se realizan en cada fase, al recibo
y despacho, y en las fases de apertura y clasificacion.

¢) PROTECCION

Para proteger la materia postal, en todos los centros operativos se verifica que las sacas con
materia postal se encuentren bien cerradas, aseguradas y con la etiqueta correspondientes.

Los responsables de las areas cperativas en cada fase del proceso aseguran las condiciones
para que la integridad de la materia postal no sea dafiada o que no se pierda a lo largo del
proceso operativo, desde su recepcion, almacenamiento, transportacidn y entrega adecuada. De
no lograr la proteccion pertinente, si se detecta algdn dafno, perdida o deterioro, se procede
conforme a los procedimientos operativos aplicables en la fase correspondiente.

d) SALVAGUARDA

Los jefes de las areas operativas son responsables de asegurar que la materia postal se
encuentre debidamente ubicada y resguardada previniendo su pérdida o uso inapropiado. En
cada oficina y centro operativo se tienen identificadas las areas fisicas donde se recibe,
almacena, apertura, clasifica, ensaca y despacha la materia postal, distinguiendo la ordinaria de
la registrada y respetando los lineamientos de seguridad postal.

Documentos Aplicables:

Manual de Procedimientos para el control del producto no conforme.
Circular de sacas y piezas robadas perdidas dafadas o extraviadas.

7.5.5. CONSERVACION DEL PRODUCTO

La Direccion de Operacion Regional, sus Subdirecciones Regionales y Gerentes, aseguran y
favorecen el uso de areas de almacenamiento de la materia postal especialmente destinadas
para la recepcion, la distribucién, apertura, clasificacién y ensacado de los diferentes productos.
Con ello se logra la conservacion de la integridad de la materia postal hasta el momento en gue
se autoriza su salida.

El control de la conservacién del producto, es decir de la materia postal, en lo gue se refiere a su
identificacién, manejo, embalaje, almacenamiento y proteccion, se realiza conforme a lo
estipulado en los manuales de procedimientos operativos aplicables.
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7.6.CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y DE LA
MEDICION

En los Planes de Calidad se identifican las caracteristicas del Proceso Operativo Postal a fin de
verificar su conformidad con las caracteristicas del servicio para cada producto.

Bajo la coordinacion de la Direccién de Operacién Regional, las Subdirecciones Regionales, sus
Gerencias y las jefaturas de las oficinas postales, se lleva a cabo el control, el mantenimiento y la
calibracion o verificacion de las basculas, por lo que ademas coordinan su ajuste o reajuste
cuando sea necesario, y la identificacién (nica del equipo, asi como el estado de calibracion ¢ de
verificacion,

Por otro lado, con la supervisién de los gerentes regionales en los sitios operativos se utilizan
equipos informaticos y software comercial, y programas desarrollados en el Organismo para
realizar el monitoreo y la medicién, de manera que:

a) Las inspecciones de calidad, las mediciones y pruebas son realizadas en condiciones

adecuadas, y
b) Se asegura el manejo, preservacién y almacenamiento de los equipos bajo custodia .

Adicionalmente, a las verificaciones periédicas realizadas en forma manual y visual, el personal
operativo comprueba durante el desarrollo de sus actividades que el equipo empleado es capaz
de medir la conformidad de los productos antes de despacharlos a la siguiente fase. Si algun
equipo arroja resultados no conformes de medicion, se toman las medidas necesarias sobre el
equipo y no se utiliza hasta que se resuelva su condicién irreguiar.

La calibracion de las basculas se realiza, conforme al Programa Anual de Calibracion por
personal técnico de Laboratorios de Calibracion acreditados. Estos servicios los solicitan los
responsables del mantenimiento del equipo de medicién y peso coordinados por los
representantes de la Gerencia de Servicios Generales, quienes llevan el control de los registros
de calidad para el concepto de calibracion.

Documentos Aplicables:

Manual de Procedimientos para la prestacién de servicios en ventanilla

Manual de Procedimientos de los Centros Operativos Regionales

Manual de Procedimientos de los Centros de Atencion Integral

Manual de Procedimientos de los Centros y Mddulos de Depdsitos Masivos

Manual de Procedimientos del Centro de Atencién Integral (parte comercial).

Manual de Procedimientos para la recepcion de correspondencia ylo envios del SAT en
oficinas de Servicios Directos.
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* Manual de procedimientos de la oficina de servicios directos (0SD) del SAT

e Manual de Procedimientos de las Seccién de Recibo y Despacho, Apertura y Clasificacion,
Registrados, Rumbos de Reparto y Mensajeria y Paqueteria de un COR, Admones. y Suc.
con Reparto y de Serv. y CAP's

®* Manual de Politicas y Lineamientos de Seguridad Institucional

* Manual de Procedimientos para el mantenimiento correctivo de equipo informatico en oficinas
del interior de la Republica

* Manual de Procedimientos sobre los Servicios Generales de SEPOMEX

® Manual del Usuario del Sistema de Control de Sacas

MEDICION, ANALISIS, Y MEJORA

Bajo la coordinacion del Director de Operacién Regional, los Subdirectores Regionales, los
Coordinadores Estatales y jefes de &drea, y con el apoyo de la Direccion de Logistica a través del
Subdirector de Calidad Operativa, se mantienen documentados e implantados los procedimientas
de Monitoreo, Medicion, Analisis y Mejora de los procesos, los cuales permiten:

a) Lograr la conformidad de las especificaciones en los productos postales desde su
recepcién hasta la entrega final a sus destinatarios.

b) Contar con un sistema de medicion confiable, y

c) Obtener la mejora continua de la efectividad del SGC y de los procesos del organismo.
El Subdirector de Calidad Operativa, a través del Gerente de Medicién, y Anélisis ha establecido
los lineamientos y los procedimientos para el seguimiento, la medicion y el analisis para
demostrar la conformidad del servicio del SGC y la mejora continua de su eficacia.
La materia postal es inspeccionada y aceptada sobre la base de los criterios de calidad
establecidos en los Planes de Calidad. El responsable de la inspeccién no libera la materia postal

al subproceso siguiente sin previo reconocimiento de los criterios de aceptacion.

La medicién, analisis y mejora del SGC y de los procesos se realizan por medio de la Gerencia de
Medicion y Analisis, de la cual se genera:

* Medicion de los Procesos por medio de los indicadores clave de desemperio
» Medicion del Organismo por medio del Balance Scorecard

Procesos de medicion basados en el uso de herramientas estadisticas de diferente indole tanto
para la obtencién de la informacién como para la presentacién de resultados.
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8.1.SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.1.1. SATISFACCION DEL CLIENTE

Para conocer el nivel de satisfaccion de los clientes por los servicios que han recibido, se aplican
semestralmente las encuestas de “Satisfaccion de los Clientes “, cuyos resultados son analizados
por los Titulares de las Direcciones de Area para tomar las decisiones pertinentes.

8.1.2. AUDITORIA INTERNA

El Subdirector de Calidad Operativa, a través del Gerente de Supervision de la Calidad han
elaborado e implantado el Procedimiento de Auditorias Internas, que define las responsabilidades
y requisitos para la ejecucion de las auditorias internas, de manera que se verifique que el SGC
esta implantado y es eficaz, ademas de que cumple con los requisitos de la Norma 1SO 9001:
2000.

En el Procedimiento de Auditoria Interna se establecen los lineamientos y criterios para la Planeacion,
sus alcances, su frecuencia y metodologia, asi como los informes de resultados vy la conservacion de
los registros.

Las auditorias son realizadas bajo la supervisién del-Gerente de Supervision de Calidad.

Los auditores internos estan capacitados de tal manera que aseguran que las auditorias internas se
llevan a cabo de manera imparcial y objetiva, por lo tanto, se evita la auto-auditoria, lo cual se
especifica en el plan de Auditoria.

Los resultados especificos se informan por escrito a los responsables de las areas auditadas, para
que lleven a la practica las acciones correctivas sin demora injustificada para eliminar las no
conformidades detectadas y sus causas.

Los informes de Auditorias son utilizados en la revisién del SGC por el Director General Adjunto de
Operacion y los Titulares de las Direcciones de Area.

8.1.3. SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

El Subdirector de Calidad Operativa, a través del Gerente de Medicion y Andlisis ha disefado y
establecido los metodos apropiados para el seguimiento de los resultados del Proceso Operativo
Postal. El propésito de este seguimiento es demostrar la capacidad para alcanzar los resultados
planificados. Cuando no se alcanzan los resultados, se llevan a cabo acciones correctivas, para
asegurar la conformidad del servicio.
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El Director de Operacion Regional es el conducto principal de este monitoreo, apoyado en las
Subdirectores Regionales, Gerentes, Coordinadores, Administradores, Jefes de Centro y Jefes de
Oficina, para dar seguimiento al desempefio de los procesos involucrados y asi cumplir con los
requisitos de entrega establecidos con los clientes, para ello se cuenta con el Sistema de Contral de
Sacas que apoyado por controles manuales en la fase de transicion, brinda informacion del recibo y
despacho de la materia postal cuando se encuentra ensacada a través del trayecto que deba de
seguir para llegar a su destino.

El Sistema de Medicion y Analisis permite medir las entradas, las interfases y las salidas del Proceso
Operativo Central, para determinar las acciones correctivas y preventivas aplicables en caso de
situaciones criticas.

La medicién se realiza en forma permanente, se generan reportes para poner en practica de manera
inmediata las acciones correctivas necesarias y se analizan las tendencias para tomar acciones
preventivas asi como la mejora continua al sistema de gestién de calidad y los procesos. Los reportes
mensuales se analizan por los Titulares de las Direcciones de Area. La Direccion de Operacion
Regional, las Subdirecciones Regionales y sus Gerencias, tienen acceso continuo a la informacion
que genera el sistema.

8.1.4. SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PRODUCTOS

Los responsables directos de los procesos invelucrados en el SGC y su ﬁersonal se encargan de
registrar en los formatos y bitacoras establecidas, los horarios de entradas y salidas, asi como las
cantidades de materia postal recibida y entregada de acuerdo al subproceso en el que participan.

Al final se cuenta con informacion de recepcién y de entrega de la materia postal por cada uno de los
productos: Cartas, Propaganda Comercial, Impresos, Publicaciones Periddicas y Paquetes.

La medicion, monitoreo y seguimiento de las caracteristicas y especificaciones del servicio, se
realizan en las fases de cada macroproceso y subprocesos, conforme lo dispuesto en los Planes de
Calidad y en los manuales de procedimientos.

Se conservan las evidencias de conformidad con los criterios de aceptacion, indicando en los registros
la persona que autoriza la aceptacion y la liberacion de la materia postal.

La liberacién de la materia postal no se lleva a cabo hasta que se hayan completado
satisfactoriamente las disposiciones y lineamientos establecidos en el manual de procedimientos, del
CDM, CAIl, COR, OSD, y Administraciones.

Documentos Aplicables:

Manual de Procedimientos del Sistema de Medicién y Analisis de la Calidad de SEPOMEX

N
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8.2.CONTROL DEL PRODUCTO / SERVICIO NO CONFORME

Las condicicnes de recibo, clasificacion, transporte y entrega de la materia postal que no esté
conforme con los requisitos especificados, se identifica y controla para tomar las acciones necesarias
establecidas en los procedimientos sin interferir en el proceso de la materia postal, es decir en ningun
momento se puede detener la entrega de la materia postal, dependiendo de las caracteristicas de la
no confermidad se procedera conforme a la normativa vigente. Los controles, las responsabilidades y
autoridades relacionadas con el tratamiento del servicio no conforme estan definidos en el Manual de
Procedimientos para el Control del Producto No Conforme.

Las actividades de autorizacion, liberacion o aceptacion del Producto No Conforme y el registro de
producto no conforme, se establecen en el manual anteriormente referido.

Por la naturaleza del servicio que se presta, una vez identificado el producto no conforme, se carrige o
se informa y se integra nuevamente al proceso operativo postal, una segunda verificacién no es
aplicable.

8.3. ANALISIS DE DATOS

Con la participacion de los Titulares de las Direcciones de Area se determinan, recopilan y analizan
los datos apropiados para demostrar la capacidad y la eficacia del POP, evaluando la posibilidad de
realizar la mejora continua. Esto incluye los datos generados del resultado del seguimiento y
medicion, y de otras fuentes pertinentes como las auditorias internas o las revisiones efectuadas por
El Director General Adjunto de Operacion de SEPOMEX, .

El andlisis de datos proporciona informacién sobre:

« La satisfaccion del cliente.

¢ La conformidad con los requisitos del servicio proporcionado, tanto a los clientes
individuales como a los corporativos.

= Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los servicios, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

* El comportamiento de los proveedores.
» Resultado de Auditorias al SGC tanto internas como de tercera parte.
* Monitoreo al logro de los objetivos de calidad.

8.4, MEJORA CONTINUA

En SEPOMEX se ha promovido que la mejora continua es responsabilidad de todos, bajo la
coordinacion de los jefes de cada area.
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Las propuestas de mejora de los procesos se concentran en las Subdirecciones Regionales, se
analizan y fundamentan, para seleccionar aquellas que conviene que sean consideradas por la
Direccion General Adjunta de Operacion y por los Titulares de las Direcciones de Area. Este es un
proceso permanente, de manera que se incorporan las mejoras que han sido evaluadas y aprobadas
para su realizacion. )

El Subdirector de Calidad, a través del area de Disefio Operativo, establece el procedimiento para el
desarrollo de grupos de mejora cuya responsabilidad es identificar las &areas de oportunidad
conjuntamente con el drea operativa, analizando Ias causas para proponer acciones de mejora que
invelucran cambios en los procesos, acciones de capacitacién, uso de controles y la sensibilizacién
del personal, entre otros.

El sistema de gestion de calidad de Sepomex, basa la mejora continua en el uso de la politica de la
calidad y los objetivos de calidad y utiliza como fuentes de informacion los resultados de las
auditorias, los analisis de resultados, las acciones correctivas y preventivas detectadas por las areas,
los resultados de los Nicleos Sepomex, asi como los resultados que arroje la revision por la
direccion.

8.4.1. ACCIONES CORRECTIVAS

El Director General Adjunto de Operacién, los Titulares de las Direcciones de Area, y todo el
personal invelucrade en el SGC, participan en la implantacion de las acciones necesarias para
eliminar las causas de las no conformidades detectadas, con el objeto de evitar que afecten |a
calidad.

Se vigila que las acciones correctivas sean apropiadas a las causas de las no conformidades
encontradas.

El Subdirector de Calidad Operativa, a través del Gerente de Supervisién de la Calidad, ha elaborada
el Procedimiento de Acciones Correctivas para identificar y evaluar las no conformidades en el
proceso operativo central y determinar las causas. También se analizan las quejas de los clientes, y
se evalla la conveniencia de adoptar acciones que aseguren que las no conformidades se repitan.

Se conservan registros de las acciones correctivas.

8.4.2, ACCIONES PREVENTIVAS

El Director General Adjunto de Operacion, los Titulares de las Direcciones de Area y todo el
personal involucrado en el SGC, participa en la determinacién de acciones para eliminar las
causas de no conformidades potenciales y prevenir su ocurrencia.

Se vigila que las acciones preventivas sean apropiadas a las causas de los problemas
potenciales.
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El Subdirector de Calidad Operativa, a través del Gerente de Supervisién de Calidad. han
elaborado el Procedimiento de Acciones Preventivas, donde se desarrolla la metodologia para
determinar las no conformidades potenciales y sus causas, y asi evaluar |a necesidad de actuar
para prevenir la ocurrencia de no conformidades.

En dicho procedimiento se determinan las acciones necesarias, se registran los resultados de las
acciones tomadas y se evallan dichos resultades de las acciones preventivas aplicadas. De todo
ello se conservan los registros necesarios.

Documentos Aplicables:

* Manual de Procedimientos del Sistema de Medicidn y Andlisis de la Calidad de SEPOMEX
* Manual de Procedimientos de Atencion a Reclamaciones
¢ Manual de Organizacién de la Gerencia de Estadistica

= Manual de Procedimientos para la Conformacian y funcionamiento de los grupos de mejora
tecnicas

* Manual de Procedimientos para la Conformacion y Funcionamiento de los Nicleos
SEPOMEX

pmm
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fr Las definiciones aqui contenidas estan basadas en la Norma I1SO 9001:2000 Sistemas de Gestion de la
Calidad - “Fundamentos y Vocabulario™.

TERMINOS Y DEFINICIONES )

Término

Definicion

Ambiente de Trabajo

Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias i

Auditoria para evaluar éstas, de una manera objetiva con 2l fin de determinar la
extensién en gue se cumplen los criterios de la auditoria.

Calidad Alcance en que una serie de caracteristicas inherantes cumple con requisitos.

Clients Institucion o persona gue recibe un producto. Ejemplo: Consumidor, usuario

final, minorista, beneficiario y comprador.

| Competencia

Habilidad demostrada para aplicar conocimientos vy aptitudes.

Criterios de Auditoria

Conjunto de Politicas, Procedimientos o Requisitos utilizados como referencia.

Documento

Informacion y su medio de soporte.

Infraestructura

Sistema de Instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una Institucion.

Manual de Calidad

Documento que especifica el Sistema de Gestion de la Calidad de Ia
Institucion.

Mejora Continua

Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

Mejora de la Calidad

Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir
con los requisitos de la calidad.

Institucién

Conjunte  de personas e instalaciones con una
responsabilidades, autoridades y relaciones.

disposicion  de

Flan de Calidad

Documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben
aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto,
proceso, producto o contrato especifico.

Planificacion de la
Calidad

Parte de la gestion de a2 calidad enfocada al establecimiento de los 'objetivos
de la calidad y a la especificacion de los Procesos operativos necesarios y de
los recursos relacionados para cumplir los objetivos de la calidad.

Politica de la Calidad

Intenciones globales y orientacion de una Institucién relativas a la calidad tal
como se expresan formalmente por la Alta Direceion.

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las

Proc
foreso cuales transforman elementos de entrada en resultados.
= Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
Registro i S
actividades desempefiadas.
4 i [ i i licacié | izacion d di Il
Trazabilidad Capacidad para seguir |a historia, la aplicacion o la localizacién de tode aguello

que esta bajo consideracion.

Accion Correctiva

Actividades dirigidas y controladas a solucionar la causa raiz de la desviacién y
evitar su recurrencia.

Accion Preventiva

Actividades dirigidas y controladas a solucionar la causa raiz de la desviacion
posible y evitar su gcurrencia.
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ANEXO 2

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE CONTROL INTERNO

CEDULA DE DESCRIPCION DEL PROCESO DE LA ENCUESTA PRACTICADA
A LOS EMPLEADOS INVOLUCRADOS EN LOS “PROCEDIMIENTOS PARA EL
USO, HABILITACION Y CONTROL DE MAQUINAS FRANQUEADORAS Y
PARTICULARES” DE LA DIRECCION COMERCIAL.

1.-De todos los procedimientos que existen en el Organismo Servicio Postal Mexicano,
se seleccionaron unicamente los contenidos en el Manual de Procedimientos para el
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Uso, Habilitacion y Control de Maquinas Franqueadoras Oficiales y Particulares” de la
Direccion Comercial.

2.-El cuestionario se aplico a los cinco servidores publicos encargados del proceso de
habilitar los medidores de maquinas franqueadoras oficiales y particulares, tanto en
instalaciones del Organismo como de los clientes.

3.-El objeto de aplicar el cuestionario es el de medir el grado de cumplimiento en que se
estan llevando a cabo los procedimientos en cuestion.

4.-También tiene el proposito de medir el conocimiento que el personal tiene de la
politica de calidad de la calidad y del Sistema de Gestion de la Calidad.

5.-Comprobar si se han actualizado los procedimientos y si se ha hecho reingenieria.

6.-Verificar si se han establecido estandares de calidad, que permitan la toma de
decisiones para prevenir o corregir —no conformidades de losa clientes- en la prestacion
del servicio.

7.- Una vez que se aplico el cuestionario a los cinco servidores publicos que representan
el 100.0% de los empleados dedicados a estas actividades, se llega a las siguientes
conclusiones: de las 20 preguntas que se formularon 8 se respondieron que si, es decir,
el 40.0 %, 6 se respondieron que no, lo que representa el 30.0 %, y las otras 6 restantes
se respondieron que no saben, lo que significa el 30 %, esto nos da a entender que los
procedimientos medidos tienen un alto grado de posibilidades de recibir -no
conformidades- por parte de los clientes.

1DES
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DE CONTROL INTERNO DE LOS
‘PROCEDMMENTOS PARA EL USO, HABILITACION Y CONTROL DE
MAQUINAS FRANQUEADORAS OFICIALES Y PARTICULARES” DE LA
DIRECCION COMERCIAL.
1.- ¢;Conoce el nombre del procedimiento que usted lleva a cabo?

Si No No sabe
2.- ¢El procedimiento esta documentado?

Si No No sabe
3.- ¢La cantidad de procedimientos que contiene el manual son los adecuados?

Si No No sabe
4.- ¢El procedimiento ha sido disefiado con un enfoque al cliente?

Si No No sabe
5.- ¢El procedimiento ha sido revisado y actualizado?

Si No No sabe
6.- ¢La autorizacion a proveedores para el uso de medidor de maquinas franqueadoras
para franqueo de correspondencia y/o envios de uso particular y oficial, se esta
aplicando a todos?

Si No No sabe
7.- ¢Conforme a la politica de calidad se esta llevando a cabo actualmente la
autorizacion de registros para el uso de medidores de maquinas franqueadoras a clientes
particulares y oficiales?

Si No No sabe

8.- ¢En la atencion de solicitudes del servicio de habilitacion directa en instalaciones del
Organismo, se esta promoviendo que los clientes migren a la habilitacion remota?

Si No No sabe

9.- ¢En la atencidn de solicitudes del servicio de habilitacion en instalaciones de clientes
corporativos, se esta promoviendo que los clientes migren a la habilitacion remota?

Si No No sabe

2DES
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10.- ¢Se esta llevando a cabo la conciliacion de los ingresos por habilitacion de
maquinas franqueadoras remotas a particulares contra importes de habilitacion
efectuadas por la empresa Pitney Bowes de México, S.A. de C.V.

Si No No sabe
11.- ;Se esta llevando a cabo la conciliacion de los ingresos por habilitacion de
maquinas franqueadoras a particulares contra importes de piezas franqueadas y
depositadas en los centros y/o mddulos de depdsitos masivos por clientes corporativos e

individuales?

Si No No sabe
12.- ;Se esta llevando a cabo la conciliacion de los importes por habilitacion de
maquinas franqueadoras de uso oficial, contra los ingresos generados por piezas
franqueadas a clientes particulares?

Si No No sabe

13.- ¢ Las solicitudes La autorizacién de cancelacion de uso de maquina franqueadora a
clientes particulares y de uso oficial se lleva a cabo por parte del proveedor autorizado?

Si No No sabe

14.-¢ Las solicitudes de reparaciones de maquinas franqueadoras de uso oficial se estan
formulando oportunamente?

Si No No sabe

15.. ¢ Se han establecido estandares de calidad en el desarrollo del procedimiento para la
habilitacion de maquinas franqueadoras oficiales y particulares?

Si No No sabe
16.- ;Conoce la politica de calidad?
Si No No sabe
17.- ;Le han dado cursos con relacion a la calidad?
Si No No sabe
18.- ;Conoce el Sistema de Gestion de la Calidad o ha escuchado hablar de el?

Si No No sabe

3DES

117



19.- ¢Aplicado a sus labores diarias, integra el concepto de la calidad con un enfoque de
mejora al cliente tanto externo como interno?

Si No No sabe
20.- ¢ Considera usted que en el desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad, se ha
Ilevado a cabo oportunamente la difusion del mismo para alcanzar una cultura de la
calidad, y contribuir positivamente al logro del lema institucional “El correo, imagen del
pais”.

Si No No sabe
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TABLA DE CONCENTRACION DE 20 RESPUESTAS DEL CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LOS "PROCEDIMIENTOS PARA EL USO, HABILITACION

Y CONTROL DE MAQUINAS FRANQUEADORAS OFICIALES Y PARTICULARES" DE LA DIRECCION COMERCIAL.

ENCUESTADO |1[2 |3 4 5 6|/718]9 10 11 12 13|14 |15 16|17 18 19 20
1.-Habilitador SI|[SI[SI| NOSABE | NOSABE |SI|SI|[NO|NO| NOSABE | NOSABE | NOSABE |SI|NO|NO|SI|SI|NO| NO SABE |NO
2.-Habilitador SI|SI|SI| NOSABE | NOSABE |SI|SI|NO|NO| NOSABE | NOSABE | NOSABE |SI[NO|NO|SI|SI|NO| NOSABE |NO
3.-Habilitador SI|SI|SI| NOSABE | NOSABE |SI|SI|NO|NO| NOSABE | NOSABE | NOSABE |SI[NO|NO|SI|SI|NO| NOSABE |NO
4.-Habilitador SI|SI[SI| NOSABE | NOSABE |SI|SI|[NO|NO| NOSABE | NOSABE | NOSABE |SI|NO|NO|SI|SI|NO| NOSABE |[NO
5.-Habilitador SI[SI[SI| NOSABE | NOSABE |SI|SI|[NO|NO| NOSABE | NOSABE | NOSABE |SI|NO|NO|SI|SI|NO| NOSABE |NO
TOTAL 5[5]|5 5 5 5|5 5|5 5 5 5 5|55 |5]|]5]|5 5 5
Sl 5|/5]|5 5|5 5 515
NO 5|5 515 5 5
NO SABE 5 5 5 5 5 5
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