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1. La Calidad en Correos.

El término castellano calidad (del latin qualitas), es el conjunto de cualidades que constituyen la
manera de ser de una persona o cosa. Asi pues, la calidad es la condiciéon bdsica para la
competitividad y la supervivencia.

También se puede definir como "la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa,
gue permiten apreciarla como igual o mejor o peor que las restantes de su especie".

Correos y Telégrafos estd inmerso en un proceso de cambio para consolidar su lideraz-go en el
sector de las comunicaciones.

A través de diferentes planes de Calidad, Correos y Telégrafos busca conseguir la apertura de la
organizacion en todos sus frentes:

- Externamente a través de la escucha de la voz del cliente, con indices de satisfaccion
y el tratamiento gratuito de quejas y reclamaciones.

También informando publicamente, mediante las cartas de servicio, de los compromisos
adquiridos con nuestros clientes, utilizando el aprendizaje, como participacion activa en
grupos de calidad, como la Asociacidon Espafola para la Calidad y el Club de Gestién de la
Calidad, y tomando parte en diversas experiencia de benchmarking ("aprender de los
mejores") con empresas de diferentes sectores.

- Internamente, Correos y Telégrafos fomenta la participacion y la innovacion me-
diante el Plan de Sugerencias y mejores practicas y apoyando la formacion de Equipos de
Mejora. El Instituto Postal de Estudios Superiores y la extensidon de la Intranet Corporativa
CONECTA, permitiran la difusidon del conocimiento por toda la organizacion.

Correos y Telégrafos ha adoptado el Modelo Europeo para la Excelencia Empresarial como
instrumento para la mejora. Cada vez hay mas competencia entre las empresas para ofrecer a los
consumidores productos y servicios de mayor calidad y al menor coste posible. La competitividad
obliga a una empresa a ofrecer a los clientes una calidad, un precio y una atencidn al cliente igual
0 mejor que otras empresas del sector.
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Etapas del movimiento de la calidad:

a) Inspeccion (1925). Este concepto primario de calidad exigia la existencia de unos
"verificadores del producto final" encargados, con técnicas de inspeccidn, de separar los
productos buenos, que iran al cliente, de los malos que se recuperaran o reajustaran, si es
posible, o0, en su caso, se destinardn a chatarra.

b) Control Estadistico de la Calidad (1950). Este criterio, ya superado hace tiempo, dio paso al
control de todos los procesos de fabricacion del producto, que permitiera minimizar y
detectar las variaciones de las caracteristicas de calidad durante las distintas fases de
fabricacidon o elaboracidon. En esta herramienta se utilizan muestreos estadisticos, lo que
permite controlar los productos por lotes, ya no se controlan todos y cada uno.

C) Aseguramiento de la Calidad (1970). Cuando se desarrolla el concepto de aseguramiento
de la calidad surge la primera definicion conocida de calidad como "adecuacion al uso o
aptitud para el uso".

Para asegurar la calidad en una organizacion se debe "hacer bien las cosas a la primera",
estableciendo un sistema en el que se actue antes de producirse un fallo. Si aun asi el fallo
se produce, debe establecerse un sistema de acciones correctoras que impida su repeticion.

El aseguramiento de la calidad se apoya en técnicas de prevencidn mas que en inspecciones
y requiere la implicacién de la Direccion y de todos los departamentos. Se define como el
conjunto de acciones planificadas y sistematicas implantado dentro del Sistema de la
Calidad, y demostrable si es necesario, para proporcionar la confianza adecuada de que una
entidad cumplira con los requisitos para la calidad.

d) Gestién dé la Calidad (1985). Con esta herramienta la calidad pasa a ser un componente
importante de todos y cada uno de los integrantes de la Empresa, desde
el operativo hasta su Direccion que ejerce un fuerte liderazgo.

Se evoluciona de la garantia de la calidad, del control total de la calidad y del aseguramiento de la
calidad a la Gestién por la Calidad Total. En su forma de gestion, la Calidad Total se enfoca hacia el
cliente, los procesos y la eficiencia, a través de modelos de Gestion Integral de la Empresa (por
ejemplo, el modelo EFQM de Excelencia).

Partiendo  de la herramienta  anterior, la "Organizacion Internacional de
Estandarizacién/International Organization for Standarization" (ISO) ha elaborado y publicado una
serie de normas que llevan su nombre y definen los elementos basicos con los que debe contar
una organizacién para asegurar la calidad.
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Estas normas han sido aceptadas universalmente y son flexibles y abreviadas para que cualquier
organizacion pueda aplicarlas.

Este organismo fue fundado en 1946 en Ginebra y publica normas de uso internacional, como
referente en el desarrollo de distintas actividades, una de las cuales es la gestidn de la calidad. Son
normas que definen los elementos constituyentes de un sistema de calidad. En definitiva
identifican los requisitos basicos que deberia cumplir una empresa para aumentar la confianza
gue los clientes tienen depositada en ella.

Los certificados ISO son otorgados por entidades acreditadas para ello, tras una evaluacion
exhaustiva de los diferentes procesos, analizando en su caso la conformidad o no con las normas
ISO 9001 y ISO 14001, correspondientes a procesos relacionados con la calidad y el medio
ambiente, respectivamente.

Es evidente que se precisa llevar a cabo una serie de auditorias internas y externas a fin de valorar
lo requerido.

La obtencion de la certificacidn para una empresa es muy valiosa dado que expresa a los clientes
que la misma garantiza unos estandares de calidad o de preservacion del medio ambiente, lo cual
le otorga ventajas competitivas.

Desde el enfoque mas reciente de la Calidad Total se detecta que la adecuaciéon al uso resulta
insuficiente. Muchos productos o servicios son adecuados para el uso que se va a hacer de ellos y
sin embargo esto no es percibido igualmente por los clientes o los usuarios a los que van
destinados.

Este desfase entre la definicidon que se da de calidad y la percepcidon que de la misma tienen los
clientes origina la definicion de calidad siguiente: la calidad es la adecuacidén a las expectativas del
cliente.

Las expectativas pueden ser diferentes entre los clientes y ademas variar con el tiempo. Bajo la
Optica de la Calidad Total, la definicidn de calidad como "satisfaccion del cliente" aporta un énfasis
prioritario en el cliente.

La Calidad Total abarca a todas las personas y actividades de las empresas. La Calidad Total es un
paradigma o modelo de gestidon que persigue centrar la estrategia de la Empresa en dar al cliente
lo que necesita y cuando lo necesita, con un precio competitivo y de la manera mas eficiente
posible.
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Los diez principios sobre Calidad Total, aceptados por casi todas las organizaciones son:
1. La calidad se refiere a todas las actividades.

Responsabilidad individual sobre la calidad.

Importancia del cliente interno.

Enfasis en la prevencion.

Promover la participacidn y la colaboracién.

. Trabajo bien hecho y mejora continua.

. Trabajo en equipo.

Comunicacion, informacioén, reconocimiento.

© ® N O VA WwN

. Objetivos de mejora.

10. Satisfacer al cliente en calidad, coste y plazo.

Clientes en
primer lugar
La filosofia en que se basa un Sistema de Calidad Total es que \ :
son los clientes la razén de ser de la empresa. En un mercado —_ V
L. ” d . . d L. Capacitacion Mejora
competitivo ellos determinan si un producto o servicio es S a Gontivaa
aceptable y satisface sus necesidades. e e

Objetivo
Cero Defectos

Para mejorar la calidad de servicio habra que reducir o /
eliminar la diferencia que existe entre las expectativas que
tiene el cliente con respecto al servicio y lo que este recibe.

- La fiabilidad.

- Los elementos tangibles.

— La capacidad de respuesta.
- Laregularidad.

— La profesionalidad.

- Lacortesia.
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- La seguridad.
— La accesibilidad.
— La comunicacion.

— La comprension del cliente.

La medicion de la calidad de servicio permite conocer los niveles alcanzados y detectar areas de
mejora. Una empresa lider en calidad debe evaluar cual es el grado de satisfaccidn de sus clientes.
De esta forma, la Unica forma de obtener un conocimiento preciso de la calidad de un producto y
servicio es preguntarle al que lo consume.

Por este motivo se disefian indices de satisfaccion que tienen en cuenta los aspectos que el cliente
valora en la prestacion de un producto o servicio. El objetivo final es saber en qué medida se estan
cumpliendo los requisitos del cliente y poder establecer mejoras.

Cada vez existe mas competencia para ofrecer a los consumidores productos y servicios de mayor
calidad al menor coste posible.

La competitividad obliga a una organizacion a ofrecer a los clientes una calidad, un precio y una
atencidn al cliente igual o mejor que otras empresas del sector.

En este sentido, podemos hablar de tres niveles de competitividad de una empresa respecto a las
demas:

- Nivel minimo: significa cumplir las expectativas basicas del cliente. Tiene la desventaja de
que en cuanto otro competidor ofrezca un poco mas ya no se es competitivo.

- Nivel superior: supone dar al cliente un poco mas de lo que espera, y estudiar al mismo
tiempo lo que le ofrece la competencia.

- Nivel excelente: consiste en dar al cliente algo que este no tenia claro pero que en cuanto
lo ve dice: "jEsto es lo que yo necesitaba!"

En una organizacion todos somos clientes y proveedores en el proceso de trabajo.

Somos clientes internos cuando recibimos material, informacién o un servicio de otro empleado
de la organizacion.

Somos proveedores internos cuando ofrecemos material, informacién o un servicio a otro
empleado de la organizacion.
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Lo que recibimos son entradas y lo que ofrecemos son salidas. Hacer el trabajo con calidad es
afadir valor a la entrada que hemos recibido.

Existen cuatro etapas por las que ha pasado la calidad:
1. "Conformidad con las especificaciones": Inspeccion.
2. Control del Proceso.
3. "Adecuado al uso": Aseguramiento de la calidad.

4. Calidad Total.

Principios de la gestion de Calidad Total:
— Orientacion hacia los resultados.
— Orientacion al cliente.
— Liderazgo y constancia en los objetivos.
— Gestidén por procesos y hechos.
— Desarrollo e implicacion de las personas.
- Aprendizaje, innovacion y mejora continuos.
— Desarrollo de alianzas.

— Responsabilidad social.

El éxito continuado de una organizacion depende del equilibrio y la satisfaccion dé las
expectativas de todos los grupos de interés que de una u otra forma participan en ella:

- Clientes.
— Proveedores.

-  Empleados.

La direccidon debe satisfacer equilibradamente las necesidades de estos grupos de interés.
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La Calidad Total hace trabajara toda la organizacidon en la busqueda de la satisfaccién del cliente.
Algunas de las ventajas de enfocarse hacia el cliente son:

— @Ganar su confianzay fidelidad.

— Proteccidn contra la competencia.
- Rentabilidad a largo plazo.

La satisfaccién del cliente no es estatica sino dindmica, es decir, evoluciona a lo largo del tiempo
por diversas causas. Por ello, las organizaciones excelentes que se esfuerzan por satisfacer a sus
clientes, a largo plazo, consiguen su fidelizacion.

Asi pues, es muy importante que la organizacion recoja informacidn de los clientes en dos etapas
diferentes:

— A priori, sus necesidades.

— A posteriori, el grado en que ha conseguido satisfacerles.

La Calidad Total es una estrategia porque trata de dirigir y coordinar acciones para conseguir la
competitividad empresarial o la mejora de la eficiencia de la organizacion, segun los casos.

El papel de la Direccién en el proceso hacia la Calidad Total es lograr que esta estrategia de
gestion se despliegue en toda la organizacion, asumiendo el liderazgo del proyecto para conseguir
que se integre en la actividad diaria de la organizacion.

El mejor método para ello es que la direccion demuestre con sus propias actuaciones su
compromiso con la Calidad Total facilitando todos los medios necesarios:

— comunicacion,
— formaciodn,
- fondos,

- apoyo, etc.

La organizacidon es un conjunto de procesos que generan productos o servicios. Estos procesos
son, normalmente:

- Interdepartamentales

— Interfuncionales.
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La gestion de estos procesos se caracteriza por perseguir la eficacia y eficiencia de los mismos.

Frente a la tradicional gestiéon por funciones o departamentos estancos, se impone la necesidad
de la gestion por procesos para establecer mejor a las necesidades de los clientes y por tanto,
mejorar la competitividad de la organizacion.

La gestidn por procesos requiere identificar, organizar, nombrar a los responsables y equipos de
mejora, revisar y establecer acciones y objetivos de mejora para dichos procesos. La gestion de
estos procesos debe basarse en los hechos, lo que requiere la toma de datos y el establecimiento
de indicadores.

En muchos casos se tiene tendencia a gestionar y tomar decisiones en base a opiniones. Frente a
ellos debemos realizar un esfuerzo para acudir a buscar los datos alli donde se encuentren y
tomar las decisiones basandonos en ellos. Esto supone un cambio importante en la forma de
proceder de muchas personas de nuestras organizaciones.

La experiencia ha demostrado que el uso de un grupo de sencillas herramientas permite resolver
el 80 % de los problemas de las organizaciones.

Indicamos a continuacion algunas de estas herramientas:
— Diagrama de Pareto.
— Diagrama de Causa - Efecto.
— Histograma.
- Hoja de Datos.
- Grafico de Control.
— Diagrama de Dispersion.
— Estratificacion.
— Diagrama de Flujo.
— Tormentas de Ideas.
— Los Cinco Porqués.
— Diagrama de Gantt.
— Diagrama de Afinidad.

— Diagrama de Arbol.
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Correos, con la finalidad de asumir los compromisos adquiridos en materia de calidad tanto con
los clientes externos como internos, ha asumido un decdlogo de obligado cumplimiento:

1. Liderazgo y constancia de objetivos: los lideres deben asegurar el disefio de la estrategia y

(98]

N S s

10.

métodos para alcanzar la excelencia y desarrollar las capacidades con su personal.
Orientacion al cliente: hay que lograr la satisfaccidn, fidelizacidn y retencion del cliente.

Orientacion hacia los resultados: hay que buscar el equilibrio entre todos los grupos de
interés y priorizar actuaciones.

El valor de las personas: el éxito de la organizacién depende de su personal.
Gestion por procesos y hechos: se basa en hechos, mediciones e informacion.
Aprendizaje y mejora continua: corregir, innovar y mejorar son parte del trabajo diario.

Flexibilidad y respuesta rapida: hay que tener la capacidad para introducir nuevos
productos, mejorar los actuales, simplificar sus procesos y reducir los plazos.

Innovacion y desarrollo de las tecnologias de la informacion: la informacion es poder y
para conseguirla hay que desarrollar nuevas tecnologias, ademas de tener la mente
abierta a las novedades.

Relacion mutuamente beneficiosa con los proveedores: relaciones de cooperacion vy
colaboracion con los proveedores, basada en la confianza y la integracion.

Responsabilidad publica y social: hay que actuar con ética y responsabilidad sobre la
proteccion de la salud publica, la seguridad y el medio ambiente.

2.

Calidad en plazo.

Correos y Telégrafos nunca fue ajena a los cambios que han ido surgiendo en su entorno:
liberalizacion del mercado postal, mayor competencia, nuevas tecnologias, mayor exigencia de los
clientes, nuevos productos y servicios, etc.

Entre los objetivos marcados por el entonces Plan Estratégico 2001/2003 estaban la
transformacion y consolidacion de la Red de Establecimientos Postales y establecer un Nuevo Plan
de Gestion de la Calidad Total.
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Otras acciones enmarcadas en el citado Plan Estratégico y relacionadas con la calidad fueron:
— Potenciacion de la imagen corporativa.

- Mejorar la calidad en plazos, etc.

Refiriéndonos a Correos, para mejorar la calidad podemos actuar de dos maneras:
- Calidad en plazo.

- Mejora de procesos.

La calidad en plazo podemos definirla como el cumplimiento de los plazos comprometidos de
entrega para las distintas lineas de productos y servicios.

Se tienen definidos plazos para la mayor parte de los productos, en funcion del destino: local,
intraprovincial (provincial) o interprovincial (nacional).

Para ello se utiliza la férmula (D+n), donde la "D" se corresponde con la fecha de matasellos
(admision) y la "n" con los dias que tarda en ser entregado el envio. A continuacidon se fija el
porcentaje en que ese producto debe cumplir el objetivo marcado. El porcentaje ideal seria el 100
%, objetivo practicamente imposible de cumplir, dado que son inevitables los errores, tanto
humanos como mecanicos, en el proceso.

Hay que tener en cuenta los recursos de la organizacion (medios humanos y materiales) y fijar
objetivos alcanzables. Una vez establecidos, el siguiente paso es medir la desviacidon entre estos y
el nivel de calidad logrado.

UNEX (Extended Country System)

Se trata del sistema propio de la Red IPC (International Post Corporation). Su finalidad es analizar
los tramos de la cadena postal entre D + 1 y D + 3 del correo ordinario internacional de
importacion (desde la entrada en la oficina de cambio hasta su entrega en nuestro pais) y de
exportacion (desde el depdsito en el operador postal hasta la oficina de cambio del pais de
destino).

Acuerdo IPC (International Post Corporation)

Es una asociacion compuesta por 24 operadores postales de Europa, Norteamérica y Pacifico Sur:
Alemania, Austria, Australia, Bélgica, Canadda, Chipre, Dinamarca, Espafia, Estados Unidos,
Finlandia, Francia, Grecia, Holanda, Hungria, Italia, Irlanda, Islandia, Luxemburgo, Noruega, Nueva
Zelanda, Portugal, Reino Unido, Suecia, Suiza.

Los miembros de IPC controlan el 65 % del trafico postal mundial. Su misidn es proporcionar
asistencia a sus miembros para facilitar el desarrollo y la mejora de los servicios postales. Sus
actividades se desarrollan alrededor de 4 ejes fundamentales:

- La medida de la calidad del servicio, especialmente en los flujos internacionales.
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- La mejora de la calidad del servicio, mediante acciones de mejora, integracion vy
benchmarking de procesos.

— La recopilacién y el suministro de informacidn estratégica y comercial sobre los mercados
postales y el apoyo en el desarrollo de productos y servicios.

— La gestion de un sistema multilateral de gastos terminales (REIMS), asi como la recopilaciéon
y el suministro de informacién en materia regulatoria.

De extremo a extremo (End to End)

Abarca desde el depdsito del envio en el buzén o ventanilla hasta la entrega. Requiere la
participacion de dos panelistas externos (una persona -remitente- que deposita el envio en el
buzdn o ventanilla, y otra persona -destinatario- que recoge el envio en su casillero. La primera
persona indica en una tarjeta que introduce en un sobre la fecha del dia en que deposita el envio.
La segunda persona, que tiene la obligacion de comprobar su casillero cada dia que dure el
control, indica la fecha en esa misma tarjeta cuando la recibe.

Las ventajas de este sistema son:

- Permite dividir el plazo en tramos. Es decir, puede comprobarse separadamente la
admisidon (fecha desde el depdsito al matasellado) y el transporte/entrega (desde el
matasellado a la entrega).

- También permite controlar el nUmero de envios que no llegan a destino.
Muestreo con correo real

Se trata de realizar una toma de datos en la oficina de destino. Las muestras se toman por
empleados de Correos -Auditoria e Inspeccion- Se tiene en cuenta la fecha de matasellado y la de
llegada a la oficina de destino.

Su principal ventaja es su bajo coste y rapidez. Su inconveniente es
gue no se conoce con certeza la fecha en que el envio fue S :
. 4 H H =\ W20 \ g
depositado en el buzdn de origen, ya que solo se tiene en cuenta la e .Z/_ —
- .
fecha de matasellado. X 7020

Control con tarjetas chip

Sirve para medir el tiempo que tarda una carta de un pais a otro. Se introduce una tarjeta "chip"
dentro de algunas muestras de cartas internacionales. Estos chips son adquiridos por las
Administraciones Postales.
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En determinadas puertas de las oficinas de cambio (entrada y salida del correo internacional), se
han situado monitoring (lectores) que detectan el paso de las cartas, registrando la hora y fecha
de paso.

Sistema SPEX. Identificacion por Radiofrecuencia (RFID)

Se trata de un sistema hibrido basado en la existencia de Panelistas Externos (Sistema de
Panelistas Extemos) y la tecnologia RFID. De esta forma al principio y al final del ciclo hay
panelistas, y en los distintos Centros de Correos el control se lleva a cabo mediante
radiofrecuencia.

Los sistemas de identificacidon por radiofrecuencia o RFID (Radio Frecuency Identification) son una
tecnologia para la identificacién de objetos a distancia sin necesidad de contacto, ni siquiera
visual.

Se requiere lo que se conoce como etiqueta electrénica o "tag RFID", consistente en un microchip
adjunto a una pequena antena de radio, que identifica univocamente al objeto portador de la
etiqueta. Los tag (pasivos), elementos principales del sistema, almacenan informacion,
normalmente el cddigo del objeto. Existe una gran variedad en cuanto a tamano, forma y color.

Para poder capturar la informacion contenida en una etiqueta es necesario un lector de RFID.

Este lector estara conectado a una o varias antenas que emiten ondas de radio y reciben las
sefales devueltas por la etiqueta RFID. Cuando una etiqueta penetra dentro del area en que actua
el campo electromagnético radiado por estas antenas, se activa transmitiendo al lector la
informacidn que contiene.

Los lectores, a su vez, estan conectados a un ordenador o servidor local, que mediante un
software especifico para RFID, gestiona las miles de lecturas capturadas, filtrando y eliminando las
que no aportan informacion util para el negocio.

Los datos que ofrece el informe SPEX son referentes al plazo de calidad en % y a la muestra de
envios observados, en relacidon con los siguientes tramos:

- Recogida.

- CTA de origen (entrada y salida).
- Encaminamiento de origen.

- Encaminamiento de destino.

- CTA de destino (entrada y salida).

- Reparto.
Es en estos puntos donde estdn los controles RFID, pero no en los puntos intermedios de los
mismos.
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3. La calidad de los procesos.

Los procesos postales estan integrados en lo que se denomina Circuito General de la
Correspondencia, o sea el recorrido de un envio desde que sale de manos del remitente hasta que
llega al destinatario (admision, clasificacion, transporte, distribucion y entrega).

Por parte de Auditoria e Inspeccion y de la Direccion de Operaciones, de Correos, se realizan
distintos controles de calidad de procesos:

Control de recogida de buzones.

Control de matasellado.

Control de envios mal encaminados (lo "malo" en el argot postal).

Control de regularidad en el encaminamiento de bandejas y sacas.

Control de seguridad de procesos.

Estas mediciones de calidad abarcan también otros parametros:
- Condiciones de la oficina (limpieza, senalizacidn, accesos...).
- Trato al cliente.

- Informacién al publico.

COCAL (Control de Calidad)

Se trata de un sistema informatico de medicion y analisis de la informacidon gestionado por
Auditoria Interna de los procesos end to end. De los resultados correspondientes se hace el
oportuno seguimiento en el Comité de Calidad gestionado por la Subdireccidn de Organizacion.

Mercurio

Es un sistema de trazabilidad que se presenta a través de la intranet corporativa CONECTA y sirve
para la consulta de todos los eventos intermedios del ciclo de un envio admitido con cddigo de
barras. Asi, ofrece informacion sobre la situacién de los envios depositados en nuestras Oficinas.

Principios basicos del proceso de mejora continta
1. La calidad se define como conformidad con los requisitos y necesidades del cliente.
2. Gestidn participativa.
3. El método es la prevencion.
4

La meta es conseguir productos y servicios libres de fallos.
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5. Consideracion de los costes.

6. Actitud de mejora continua.

Costes relacionados con la calidad
Los costes relacionados con la calidad son de dos tipos:

a) Costes de calidad:
- Costes de prevencion.

- Costes de evaluacion.

b) Costes de no-calidad (econdmicos y de pérdida de imagen y credibilidad):
- Costes internos {por ejemplo, envios mal encaminados).

- Costes externos (por ejemplo, quejas o reclamaciones)

Audinter es, en Correos, sindbnimo de calidad. Naci6 a mediados de la década anterior para
homogeneizar y automatizar las actividades de auditoria y para ayudar a implantar el modelo
europeo de excelencia EFQM en la red de oficinas. Esta herramienta es hoy la utilizada por la
Direccién de Auditoria e Inspeccidon para ejercer sus labores de auditoria y control, y sigue
extendiéndose su aplicacion y utilidades a otras areas y actividades.

Cada ano Correos realiza cerca de 1.000 auditorias en sus centros operativos, con la doble funcién
de disponer de un control interno de los procesos y de medir la calidad. Gracias a Audinter, el
papel tiende a desaparecer, y un ordenador portatil es la Unica herramienta que necesita el
auditor, lo que ha simplificado un trabajo cada vez mas completo y complejo.

Ademas, el sistema incorpora todos los programas de ofimatica, lo que facilita la operativa, ya que
el uso de tablas de calculo o bases de datos es constante en las oficinas, donde el auditor chequea
aspectos como el estado de los balances de tesoreria, existencias en almacén, control de las
maquinas de franquear o de las operaciones bancarias.

Para medir la calidad, Correos ha adaptado el modelo EFQM a sus métodos de trabajo en oficinas
y unidades de reparto.

Asi, los auditores responden a un cuestionario preestablecido con una serie de items agrupados
conforme a los nueve criterios que recoge el modelo europeo de excelencia.
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Una vez finalizada la auditoria, se realiza la evaluacién y se detectan las areas de mejora; por
ultimo, se emite un informe con las recomendaciones que se entrega a los responsables de Zona,
segun proceda, para velar por su cumplimiento.

Ademas, Audinter facilita el buen uso de la informacién almacenada. Ello hace mas sencillo el
seguimiento de las auditorias y la elaboracién de informes bajo demanda.

Audinter ha impulsado un salto de calidad en Correos.

Debe recordarse que los datos que reune y los informes que proporciona ayudan a tomar
decisiones estratégicas en la gestion de las oficinas y determina cuales y con qué ranking forman
parte del Club de los 300, base del premio Oficina Excelente y asimismo el lugar que ocupan en la
Liga de la Excelencia.

Correos trabaja asimismo en la aplicacion de Audinter en los procesos de los centros de
tratamiento y en las Unidades de Distribucidn para adaptar su gestién al modelo EFQM desde
2007.También existe la posibilidad del acceso a la informacidn que facilita este sistema a través de
Conecta, la intranet de Correos.

Con esto se ha mejorado la accesibilidad de los responsables del Centro Directivo y zonales a los
informes de un centro o a los comparativos que elabora Audinter.

Hasta de ahora, en Red de Oficinas se habia adaptado el modelo original a la valoraciéon de 700
puntos. No obstante, desde mediados de marzo de 2017 se aplica en su totalidad, es decir, con la
valoraciéon a 1000 puntos, quedando el modelo recortado para aplicar a las Oficinas Mixtas.

El Modelo Europeo de Excelencia Empresarial (EFQM) es una referencia de como debe ser una
empresa excelente, que desea ser competitiva y que busca gestionar todos los aspectos desde la
perspectiva de la Calidad Total.

Para alcanzar el éxito, las organizaciones necesitan establecer un sistema de gestidon apropiado. El
Modelo EFQM de Excelencia es un instrumento practico que ayuda que permite a la Red de
Oficinas:

- Evaluar donde se encuentran las oficinas en su camino hacia la excelencia, ayudandoles a
identificar sus fortalezas clave y posibles carencias.

- Establecer un nivel de excelencia (puntuacién) en cada uno de los aspectos clave.

- Disponer de un unico lenguaje y modo de pensar en red de oficinas, lo que facilita la eficaz
comunicacién de ideas dentro y fuera de la misma.
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- Integrar las iniciativas existentes y planificadas, eliminar duplicidades e identificar
carencias.

- Establecer las prioridades sobre dénde actuar.

- Disponer de una estructura basica para el sistema de gestion.

COMPROMISO
EXCELENCIA
EUROPEA

El Modelo EFQM de Excelencia es un marco de trabajo basado en nueve criterios; cinco de ellos
son "Agentes Facilitadores" y cuatro son "Resultados":

- Los criterios que hacen referencia a un "Agente Facilitador" tratan sobre lo que la organizacion
hace.

- Los criterios que hacen referencia a "Resultados" tratan sobre lo que la organizacién logra y
como lo logra.

- Los "Resultados" son consecuencia de los "Agentes Facilitadores", y los "Agentes Facilitadores"
se mejoran utilizando la informacion procedente de los "Resultados"

Su filosofia es "Los mejores resultados para los clientes, para su personal y para la sociedad, se
consiguen mediante el ejercicio de un liderazgo que impulse permanentemente su politica y
estrategia, la gestion de sus empleados, de las alianzas y sus recursos, asi como de sus procesos
hacia la consecucion de la mejora continua de sus resultados globales”.

La matriz de puntuacién REDER

El esquema ldgico REDER de Evaluacidon y Gestidon es el método de evaluacion utilizado para
puntuar el rendimiento de una organizacién en los nueve criterios del modelo EFQM.

Segun la légica REDER, toda organizacion necesita:
- Establecer los Resultados que quiere lograr como parte de su estrategia.

- Planificar y desarrollar una serie de Enfoques solidamente fundamentados e integrados que
la lleven a obtener los resultados requeridos ahora y en el futuro.

- Desplegar los enfoques de manera sistematica para asegurar su implantacion.
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- Evaluar, Revisar y Perfeccionar los enfoques desplegados basandose en el seguimiento y
analisis de los resultados alcanzados y en las actividades continuas de aprendizaje.

El principio en que se basa la puntuacion con REDER indica que cuando el rendimiento de una
organizacion mejora con el paso del tiempo, su puntuacidon respecto al modelo aumenta. REDER
asigna un 50 % del total de puntos a los Agentes Facilitadores y el 50% restante a los Resultados,

lo que garantiza la capacidad de la organizacion para mantener su rendimiento en el futuro.

Al puntuar una organizacion mediante REDER, se asigna a cada uno de los nueve criterios del
modelo una ponderacidon que permitira calcular el numero total de puntos asignados en una

escala de 0 a 1000 puntos.

El peso especifico de cada criterio en el procedimiento es:

Y

Liderazgo
10 %

A J

Resultados
Personas en personas
0
10% 10 %
Procesos
Estratedi Productos Resultados
* ;g f_.gla y en los clientes
? Servicios 15 %
10 %
Alianzas y Resultados
Recursos en la sociedad
10 % 10 %

Resultados
Clave
15%

-
-

Modelo adaptado a Oficinas con Admision y Entrega

La distribucidn de la puntuacién maxima por criterios y subcriterios es:

Criterio 1: Liderazgo: 100
*  Liderazgo: 100,00
Criterio 2: Estrategia: 100

*  Politica y Estrategia: 100,00

Criterio 3: Personas: 100

*  Personas: 70

*  Prevencion de Riesgos Laborales: 30

- Criterio 4: Alianzas y Recursos: 100

Gestion de alianzas externas: 10

A wn o=

Gestion Contable: 50

705

Gestion de inmuebles, equipos, materiales y recursos naturales: 20

Gestion de Tecnologia, la informacién y el conocimiento: 20
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1. Ingresos: 100

Criterio 5: Procesos, productos y servicios: 100

1. Admision: 50

2. Tratamiento: 20

3. Entrega en Oficina: 30

Criterio 6: Resultados en los clientes: 150

1. Satisfaccion clientes: 100

2. Imagen: 50

Criterio 7: Resultados en las personas: 100 1. Satisfaccion trabajadores: 100

Criterio 8: Resultados en la Sociedad: 100 1. Resultados en la Sociedad: 100

Criterio 9: Resultados clave: 150

2. Indicadores de procesos: 50 PUNTUACION MAXIMA: 1000,00

El modelo adaptado para Oficinas Mixtas

El procedimiento para las Oficinas Mixtas (aquellas que prestan servicios tanto de Red de Oficinas
como de Red de Distribucion) estd adaptado a una escala de puntuacién maxima de 700 puntos.
El peso especifico de cada criterio y la puntuacion maxima por criterio es:

-
>

Y

Liderazgo
10 %

Personas
9%

Estrategia
8%

Alianzasy
Recursos
9%

Procesos
Productos
Y
Servicios
14 %

Resultados
en personas
9%

Resultados
en los clientes
20 %

Resultados
en la sociedad
6 %

Resultados
Clave
15%

-
-«

PUNTUACION MAXIMA DE CRITERIOS EN OFICINAS MIXTAS

Criterio 1: Liderazgo: 70

*

Criterio 2: Estrategia: 56

*

Liderazgo

Politica y Estrategia
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- Criterio 3: Personas: 63
* Personas

*  Prevencion de Riesgos Laborales
- Criterio 4: Alianzas y Recursos: 63
1. Gestion de alianzas externas
2. Gestion de inmuebles, equipos y materiales
3. Gestion de Tecnologia
4. Gestion de Recursos Econdmicos
- Criterio 5: Proceso, productos y servicios: 98
1. Admisidn
2. Tratamiento
3. Entrega en Oficina
4. Recepcién y Clasificacidon general
5. Embarriado y reparto
6. Liquidacion
7. Seguridad
- Criterio 6: Resultados en los clientes: 140
1. Satisfaccion clientes

2. Imagen

- Criterio 7: Resultados en las personas: 63 1. Satisfaccion
trabajadores

- Criterio 8: Resultados en la Sociedad: 42 1. Resultados en la
Sociedad

- Criterio 9: Resultados clave: 105
1. Ingresos

2. Indicadores de procesos PUNTUACION MAXIMA: 700,00
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Modelo de gestidon en Red de Oficinas

Cada uno de los criterios se desglosa en subcriterios, en los que se analiza el fundamento del
criterio en si.

Criterio 1: Liderazgo

El Director y el equipo directivo actuan como modelo de referencia para sus empleados,
son flexibles en la gestion de la oficina, anticipdndose y reaccionando de manera oportuna
con el fin de asegurar un éxito continuo.

Subcriterios:

1a. Cémo el Director establece y comunica una clara direccidon y orientacion estratégica en
la oficina y actia como modelo de referencia.

1b. Como el Director define, supervisa, revisa e impulsa tanto la mejora del sistema de
gestion de la oficina como su rendimiento.

1c Cémo el Director se implica con clientes, proveedores y representantes de la sociedad.
1d. Como el Director refuerza una cultura de excelencia entre los empleados de la oficina.

le. Cobmo el Director se asegura de que la organizacion de la oficina sea flexible y gestiona
el cambio de manera eficaz.

Herramientas:
- Compromiso con la calidad.

- Implicacion de todos los colaboradores.
Criterio 2: Estrategia

Cémo la mision y visidon de la organizacion se despliega en la Red, desarrollando politicas, planes,
objetivos y procesos para su consecucidn en cada oficina.

Subcriterios:

2a. Como se analizan y comprenden las necesidades y expectativas de la organizacidn, clientes,
personal, proveedores y sociedad.

2b. Como se analiza la tendencia del rendimiento operativo de la oficina para comprender sus
capacidades actuales y potenciales e identifica qué es necesario desarrollar para alcanzar
los objetivos de calidad y estratégicos.

2c. Cémo se desarrollan, revisan y actualizan planes de accién y de mejora para alcanzar los
objetivos.

2d. Como se comunica, implanta y supervisa la politica y estrategia estableciendo metas y
objetivos en la oficina para alcanzar los resultados planificados.
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Herramientas:
- Proceso de planificacion.
- Cuadros de mando.

- Despliegue de obijetivos.
Criterio 3: Personas

Cémo la oficina gestiona, desarrolla y hace que aflore todoel potencial de las personas que la
integran, tanto a nivel individual como de equipo. Se preocupa, comunica y da reconocimiento a
las personas para, de este modo, motivarlas e incrementar su compromiso con la organizacion
logrando que utilicen sus capacidades y conocimientos en beneficio de la misma.

Subcriterios:
3a. Como se planifica y mejora la gestion del personal.

3b. Coémo la experiencia y capacidades de las personas se mantienen y desarrollan por medio
de su formacién y cualificacion.

3c. Como se consigue la implicacion y el compromiso de las personas de la oficina y asumen su
responsabilidad.

3d. Como se consigue una comunicacion efectiva ascendente, descendente y lateral con todos
los empleados.

3e. COmo se recompensa, reconoce y atiende a las personas de la oficina.
Herramientas:

- Motivacion.

- Gestion de los Recursos Humanos en la oficina.
Criterio 4: Alianzas y recursos

Cémo la oficina planifica y gestiona las alianzas externas, proveedores y recursos internos para el
eficaz funcionamiento de sus procesos. Cémo se asegura de gestionar eficazmente su impacto
social y ambiental.

Subcriterios:
4a. Gestion de las alianzas externas y proveedores para obtener un beneficio sostenible.
4b. Gestion de los recursos econédmico-financieros para asegurar un éxito sostenido.
4c. Gestion sostenible de edificios, equipos, materiales y recursos.
4c. Gestion de la tecnologia.
4d. Gestion de la informacién y el conocimiento para apoyar una eficaz toma de decisiones.
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Herramientas:
- Gestion de las alianzas externas.

- Gestion de los recursos en la oficina.

EXPRES MAIL
SERVICE

Criterio 5: Procesos, productos y servicios

Cémo se disefian, gestionan y mejoran los procesos, productos y servicios para generar cada vez
mayor valor para sus clientes y otros grupos de interés.

Subcriterios:
5a. Los Procesos se gestionan a fin de optimizar el valor para los grupos de interés.

5b. Los Productos y Servicios se desarrollan de acuerdo a las necesidades en continuo
cambio de sus clientes actuales y potenciales.

5c. Se desarrollan estrategias para promocionar los Productos y Servicios entre los clientes y
grupos de usuarios a los que se dirigen.

5d. Los Productos y Servicios se producen, distribuyen y gestionan.
Se. Las relaciones con los clientes se gestionan y mejoran.

Herramientas:

Definicidn de procesos.

- Procesos de la Red de Oficinas.

- Mapa de procesos.

- Indicadores de desempeiio de los procesos.
- Objetivos de Calidad.

- Los procesos y el ciclo de mejora continua.

- Sistema de Gestion de Calidad.
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Criterio 6: Resultados en los clientes

Mide de manera exhaustiva los resultados sobresalientes que alcanza la oficina con respecto a la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus clientes y cémo los mantiene en el tiempo.

Subcriterios:

6a. Se refieren a la percepcidn que tienen los clientes de |la organizacién, y se obtienen, por
ejemplo, de las encuestas a clientes, grupos focales, felicitaciones y quejas.

6b. Son medidas internas que utiliza la organizacidn para supervisar, entender, predecir y
mejorar su rendimiento y predecir su impacto sobre las percepciones de sus clientes.

Herramientas:
- Laimagen de la oficina.

- La satisfaccion del cliente.

Criterio 7: Resultados en las personas

Mide los resultados sobresalientes que alcanza la oficina respecto a la satisfaccion de las personas
que la integran y cdmo los mantiene en el tiempo.

Subcriterios:
7a. Percepcidn que los empleados tienen de la organizacion.

7b. Mediciones complementarias para supervisar, entender, predecir y mejorar el rendimiento
de los empleados y su satisfaccion.

Herramientas:
- Clima laboral y absentismo.

- Satisfaccién de empleados.

Criterio 8: Resultados en la sociedad

Mide los resultados sobresalientes que alcanza la oficina a la hora de satisfacer las necesidades y
expectativas de los grupos de interés relevantes de la sociedad y cdmo los mantiene en el tiempo.

Subcriterios:
8a. Percepcidn que la sociedad tiene de la actividad de la oficina,

8b. Mediciones complementarias relativas al impacto de la oficina en los grupos de interés
relevantes de la sociedad.
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Herramientas:
- La gestion medioambiental en mi oficina.

- Integracion en el entorno social.

Criterio 9: Resultados clave

Este criterio se refiere a qué consigue la oficina en relacidn con los elementos clave de la politica y
estrategia: resultados econdmicos, financieros, tecnolégicos, conocimiento y calidad.

Subcriterios:
9a. Medida de los resultados econdmicos de la oficina.
9b. Medida del resultado de los procesos de la oficina.

Herramientas:

- Cuadros de Mando de la oficina.

Modelo de gestion en centros de tratamiento

El Modelo de Gestidon Centros de Tratamiento es una herramienta para la gestion de la calidad en
estos centros.

Es un modelo para la mejora continua que contempla:

- La orientacidn de los procesos a sus clientes (clientes externos de depdsitos masivos, unidades
de reparto, oficinas de entrega y otros centros de tratamiento).

- La gestion de los centros a través de procesos determinados, definidos e interrelacionados.

- La gestion, en el ambito de su alcance, de los recursos e informacion necesaria para la
ejecucion, el control y seguimiento de los procesos, asi como el control y la evaluacion de los
proveedores.

- La autoevaluacion por parte del equipo directivo del centro, a través de los indicadores de los
procesos y de las herramientas de analisis del sistema de gestion de la calidad.

- Las auditorias internas de Auditoria e Inspeccidon, mediante la herramienta Audinter.

La autoevaluacidon y auditorias se estructuran por aquellas areas o ambitos de gestiéon que
contempla el sistema, asignando a las mismas unas ponderaciones en funcion de las politicas y
objetivos para la calidad que se establecen para un determinado periodo. Concretamente, para el
momento actual, las dreas de gestidn, y sus ponderaciones, son las siguientes:
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- Liderazgo y estilo de gestion (10 %): evalia codmo los responsables de las Unidades sirven
de motor del modelo, sirviendo de guia y ejemplo para el resto del personal, asi como
gestionando eficaz y eficientemente los recursos para el logro de los objetivos establecidos.

Entre los aspectos concretos a valorar se encuentran: a) el control de los procesos mediante
indicadores, b) la capacidad y metodologia de andlisis de la informacion para el
establecimiento de mejoras y correcciones ante las desviaciones de los resultados, c) la
iniciativa en el establecimiento de acciones de mejora continua, dj el liderazgo y empuje en
la creacion de equipos de personas para la mejora continua, €) la comunicacién interna de
objetivos y resultados, f) gestién de la comunicacién con proveedores y clientes del centro y
g) desarrollo y mantenimiento de la motivacién del personal del centro.

- Politica y estrategia (10 %): evalia cdmo se recogen y analizan las necesidades y expectativas
de los clientes, traduciéndolas en acciones a medio y largo plazo para la mejora de los procesos
clave, aquellos que tienen una relacion directa con la satisfaccion de dichas necesidades.

- Gestion de las personas (9 %): evalua aquellos aspectos relacionados con la formacion vy
preparacion de los recursos humanos para el cumplimiento de los objetivos de calidad, la
optimizacién de estos recursos, el cumplimiento de las obligaciones inherentes a los puestos de
trabajo, la programacion y gestion de descansos, vacaciones, etc.

- Gestion de recursos / recursos y alianzas (9 %): evalia la gestion de los inmuebles, equipos y
materiales, para que sean Uutiles para el cumplimiento de los objetivos de calidad. Se tiene en
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cuenta la gestion de espacios, la gestidon de stocks, la limpieza, el mantenimiento, etc. Evalua
también la gestidon de la tecnologia, con el mantenimiento actualizado de los datos relativos al
centro, la grabacion de eventos establecida, etc. Asi mismo, se evalla en este capitulo la gestion
de la informacion y el conocimiento, la gestion de los recursos econdmicos y la gestion de la
seguridad en el centro.

- Procesos (23 %): en este criterio se pondera el cumplimiento y la calidad de ejecucion de los
procedimientos operativos establecidos. Se analiza la correspondencia y normalizacién de las
tareas realizadas con las descritas por la Subdireccion de Centros de Tratamiento, asi como el
seguimiento de los criterios comunicados para el control y gestidon de los procesos.

- Resultados relativos a los clientes (8 %): en este criterio se ponderan los resultados en la
relacion con los clientes externos, o clientes que depositan sus envios en las unidades de admisidn
masiva. Las evidencias para la medicion de estos resultados se encuentran en las encuestas que se
realizan a estos clientes, asi como hojas de quejas, reclamaciones y las propias observaciones de
los auditores.

- Resultados relativos a las personas (9 %): en este punto se tiene en cuenta la gestion y
resultados sobre el capital humano del centro. Se deben establecer acciones para la mejora y el
mantenimiento de un buen clima laboral, la disminucidon del absentismo, la participacion y grado
de compromiso del personal para el logro de los objetivos, etc.

- Resultados relativos a la sociedad (4 %): se deben desarrollar acciones encaminadas a la
mejora y conservacion del medioambiente, a fomentar la buena imagen y las buenas relaciones
con vecinos y ciudadanos en relacién con el centro, etc.

- Resultados relativos a la produccién / resultados clave (18 %): la gestidn del centro debe ir
dirigida a conseguir los objetivos de produccion fijados. Los resultados de la produccidon se
controlan y siguen mediante los datos diarios de la aplicacion SIE, los indicadores del sistema de
RFID y del resto de indicadores que conforman el cuadro de mando del centro.

Modelo de gestion de unidades de reparto y unidades de servicios especiales

El Modelo de Gestion UR y USE es una herramienta para la gestion de la calidad en Unidades
de Reparto.

Se trata de un modelo de mejora continua en el que cada uno de sus cinco criterios se desglosan
en subcriterios que se evaluan y ponderan para determinar el progreso de la Unidad hacia la
excelencia.
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Liderazgo y estrategia (18 %)

Coémo los responsables de las Unidades organizan la misma para lograr la consecucidon de los
objetivos, reconduciendo a la Unidad cuando hay desviaciones y como estos cambios y logros se
dan a conocer en la Unidad.

Acciones encaminadas a la consecucién de objetivos:

- Conocimiento, despliegue, seguimiento y consecucion de los objetivos de la Unidad.

- Comunicacion interna: informacion que se difunde en la Unidad y el canal utilizado para ello.
- Acciones para fomentar la participacion del personal de la Unidad.

- Gestion de la comunicacion con otras Unidades de Correos (Oficina Postal, Centro de
Tratamiento, otras Unidades de Reparto): mecanismos utilizados para establecer relaciones con
otras Unidades buscando aprendizaje y fomentando mejores practicas.

- Gestion de la comunicacién con clientes institucionales o particulares (comunidades de
vecinos): sistematica utilizada en la Unidad para alcanzar el mayor grado de colaboracién posible
con los distintos organismos publicos y entidades que afecten a la actividad de la empresa.

Gestion de los recursos humanos (9 %)
Son las practicas relacionadas con el desarrollo del personal de la Unidad que fomenten las

capacidades y la participacion, la motivacion y el reconocimiento del esfuerzo.
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Acciones encaminadas a la consecucidn de objetivos:

- Acogida al personal de nueva incorporacién: practicas empleadas para facilitar la acogida al
personal de nueva incorporacion.

- Formacion respecto a nuevas funcionalidades en los procesos: metodologia empleada para
identificar las necesidades de formacion del personal y para dar a conocer las modificaciones y
caracteristicas de nuevos procesos.

- Gestidn, planificacidon y control de ausencias: cédmo se realizan en la Unidad la planificacion de
ausencias por asuntos propios, vacaciones, reparto en sabados y control del absentismo.

Gestion de los recursos materiales (9 %)

Los recursos han de ser gestionados eficazmente para una mayor eficiencia en los procesos.
Alcanzando un equilibrio entre las necesidades futuras y actuales de la Unidad, la comunidad y el
medioambiente.

Acciones encaminadas a la consecucién de objetivos:

- Plan de limpieza de cascos: sistematica establecida para el mantenimiento de la limpieza de
Cascos.

- Mantenimiento y limpieza de vehiculos: planes y acuerdos establecidos para la limpieza y
mantenimiento preventivo de los vehiculos.

- Evaluacion de los proveedores: asegurar que se cumplen las obligaciones de la limpieza de las
instalaciones.

- Gestion del conocimiento y la informacion: gestion y frecuencia de acceso a la informacion
disponible en la Intranet y aseguramiento de la disponibilidad de las instrucciones operativas,
circulares y manuales.

- Pautas medioambientales: utilizacion de un programa para reciclar papel u otro tipo de
residuos, difusion de medidas de sensibilizacion medioambiental y carte-leria de buenas practicas
medioambientales.

- Garantias del equipamiento: conocimiento, seguimiento y control de ciertas garantias
ofrecidas por el fabricante sobre el nuevo equipamiento.

- Plan de limpieza de bolsas de reparto: sistematica establecida para el mantenimiento de la
limpieza de bolsas.
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Gestion de los procesos (24 %)

Todos los procesos de la Unidad deben ser gestionados y controlados eficazmente para conseguir
cumplir con los compromisos de calidad y asi satisfacer a los clientes.

Acciones encaminadas a la consecucion de objetivos:

- Planificacién de la jornada y despliegue de responsabilidades: cdmo actua la Unidad para
realizar la planificacion de responsabilidades del personal de la Unidad, fomentando Ia
polivalencia y rotacién del personal.

- Organizacion del mobiliario de los procesos operativos adecuados a las caracteristicas propias
del local.

- Gestidn de la documentacion de la Unidad: sistematica establecida para la elaboracion,
distribucién y actualizacion de la documentacién de cada seccidn.

- Estudio y control de los procesos operativos: método utilizado para controlar y mejorar los
procesos.

- Gestidn de los aspectos criticos de la organizacion: sistemas implantados en la Unidad para
controlar aspectos criticos dentro de la misma.

Resultados (40%)

Son lo que la Unidad consigue, los resultados han de mostrar tendencias positivas, compararse
favorablemente con los objetivos propios y con los resultados de otras Unidades.

Modelo de gestion de la Oficina de Cambio Madrid-Barajas

Si bien el modelo esta concebido sobre una puntuacion de 1.000 puntos distribuidos entre los 9
criterios, AUDINTER puntua sobre 700 puntos repartidos de la siguiente manera:

Agentes facilitadores Resultados
Lo que la empresa hace y cémo lo hace Lo que la empresa logra
427 puntos 273 puntos

3. Personas 7. Resultados

] 9% 1 | de personas ||
9%

2. Politicay 6. Resultados 9.RESULTADOS

1"‘“:5)';‘? GO | | Estrategia — 5.PI;(;(‘I;SOS — declientes —— GLOBALES
© 10% © 4% 18 %

8. Resultados

conla

Y aliaor?zas Sociedad
9% 8%

4, Recursos

Aprendizaje e Innovaci6n
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AUDINTER

. LIDERAZGO 70

. Politica y Estrategia 70

. Personas 63

. Recursos y alianzas 63
PROCESOS 161

Resultados de clientes 28
Resultados de personas 63
Resultados con la Sociedad 56
RESULTADOS GLOBALES 126
TOTAL 700

© 0 N O U A W N e

4, Los modelos de mejora e innovacidn continua.

A lo largo de estos afios se han ido poniendo en marcha acciones y proyectos que han permitido
una mejora sustancial tanto de la calidad producida por nuestra empresa, como de la calidad
percibida por nuestros clientes.

Carta de servicios

La Carta de servicios constituye un documento formal donde se explicita el compromiso que una
organizacion adquiere con sus clientes al prestar un determinado servicio. Son partes basicas de
una carta de servicios:

— Descripcién del servicio a prestar.

Puntos de acceso (horario, dmbito, condiciones de entrega, etc.).

Indicadores y estandares de calidad.

Sistemas de quejas, reclamaciones e indemnizaciones.

Se ha trabajado por lineas de productos y servicios (linea basica, econdmica, urgente, paqueteria,
productos internacionales, servicios bancarios y productos telegraficos). En cada una de estas
lineas se ofrecen compromisos, diferenciados entre si y comunes para el conjunto del territorio
nacional.
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Sistema de quejas y reclamaciones

Correos es consciente de que una politica de orientacidn a los clientes conlleva una especial
preocupacion por el servicio posventa. QUORUM es el sistema de gestion relacionado con los
clientes (quejas y reclamaciones).

Los clientes pueden acceder al servicio de reclamaciones a través de dos vias:
- Llamada al servicio de Atencion al Cliente 902 197 197

— En las Oficinas de Correos.

La tasa de reclamaciones es de 9 de cada 10.000 envios registrados, de los cuales tan solo 1 de
cada 10.000 tiene derecho a indemnizacion.

Para el derecho de quejas, se aflade una tercera via de acceso, a través de la pagina web:

El servicio de Atencidn al cliente a través del numero de atencidon al cliente esta operativo de
lunes a viernes de 8 a 21 horas y los sabados de 9a 13 horas.Todas las llamadas son atendidas a
solicitud del cliente en castellano, catalan, gallego, euskera, valenciano e inglés.

Tipos de reclamaciones

Se deben de diferenciar en dos:
— Reclamaciones de servicio / quejas.

— Reclamaciones de producto.

a) Reclamaciones de servicio/quejas. Son las denominadas quejas. Es el medio que
puede utilizar el cliente para plantear cualquier situacién en la que se haya sentido
perjudicado en el trato recibido o en aquellas prestaciones de servicio no sujetas a
garantia indemnizable. De esta apreciacion se desprenden dos categorias:

1. Reclamaciones no relacionadas con el producto:

e
w

Actuacion incorrecta por parte de los empleados en las oficinas de atencion al cliente.

* Incidencias de trato en el reparto.

2. Reclamaciones relacionadas con el producto

“ Reclamaciones sobre productos sin garantia.

e
w

Reclamaciones fuera de plazo y por lo tanto sin garantia.

b) Reclamaciones de Productos. Es toda peticion por parte del cliente sobre cual-
quier producto o servicio contratado sujeto a indemnizaciéon por haberse dado
algun tipo de incumplimiento por parte de Correos.
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Estan sujetas a una serie de plazos minimos y maximos pa ra reclamar, asi como tienen
prefijadas unas indemnizaciones en funcion del tipo de producto (ver tablas en paginas

siguientes).

Nacional

Plazos de reclamacion
Plazos para poder formular una reclamacién desde la fecha

Producto

Carta Certificada
Paquete Azul
Paquete Postal
Carta Certificada urgente

Paq Premium
- Demora
- Pérdida

Paq Estandar
- Demora
- Pérdida

Giro entrega ordinario
Giro urgente
Telagrama
Burofax

Producto

Carta Certificada
Paquete Azul
Paquete Postal
Carta Certificada urgente

Paq Premium

Paq Estandar

Sobre Prepagado Postal Exprés (350

gr.)
Glro urgente
Telegrama
Burofax
DT: devolucién de tarifa abonada

de admision del envio

Minimos (dias naturales)

7

10
20
3
2
3
3
3
10
2
Garantias
Indemnizaciones
Pérdida o extravio
30,00 €
2344 ¢
2344 €
30,00 €

S5.82 € por kg. facturada con un minimo de

40 €

5.92 € por kg. facturado

30,00 €

Maximos
4 meses
4 meses
4 meses
4 meses

21 dias
1 ana

21 dias
1 aflo

2 afos
2 afas
6 meses

6 meses

Demora

DT

DT
DT

DT
DT

Nota: Exceplo clientes con contrato, que recibiran las indemnizaciones segun las condiciones fijadas en el mismo.

720
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Producto

Carta Certificada
Paquete Postal Prioritario
Paquete Postal Econdomico
Carta Certificada urgente

Postal Exprés
- Demora
- Pérdida

Giro Internacional
Giro Urgente Internacional
Telegrama
Burofax

(1 Desde el dia siguiente al depésito del envio.

Producto

Carta Certificada y Carta
Certificada Urgente

Paquete Internacional
(economico y prioritario)

Telegrama
Burofax

Giro urgente

Postal Exprés internacional
(EMS)

Plazos de reclamacién

Plazos para poder formular una reclamacion desde la fecha de
admision del envio

Minimos (dias naturales)
15
15
25

10

Garantias

Pérdida o extravio

DT ** + 30 DEG (37,15 €)

DT + 40 DEG (49,54 €) + 4,5 DEG (5,57€)/Kag.

DT + 52,98 €

1

Maximos

6 meses

6 meses

6 meses

6 meses

21 dias?

90 dias?

6 meses

6 meses

4 meses

4 meses

Demora

DT
DT
oT
DT

* no incluye certificado ni seguro (solo tarifa ordinaria o urgente) DT: devolucion de tarifa

abonada

Valor unitario del Derecho Especial de Giro (DEG) en 2016 1 DEG= 1,2385 £

Actitud ante quejas y reclamaciones

Cuando un cliente presenta una queja es porque esta convencido de que tiene buenas razones
para ello. Todo lo que desea es poder manifestar su descontento y suprimir la causa que lo ha
provocado, obteniendo eventualmente una compensacion. Las reclamaciones y quejas son una
parte mas de la relacion con los clientes y en muchos casos ayudan a mejorar nuestro trabajo.
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. Qué debemos hacer:

Escuchar sus explicaciones atentamente sin interrupciones, dejandole expresar todo lo
que desea.

Aprobar sus afirmaciones e intentar comprender su problema, manteniendo la calma.

Cuando se haya tranquilizado, resumir sus argumentos y minimizar su problema,
colocandolo en su verdadera dimensién.

Presentar disculpas en nombre de la organizacion por los errores cometidos y ofrecer
posibles soluciones.

Solicitar las aclaraciones necesarias y repetir los puntos que requieran confirmacién por
su parte.

Si el cliente se muestra muy excitado, se le hara pasar al despacho del director, en caso
de que sea posible, sin mantener una situacion que pueda distorsionar la atencién al
resto de clientes del vestibulo.

Si a pesar de todo se marcha descontento, mantener la serenidad y despedirle
amablemente, es la ultima imagen que conservara.

. Qué no debemos hacer:

Decir o hacer comprender al cliente que esta equivocado.

Pretender que no somos responsables. En ese momento somos el representante de la
organizacion y, aunque el error no se haya producido en nuestro ambito de responsa-
bilidad, debemos hacer frente a la demanda del cliente como si asi hubiera sido.

Cargar la responsabilidad sobre otra persona o unidad.
Interpretar el requerimiento del cliente como un ataque contra nosotros mismos.

En caso de que no podamos evitar su queja o reclamacion, derivar al cliente a otras

unidades o canales (ej.: la web) para que tramite su queja o reclamacion.

Gestion de la Reclamacion de Servicio

La oficina debe disponer de formularios oficiales, de la Comunidad Auténoma, o del
organismo que corresponda, para entregar al cliente que insista en realizar la reclamacién
por esta via.

La oficina de Correos expondra de manera visible el cartel oficial donde se indica que la
oficina dispone de formularios oficiales de reclamaciones.
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— Se escribe la trascripcion de la reclamacién obtenida a través de la conversacién con el
cliente. Cuando el idioma del reclamante sea el castellano o se pueda traducir directamente
la reclamaciéon a este idioma, se escribira siempre en este campo. La tendencia debe ser
atender al cliente en el idioma de la Comunidad Auténoma y recoger la reclamacion en la
aplicacion en castellano, siempre que el reclamante no se oponga a recibir su resguardo con
el texto de la reclamacidn en este idioma.

— En cuanto al texto de la reclamacion (en el idioma del reclamante): cuando el cliente
solicite el resguardo de la reclamacion en el idioma autondmico, se debe escribir el texto en
este campo (disponemos de 99 caracteres para el texto). Siempre que se utilice este campo,
el formulario de ta reclamacion del cliente se imprimira con el texto introducido en él.

- Una vez que el cliente esta conforme con los datos proporcionados, se graba en el
sistema y se imprime una copia que se entrega al cliente sellada como resguardo donde
figura el niumero de la reclamacion.

- No es necesario imprimir la copia para la oficina, puesto que se pueden hacer consultas
en el sistema. Si hay que adjuntar archivos con documentacion de la reclamacion, estos se
deben escanear y guardar en el ordenador, y desde la opcién "Afadir informacion'se pulsa
el botdn "Seleccionar archivo".

- Si el cliente presenta la reclamacion en el formulario de la Comunidad Auténoma o del
organismo oficial que corresponda, el resguardo para el cliente es la copia del formulario
oficial para el cliente y no hay que entregar el justificante sellado que emite la aplicacion.

Sistema Mercurio

Es el sistema de trazabilidad de envios, que permite el seguimiento integral de los mas de 220
millones de envios registrados que gestiona al aflo nuestra empresa.

Con esta aplicacién, que utiliza etiquetas con cddigos de barras autoadhesivas que brindan
informacion sobre el recorrido de los envios, es posible conocer en todo momento en qué fase de
la cadena logistica se encuentra un envio, desde su admision en los centros y oficinas, hasta que
se entrega en destino: permite consultar todos los detalles sobre el emisor, el destinatario, tipo de
envio, tiempos, remesa, etc., y gestionar su seguimiento en elementos de contenerizaciéon, como
sacas, jaulas y camiones.

Este sistema de trazabilidad de envios esta a disposiciéon de todos los empleados de Correos, a
través de la Intranet corporativa Conecta. Del mismo modo, los clientes y usuarios tienen la
posibilidad de conocer el estado de uno o varios envios con solo acceder a la web postal,

, llamar al centro de atencion telefénica o acudir a cualquiera de las mdas de 2000
oficinas postales. Ademas, en un futuro proximo también podrdn seguir sus envios a través de
mensajes cortos de movil o SMS.

SINDICATO LIBRE - TEMARIO EJECUTIVO 2020 — TEMA 07

723



http://www.correos.es/

Resolucion de problemas
Metodologia de los 7 pasos para la resolucion de problemas:

- Fase 0: preparacion del grupo y conocimiento del proceso. El objetivo de esta fase es
conocer el proceso en el que el grupo va a centrar sus esfuerzos. No se trata de estudiar en
profundidad, documentar y cambia r el proceso, sino de conocerlo.

- Fase 1: identificar el tema de forma sistematica. El tema seleccionado debe estar
dentro del ambito de control del equipo. Debe estar orientado a conseguir la mejora en
relacion con los clientes. Se deben fijar indicadores y si es posible metas.

- Fase 2: situacidn actual del problema a trabajar. En esta fase se pretende recoger datos
del proceso segun los indicadores fijados. Se definira bien el problema midiendo y
explicandolo objetivamente.

— Fase 3: analisis de las causas. Esta fase identificara las causas potenciales, seleccionara
las causas raiz, comprobando si son causas realmente. Se elegira la causa raiz para
solucionar el problema.

- Fase 4: planificar e implantar las acciones de mejora. En esta fase se disefiara un plan
de accién para la causa elegida, que se presentara al responsable de la aprobacidn de las
mejoras, decidiendo sobre la conveniencia o no de implantarlas.

Cuando el equipo ha alcanzado la Fase 4 se acuerda, con el responsable de |la aprobacion de
las mejoras, el plan a implantar y se comunica al Coordinador de Calidad la decisidn.

— Fase 5: verificar la mejora. Durante un tiempo se comprobara la consolidacién de la
mejora. Si las acciones de mejora no han sido eficaces, volver al paso 4.

- Fase 6: evitar que el problema vuelva a repetirse. Esta fase puede incluir aspectos
relativos a normalizacién de la mejora, a la comunicaciéon de los cambios, formacion e
informacion.

— Fase 7: planificar las actividades de problemas pendientes y evaluar internamente la
eficacia del equipo. Una vez superada la Fase 7, el equipo de mejora ayudado por el Coor-
dinador de Calidad, preparardn una presentacion para exponerla ante el Director de Zona y
ante el jefe inmediato. Esta presentacion debe estar centrada en tres puntos
fundamentales:

* Explicar los aspectos mas relevantes de cada fasey como el equipo ha completado y
desarrollado cada uno de ellos.

Justificar las mejoras conseguidas de forma cuantitativa a través de los resultados obtenidos
segun los indicadores que el equipo fijo.
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Exponer los aspectos que el equipo considere significativos o relevantes

El Manual "Calidad en la imagen de la Oficina de Correos", vigente en la actualidad, se elaboré de
acuerdo con el Plan de Calidad de la Divisién de Oficinas de Correos y Telégrafos para el afio 2003.

Su elaboracion esta basada en la metodologia de las 5 "S"de Toyota que, segun la experiencia,
proporciona una reduccién de tiempo considerable en la ejecucidn de las tareas diarias, siendo
requisito para lograr los objetivos deseados la implicacion de todos los miembros de cada Oficina.

Se pretende que, una vez implantada esta metodologia en la Oficina, se genere un ambiente
agradable de trabajo, tanto para los empleados, como para los clientes y asi contribuir en una
mejora de la Calidad.

El Manual de Calidad en la imagen de la Oficina de Correos consta de las siguientes partes
(Metodologia de las 5 "S" de Toyota):

Calidad en la Imagen de la Oficina de Correos.
— Cuestionario de imagen de la Oficina.

— Cuadro Resumen del Cuestionario.

- Protocolo de Solucién de Problemas.

— Erradicacion de Malas Practicas.

Metodologia de las 5 "S" de Toyota

Es un programa desarrollado por Toyota para conseguir, con un enfoque sistémico, mejoras
duraderas a nivel de clasificacidon, orden, limpieza y mantenimiento de la imagen de los lugares de
trabajo, talleres y Oficinas.

Con este enfoque se mejora la productividad, el orden, la limpieza y, sobre todo, la imagen. Las 5
"S" que corresponden a la inicial de las 5 palabras japonesas, son los siguientes puntos de
actuacion:

— (Seiri) Organizacién: identificar los materiales necesarios de los innecesarios y
desprenderse de estos ultimos. "Ten solo lo necesario, en la cantidad correcta".

- (Seiton) Orden: establecer el modo en que deben ubicarse e identificarse los materiales
necesarios, de manera que sea facil y rapido encontrarlos, utilizarlos y reponerlos. Es decir,
tener a mano los que se utilizan con mas frecuencia y bien identificada su ubicacién."Un
sitio para cada cosa, y cada cosa en su sitio".
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- (Seiso) Limpieza: eliminar las fuentes de suciedad. "Los trabajadores se merecen el

mejor ambiente y entorno".

- (Seiketsu) Control Visual: distinguir facilmente una situacion normal de otra anormal.
"Todos queremos calidad de vida en el trabajo".

— (Shitsuke) Disciplina y Habito: trabajar permanentemente de acuerdo con las normas
establecidas. "Orden, rutina y perfeccionamiento constantes".

Calidad enla imagen de la oficina

Pautas de actuacidon que se deben acometer en cada una de las zonas de la Oficina para obtener
una imagen de calidad.

Las zonas que debemos analizar son:

1.

N OO o AWN

Fachada y acceso.

726

R

Jefe de equipo de Oficina

. Cristaleras/Escaparate.
. Vestibulo.
. Mostradores de Atencién al Publico.
. Despacho del Director y Zona Interna.
. Almacén vy Archivo.
. Servicios.
Oficina - R
Director de Oficina
Agentes Atencion al publico
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Fachada y acceso

Fachada, placa o luminoso identifkador de Correos, placa identificadora multiservicio o placa del
banco, sistema de iluminacidn, acceso para discapacitados, cartel de horario, cajero automatico,
puerta de acceso, alfombra de acceso.

Todos estos elementos deben mantenerse limpios, sin grafitis, sin publicidad ajena, guardando la
uniformidad corporativa, en buen uso y, en su caso, perfectamente legible.

Los elementos adicionales innecesarios, como publicidad, propia o ajena, y pegatinas, se deben
eliminar (Organizacién).

Cristaleras/escaparate
Cristaleras, soportes publicitarios y publicidad exterior, cristales y cortinas.

Han de utilizarse Unicamente los soportes publicitarios y la publicidad en vigor, en lugar visible,
bien colocados. Las cortinas preferiblemente metalicas. Todo limpio y en buen estado.

Vestibulo

Mobiliario, sistema de iluminacion, directorio, buzén de sugerencias, cuadro de servicios, mesas y
sillas, mostradores adicionales, folletos publicitarios, carteleria interna, armarios expositores,
calefaccion y aire acondicionado, cartel de prohibido fumar, instalacion eléctrica, suelo, paredes y
techos.

Las distintas partes del vestibulo deben estar debidamente sefializadas para facilitar al cliente su
rapida localizacion.

Ademas deberan estar todos los elementos debidamente ordenados, que no interrumpan el paso,
limpios, actualizados o en buen uso y guardando los estandares corporativos.

Mostradores de atencidn al publico

Zona de atencidon al publico, mostradores, impresos de servicio, carta de servicios, folletos
publicitarios y de tarifas, carteleria de mesa, boligrafos.

La zona de atencion al publico debe estar separada de la destinada a produccion. En general
deben estar todos los elementos bien iluminados, los folletos y similares actualizados bien
situados y en suficiente numero y los boligrafos con antirrobo de gusanillo y base para apoyarlos.

Despacho del director y zona interna
Zona del mostrador hacia adentro, incluidos los puestos de atencién al publico.

Mobiliario, sistema de iluminacion, material de oficina, armarios y archivadores, documentacion,
escritorio, sillas, efectos personales, teléfonos, calefaccion y aire acondicionado, equipos de
oficina, bandejas y colectores, instalacion eléctrica, suelo, paredes y techo.
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El mobiliario sera uniforme y de Oficina, y se mantendran los estandares corporativos. Se
mantendrd todo ordenado y guardado dentro de los armarios o archivadores, sin dejar efectos
personales a la vista. Las instalaciones estaran en buen uso y limpias.

Almacén vy archivo

Armarios, estanterias y archivadores, sistema de iluminacién, suelo, paredes y techo,
documentaciéon y material.

Los armarios, estanterias y archivadores de Oficina deben ser suficientes y estar colocados en el
lugar adecuado para que no entorpezcan el paso, identificados con etiquetas y ordenados por
temas, de tal manera que sea facil encontrar la documentacién. En general, las instalaciones
estaran en buen uso y limpias.

La documentacidon y material necesario deben estar ordenados (por tipo o fechas, especialmente
la documentacion contable) en cantidad suficiente pero sin excesos. Se guardard en el lugar
correspondiente y debidamente identificado con etiquetas.

Para poder distinguir la documentacidon necesaria se detallan los plazos de caducidad de la
documentacién del servicio en las Oficinas:

% DIRECCION ADJUNTA DE OPERACIONES
(ODRREOS Tabla de Archivo y Control de |la Documentacidn
grupoCarreos
06/09/2018

La documentacion generada en las Oficinas Mixtas precedente dal reparto jantigua Serie 04 DOCUMENTACION DE REPARTO EN UNIDADES
MIXTAS) se archivard do acuerdo al procedimiento publicado por la Subdireseidn do Distribucidn, La dosumentacidn que ain permanezea on
estas Oficinas como Serie 04 deberacustodiarse durante 2 afnos como estaba establecido

SERIE

DOGUMENTAL MODELD DOCUMENTOS | IMFRESOS PLAZO DE CADUCIDAD
01 SOLAMENTE EL JUSTIFICANTE DE COBRC DE y—
RECIBOS CON AVISO DE RECIBO
piiA  |ENVIOS REGISTRADOS
FRC ADMISION RELACIONES DE CERTIFICADOS
TG.1 TELEGRAMAS
02 [Ma-o. ENTREGA AUTORIZADOS YO FIRMADOS EN 8 meses
4-M PAPEL
AUTORIZACIC:_)NES DE ENTREGA ASCCIADAS AL
M4 (ND GENERICAS)
03 HCJAS DE FIRMAS DE ASISTENCIA 1 ano
p— JUSTIFICANTE DE PAGO CON TARJETA
on  [BANCARIA (SOLO CUANDO CONTENGAN FIRMA

DEL CLIENTE)

DOCUMENTACION GENERADS FOR EL

REINTEGROQ, ALTA, BAJA O REEMPLAZO DE

LA TARJETA PREPAGO

05 JUSTIFICANTE DE ANULACIONES DE 5 afios
RECARGAS CON TARJETA MAS CERCA

(TARJETA DE FIDELIZACION DE CORREDS)

TICKET EALAMZA (PRIMERQO Y ULTIMO DEL MES

EN OFICINAS DEPENDIENTES)

RELACION DE GIROS RECIEIDOS FIRMADA POR

o LA_UNIDAD DE DISTRIBUCION
DiL DIL (COCUMENTO INTERNG DE LIQUIDACION)
07 SIN CADUCIDAD EN OFICINA. ENVIAR A
Solo Ofleinas da I FINANZAS DE ZONA EN EL PLAZO
i=cla zb;;;; s FACTURA DEL EXPEDIDOR DETERMINADC POR JEFATURA DE RED
_— IMPRESC ADMISION SOLICITUD ¥ VOTC POR
CORREC
08 M ENTREGA DE VOTOS 5 afos

CUALQUIER IMPRESO DE SERVICIO O
DOCUMENTACION RELACIOMADA CON
PROCESCOS ELECTORALES
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& DIRECCION ADJUNTA DE OPERACIONES
Caﬁﬁeos Tabla de Archivo y Control de la Documentacién
06/09/2018

BUROFAX PREMIUM Y PREMIUM PLUS
FIRZEL NACIONAL Una semana

ANEXO Ill: MOVIMIENTO DIARIO DE CAJA
ANEXO VI POSICION DE TESORERIA
LISTADO DE EXISTENCIAS DE ALMACEN 5 anos
LISTADO DE CUADRE DE ALMACEN DE SGIE
|ENVIOS CON IMPORTES ASOCIADOS
DOCUMENTACION DE TITULARES DE
APARTADOS

SUSCRIPCION DEL SERVICIO

SOLICITUD ALTA SEGUNDO TITULAR
SUSCRIPCION SERVICIO APARTADO FD
IMPRESO CONTRATACION REENVIO POSTAL / DURANTE LA VIGENCIA

ACTA DE ENTREGA
DE OFICINA

BUZON DE VACACIONES DEL SERVICIO
IMPRESO CANCELACION ANTICIPADA / RELACIONADO
MODIFICACION REENVIO

ANUNCIO REMISION DE EQUIPOS
DOCUMENTACION DE CLIENTES PARA ALTA DE

TARJETA DE CLIENTES
HOJAS DE RECEPCION, TRASLADO O BAJA DE
EQUIPAMIENTO

DOQUMENTACION ESPECIFICA CLIENTES DE 10 afios
ENVIO DE DINERC

INCIDENCIAS ORIGINAL DE LA DENUNCIA EN POLICIA O
ALMACEN / GUARDIA CIVIL POR ROBO O EXTRAVIO HASTA SU RESOLUCION
SUMINISTRCS PARTICIPACIONES DE LOTERIA

CARPETA PAPEL MANTENIMIENTO DE EQUIPOS
SGC/1S0 POSTALES 3 anos
HOJA INFORMATIVA FIRMADA POR EL CLIENTE 1 ano

BOLETOS PAGADOS INFERIORES A 2500€
IMPRESOS DE SOLICITUD DE PREMIOS
SUPERIOR A 2500€ 5 meses

INFORMES DE LIQUIDACION DE YENDEDORES
FIRMADAS

Toda la documentacion referida a correspondencia sometida a expediente como consecuencia de
irregularidades o reclamaciones, habra de ser conservada hasta el término del mismo. Una vez
transcurridos estos plazos se enviara a la Jefatura Provincial, con consentimiento previo de la
misma.

Servicios
Servicios, extractores, consumibles del servicio, inodoro.

Los servicios se limpiaran al menos una vez al dia y conviene ventilarlos para evitar olores
desagradables. Los extractores, si los hay por falta de ventilacion, se deben revisar y limpiar
regularmente para que cumplan su funcion. Los consumibles del servicio se deben revisar y
reponer cada vez que sea necesario. El inodoro cada vez que se utilice hay que dejarlo limpio
pensando en el préximo usuario.
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Gestion Documental en la Oficina

En todas las oficinas debe conservarse y archivarse la documentacion del SGC. Su organizacién y
contenido se establece enla Tabla Resumen documentacion SGC

Debe conservarse la documentacion de los anos 2014, 2015,2016 y 2017.

La documentacién hasta el 2014 inclusive se archivard en formato papel (orden cronolégico
inverso) y la del 2015 en adelante en el Archivo electrénico ISO (excepto la documentacién de
Mantenimiento de Equipos Postales que se archiva en formato papel del afo 2014 al 2017 ambos
inclusive).

La documentacién del SGC en formato papel debe guardarse en el Mueble archivador de la
oficina.

Las nueve carpetas en formato papel del SGC (Sistema de Gestion de la Calidad) son:
— Actas de Revision.
- No conformidades/incidencias.
— Acciones Correctivas. g
— Acciones Preventivas.

— Informes de Auditoria.

- Mantenimiento de equipos postales.
- Compras.
— Comunicaciones.

— Evaluacion de proveedores.

Cuestionario de imagen

El cuestionario de imagen es una herramienta util para la revision y evaluacion de la aplicaciéon de
esta metodologia, tanto para el Director de Oficina, que debe implantarla, como para el Jefe de
Sector, para realizar la supervision.

El cuestionario mantiene la estructura del apartado anterior en cuanto a:
— Las distintas zonas de la Oficina.
— Los puntos de actuacion de las 5 "S".
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Asi a través de preguntas detalladas se van repasando los diferentes aspectos a tener en cuenta
(Organizacion, Orden, Limpieza, y Control visual y Habito) en cada una de las zonas de la oficina
(Fachada y acceso, cristaleras y escaparate, vestibulo, mostradores, despacho del director y zona
interna, almacén y archivo, y servicios) y se comprueba si se estan cumpliendo los criterios dados.

Erradicacion de malas practicas

También se detallan en el manual una serie de practicas que actualmente se estan realizando en
algunas de nuestras Oficinas y que debido a la gravedad de algunas de ellas se hace impres-
cindible su urgente erradicacion, por lo que se ahnade un plan de mejora para hacerlo posible.

En total se detallan un total de 16 malas practicas que se deben erradicar, algunas de ellas
prohibidas por ley. Son:

limpieza inadecuada de la oficina,

suelo con papeles al no utilizar las papeleras,

utilizar cuerdas o similares para que los clientes no se lleven los boligrafos,
salir a desayunar en horas punta,

tener expuesta propaganda ajena a Correos yTelégrafos o al Banco,

venta de loterias de otras instituciones,

realizar carteleria propia,

tener expuesta carteleria caducada,

tener puesta la radio en la zona de atencion al publico,

exponer problemas internos en el area de atencion al ciudadano, o criticar nuestros

servicios en publico,

saludo telefénico inadecuado. Esto nunca debe suceder, de tal forma que cuando
se reciba una llamada y se esté ocupado en otras tareas, el empleado se debe
comprometer con el interlocutor a devolver la llamada atendiendo con cortesia y
profesionalidad al cliente solicitante de informacion.

dejar las luces y los equipos encendidos,

mala actitud ante las quejas y reclamaciones,
dar un talén interpostal a los clientes bancarios,
comer o fumar delante de los clientes,

y utilizar el despacho como area operativa.
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Modelo de mejora contintia

El "circulo de Deming" fue formulado en los afios 50 por este autor dentro de sus principios para
la mejora continua. En sintesis consiste en:

Las etapas del ciclo de mejora son:

Planificar la mejora.

Realizarla en una prueba piloto.
Comprobar los resultados.
Actuar a gran escala.

Identificar los requisitos.

Medir el cumplimiento de los requisitos.
Implantar las acciones de mejora.
Identificar nuevamente los requisitos.

Asi, uno de los aspectos fundamentales en la Gestion de la Calidad es el proceso de Mejora
Continua. Correos ha definido su proceso de mejora continua basado en el ciclo PDCA. Todas las
Unidades forman parte y desarrollan el Modelo. El objetivo fundamental de este plan es ejecutar
dicho modelo en la organizacion de forma sistematica.

El significado de las siglas PDCA es el siguiente:

— P (Plan) Planificar: analizar las causas de los problemas y programar las actuaciones
pertinentes en un Plan. En nuestro caso: el Plan de Calidad e Innovacion.

- D (Do) Hacer: implantar las acciones planificadas modificando los procesos.

- C (CHECK) Controlar/Verificar: medir el impacto de las acciones, comprobando la
eficacia del Plan de acuerdo con los objetivos fijados y con las medias de los indicadores
definidos para ello.

— A (ACT) Actuar: mejorar hasta conseguir los objetivos introduciendo las modificaciones
necesarias en el Plan de accion.

Desde la Direccidon de Innovacién y Desarrollo parten diferentes programas y actuaciones que
tienen que ver todas ellas con este Modelo.
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CICLO DE MEJORA CONTINUA

AL Genreal un <o O mased CONLRuA Ny G DBNHICA! 10 Que sH wa & NatEr ¥ COma tralaix segun lo
plarthicado, coatrolar 105 Mesullados, ACtuar para M Jarar resoN el e INZIZINCIas, COrngingo Nicencas y
WUSLIN00 WG 10CUrsos 3 138 POCesid a0es, ¥ vover a planificar pumR seguir mojorando
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