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. Introduccién

Por resolucién C 20/1999, el Congreso de Beijing encarg6:

- al Consejo de Administracion (CA) que, en colaboracion con el Consejo de Explotacion Postal (CEP),
promueva la definicién de las reglas y de los métodos que permitan efectuar la evaluacién de los niveles
de calidad de servicio alcanzados por el conjunto de los operadores designados;

- a la Oficina Internacional que elabore y aplique un sistema comun de medicion de la calidad, que incluya
programas de seguimiento por parte de la UPU y de las Uniones restringidas, asi como la publicacién
periddica de los resultados de cada operador designado.

En el marco de la aplicacion de esta resolucion, el CEP realiz6 un proyecto titulado «Certificacion de los
operadores designados — Gestion de la calidad del servicio postal internacional». Dicho proyecto busca
incentivar a los operadores designados para que mejoren la calidad de servicio.

Asimismo, el Congreso de Doha, en su resolucién C 47/2012, recomendé que los operadores designados
utilicen la norma ISO 9000 (Fundamentos y vocabulario) en el marco de su politica de calidad, como fuente
de principios para los sistemas de gestién de la calidad y para las definiciones de los términos relativos a
estos sistemas.

Laresolucion C 47/2012 también encarg6 al CEP, en colaboracion con la Oficina Internacional, que promueva
la incorporacion de los conceptos y la terminologia de la norma ISO 9000 en las actividades del Programa
«Calidad de Servicio», especialmente en los paises que requieran un mayor desarrollo de su sistema de
gestién de calidad.

El Congreso de Estambul 2016, a través de la propuesta de trabajo 21 de su plan de actividades 2017-2020,
también encarg6 a la Oficina Internacional que actualice el sistema de certificacién de la calidad de servicio
de la UPU.

Il. Definicion y campo de aplicacién
1. Principios de gestion de la calidad

Para dirigir y hacer funcionar eficazmente una organizacién, es necesario gestionarla y controlarla de forma
sistematica y transparente. Esto puede lograrse mediante la aplicacion y el mantenimiento de un sistema de
gestién que esté disefiado para mejorar continuamente el desempefio, y que responda al mismo tiempo a las
necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de una organizacién incluye, entre otras, la gestion
de la calidad.

La norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y especifica la
terminologia relativa a esos sistemas. Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que
constituyen la base de las normas relativas a los sistemas de gestion de la calidad de la familia de normas
ISO 9000. Estos principios pueden ser utilizados por la Direccion para conducir a una organizacién a la mejora
del desempefio. Los principios identificados son:

a) Enfoque al cliente.

b) Liderazgo.

c) Participacion del personal.

d) Enfoque basado en procesos.

e) Enfoque sistematico para la gestion.

f) Mejora continua.

o)) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores.
2. Principios rectores para el sector postal

En el caso especifico del sector postal, los principios indicados a continuacion deben aplicarse teniendo en
cuenta las especificidades de la actividad postal:



a) Enfoque al cliente

El operador designado debe:

- fijar normas y objetivos en materia de distribucion para los envios de correspondencia de llegada y
normas de extremo a extremo para los envios de correspondencia prioritarios y avion;

- evaluar el grado de aplicacion de las normas en materia de calidad de servicio;
- verificar regularmente si se han alcanzado los objetivos internacionales en materia de calidad;
- publicar las normas y los objetivos en materia de calidad de servicio asi como los resultados;

- disponer de un sistema en linea de evaluacion de la calidad de servicio de extremo a extremo, tal como
el Sistema de Control Mundial (SCM) de la UPU o cualquier otro sistema equivalente;

- suministrar a los clientes informacion sobre la manera de cumplir con las formalidades aduaneras
(actualizacion de la Compilacién de cuestiones aduaneras de la UPU);

- disponer de un sistema conocido para tratar las reclamaciones de los clientes;

- tener una politica de compensacion para los casos en que el servicio prestado no satisfaga las
expectativas.

b) Liderazgo

El operador designado debe:

- Definir por escrito sus estrategias en materia de calidad del servicio postal internacional con relacién a
su politica (directrices y objetivos generales de la organizacién en materia de calidad) y sus objetivos
relativos a la calidad,;

- adoptar e implementar una estrategia de anticipacion en materia de seguridad;

- disponer de una estructura permanente para la gestion de la calidad y de la seguridad del servicio
internacional dotada de recursos humanos calificados en materia de calidad de servicio y de seguridad.

La legislacion nacional del operador designado debe definir con claridad la funcién y las potestades del
regulador postal, en especial en materia de calidad de servicio para el servicio postal universal y los
segmentos del mercado postal interno e internacional abiertos a la competencia.

C) Participacion del personal

El operador designado debe:

- adoptar iniciativas en materia de comunicacion destinadas a implicar a los empleados y directivos en
aspectos fundamentales de la calidad internacional (hormas, objetivos, resultados, mejoramiento de las
capacidades con respecto a los sistemas actuales de gestidon de la calidad y de la seguridad) y a
educarlos en esos aspectos;

- involucrar al personal en la fijacién de los objetivos globales y de los objetivos de los centros de
produccion;

- publicar en el seno de la empresa los resultados relativos a la calidad de servicio y crear foros de
discusién conexos.

d) Enfoque basado en procesos

Todos los procesos de trabajo deben ser descritos y documentados para su distribucion y utilizacién en los
diferentes centros y puestos de trabajo correspondientes.

e) Enfoque sistematico para la gestion

La cadena logistica debe estar organizada y administrada como un conjunto de sistemas interconectados que
funcionan de manera coherente a fin de obtener los resultados esperados en materia de calidad del servicio.



f) Mejora continua

El enfoque en materia de calidad implica el seguimiento de la calidad de servicio a través de los informes
suministrados por las diversas herramientas de control (QCS, SCM, etc.) y la implementacién de actividades
de evaluacion de la calidad de servicio sobre el terreno. Los resultados del seguimiento de la calidad y de las
actividades de evaluacion son utilizados para determinar las desviaciones con respecto a la organizacion, a
los procedimientos preestablecidos y a los resultados esperados a fin de elaborar e implementar las acciones
correctivas necesarias.

9) Enfoque basado en los hechos para la toma de decisiones

Todas las decisiones que se adopten para mejorar la calidad de servicio deben basarse en normas del sector,
en elementos factuales y en pruebas materiales (resultados medidos y desviaciones observadas y
documentadas).

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores

Las relaciones con los socios (aduanas, compafiias de transporte aéreo, seguridad) deben basarse en
elementos contractuales o en una organizacion y procedimientos establecidos de comun acuerdo.

1. Procedimiento de certificacion
1. Sistema de certificacion de la UPU

El sistema de certificacién de la UPU tiene por objeto medir el nivel de aplicacion de los procedimientos de
gestién de la calidad en las estructuras de los operadores designados asi como su desempefio.

La certificacidn se aplica a la gestion de la calidad del servicio internacional (correo ordinario) y busca ofrecer
iguales posibilidades de evaluacion de los operadores designados, independientemente del nivel de desarrollo
de los paises.

El sistema de certificacion comprende tres niveles: C (bronce), B (plata) y A (oro).

Los certificados se otorgan por tres afios. Durante ese periodo, se realiza una validacién anual, basada en el
desempefio real, para tener la certeza de que se mantiene el nivel alcanzado.

Los operadores designados que obtuvieron el nivel A pueden aspirar a la certificacién para el comercio
electrénico (la metodologia de certificacion para el comercio electronico sera elaborada tras la adopcion de la
presente metodologia de certificacion).

2. Procedimiento de certificacion
El procedimiento de certificacion se efectia en cuatro etapas, de la manera siguiente:
1° Candidatura

Todos los afios la Oficina Internacional de la UPU envia a todos los operadores designados el documento con
la presente metodologia y los dos cuestionarios estandar. Un operador designado que desee ser certificado
envia un pedido de certificacion a la Oficina Internacional. Este pedido debe estar acompafiado de los
cuestionarios 1 y 2 debidamente completados, a los que deben adjuntarse todos los documentos justificativos
necesarios.

Los cuestionarios tienen una puntuacion y se requiere un minimo de puntos para acceder a una certificacion.
Los puntajes maximos que pueden alcanzarse en los cuestionarios 1 y 2 son los siguientes:

- Cuestionario 1: 1200 puntos.

- Cuestionario 2: 1000 puntos.

La Oficina Internacional analiza la solicitud. El operador designado debe cumplir los requisitos previos
indicados en el capitulo IV del presente documento y obtener el minimo de puntos requerido para continuar

con el procedimiento de certificacion. Si la informacién consignada en los cuestionarios no la satisface, la
Oficina Internacional puede solicitar informacion complementaria.



20 Recogida de datos

Ademas de las respuestas dadas en los cuestionarios, también serviran para el proceso de certificacion los
resultados de desemperfio del operador designado que figuran en los diferentes informes elaborados por la
Oficina Internacional, los datos contenidos en los mensajes EDI relativos al correo internacional asi como los
obtenidos por otros sistemas de evaluacién del desempefio utilizados por la UPU. Estos datos se presentan
en una «ficha de presentacion del desempefio del operador designado en materia de calidad de servicio». El
puntaje maximo que pueden alcanzarse en esta ficha de resultados es de 1000 puntos.

La evaluacion del desempefio se basara principalmente en:

- los resultados de desempefio obtenidos en el marco de la evaluacion del correo a la salida (Leg 1) y
del correo a la llegada (Leg 3) a partir del Sistema de Control Mundial (SCM, QCS) o sobre la base de
cualquier otro sistema compatible con el disefio técnico del SCM, aprobado por el CEP;

- el intercambio de mensajes EDI para los diferentes procesos de correo, entre otros el seguimiento y la
localizacion de los envios que se puedan contabilizar, el intercambio de correo y la transferencia
de correo;

- los datos obtenidos por intermedio del sistema de reclamaciones a través de Internet.
3° Cuestionarios de evaluacion

Si se cumplen los requisitos previos y se alcanza la cantidad minima de puntos, la Oficina Internacional invita
al operador designado solicitante a que abone el importe previsto para comenzar la certificacién. Se envia
entonces a un consultor de la UPU al pais solicitante para verificar la informacién consignada en ambos
cuestionarios asi como las operaciones sobre el terreno.

40 Evaluacion propiamente dicha

De acuerdo con el operador designado interesado, la Oficina Internacional envia a un experto para efectuar
una inspeccion sobre el terreno durante un periodo de tres a cinco dias laborables en funcién de los resultados
de los cuestionarios. Esta auditoria permite determinar en qué medida se cumplen las exigencias del sistema
de gestién de la calidad. Los resultados de la auditoria permiten evaluar la eficacia del sistema de gestion de
la calidad y detectar las posibilidades de mejora.

En esta misidn, el experto controla los cuestionarios 1y 2, que, de ser necesario, son rectificados después de
verificada la informacion suministrada a todos los niveles del operador designado en cuestion. También se
realiza una inspeccion de los centros de clasificacion/oficinas de cambio para el correo internacional.

IV.  Requisitos previos y niveles de certificacion
1. Requisitos previos

Un procedimiento de certificacion puede iniciarse solo si el operador designado cumple 10 de los siguientes
requisitos previos.

a) Normas y objetivos

El operador designado:
- definio por escrito sus estrategias en materia de calidad del servicio postal internacional;

- establecid e hizo publicar por la UPU normas de distribucion para los envios de correspondencia de
llegada (servicio internacional) de superficie y prioritarios (correo-avion);

- estableci6é las normas de extremo a extremo para los envios de correspondencia prioritarios y las
encomiendas postales;

- establecio e hizo publicar por la UPU como minimo cinco normas aplicables al servicio internacional de
extremo a extremo para los envios de correspondencia de superficie y prioritarios (correo-avion); estas
normas deberian comprender itinerarios que estan, o estaran, sujetos al ejercicio del sistema de
evaluacion de extremo a extremo del SCM implementado por la UPU o de cualquier otro sistema de
medicién compatible con el disefio técnico del SCM, adoptado por el CEP;
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- participd, el afio en que se hace el pedido de certificaciéon asi como el afio anterior, como minimo en
una operacion de control de la calidad del servicio internacional organizada por la UPU, una Union
restringida o en forma bilateral con otro operador designado.

b) Organizacion

El operador designado dispone de una estructura permanente para la gestion de la calidad y de la seguridad
del servicio internacional a nivel de la Direccién y a todos los niveles de gestion, inclusive en la oficina
de cambio.

La legislacion nacional define con claridad la funcién y las potestades del regulador postal, en especial en
materia de calidad de servicio para el servicio postal universal y para los segmentos del mercado postal interno
e internacional abiertos a la competencia.

c) Proceso operativo

El operador designado dispone de procesos formalizados que abarcan todas las actividades de tratamiento
que van desde el depdésito de los envios hasta la expedicion de los despachos al exterior y desde la recepcién
de los despachos hasta la distribucion final o la reexpedicion de los envios.

d) Seguimiento y evaluacion de la calidad de servicio

El operador designado verifica regularmente si se han cumplido las hormas en materia de calidad internacional
y se han alcanzado los objetivos, a través del sistema de evaluacién de extremo a extremo del SCM de la
UPU o de cualquier otro sistema compatible con el disefio técnico del SCM.

e) Relaciones con los clientes

El operador designado:
- publica las normas y objetivos en materia de calidad del servicio en formatos accesibles a los clientes;
- suministra informacién sobre la manera de cumplir con las formalidades aduaneras;

- dispone de un sistema conocido para tratar las reclamaciones de los clientes (por escrito, por teléfono,
por correo electrénico o a través de Internet);

- realiza encuestas de satisfaccion entre sus clientes.
f) Relaciones con las aduanas, las compaiiias de transporte y las autoridades de los aeropuertos

El operador designado mantiene frecuentes reuniones con las autoridades aduaneras, las compafiias de
transporte y las autoridades de los aeropuertos.

2. Niveles de certificacion

Puede considerase que un operador designado reune las condiciones para la certificacién si cumple con los
siguientes requisitos previos.

a) Nivel C
Responder en forma afirmativa las preguntas cuyos nimeros se indican a continuacion y estar preparado para
justificar sus respuestas ante la Oficina Internacional:

- Preguntas que hay que responder en forma completa:

. Cuestionario 1: 1.4, 1.5, 2.1 (subpreguntas 1 y 2), 2.2, 2.3, 2.8, 4.1, 4.2, 46, 5.3, 5.6
(subpregunta 1) y 7.1.

. Cuestionario 2: 1.1, 1.3 (subpregunta 1), 2.1, 2.2, 2.9 (subpreguntas 1y 2), 2.10 (subpregunta 1),
3.6, 3.9, 3.17 (subpregunta 1) y 3.18 (subpregunta 1).
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- Preguntas que pueden responderse en forma parcial:
. Cuestionario 1: 1.1, 2.4, 2.16, 3.10,4.5,5.1,5.2,5.4,6.7y 7.3.
. Cuestionario 2: 2.7, 2.8, 3.1 0 3.2, 3.3 (subpreguntas 1y 2) y 3.17 (subpreguntas 2 y 3).

Para alcanzar el nivel C (bronce) es necesario obtener por lo menos 1600 puntos en los dos
cuestionarios juntos y en la ficha de resultados.

b) Nivel B

Para poder aspirar al nivel B, deben haberse cumplido las condiciones del nivel C.

Ademas, responder en forma afirmativa las preguntas cuyos nimeros se indican a continuacién y estar
preparado para justificar sus respuestas ante la Oficina Internacional:

- Preguntas que hay que responder en forma completa:

. Cuestionario 1: 1.1, 1.2 (subpregunta 1), 2.5 a 2.7, 2.9, 2.10, 2.12, 2.14, 2.16, 3.1
(subpregunta 1), 3.4 (subpregunta 1), 3.6, 3.7, 4.3, 4.4, 4.7, 5.1 (subpreguntas 1 y 2),
5.2 (subpregunta 1), 5.5,5.6, 6.4, 7.2y 7.3

. Cuestionario 2: 1.2, 1.3 (subpreguntas 1y 2), 1.4, 2.4, 2.6, 2.7, 2.10, 3.4 (subpregunta 1),
3.7, 3.8 (subpregunta 1), 3.10, 3.11 (subpregunta 1), 3.12, 3.14, 3.17 (subpreguntas 1 a 3) y 3.18.

- Preguntas que pueden responderse en forma parcial:
. Cuestionario 1: 2.13, 2.15 y 6.7 (subpreguntas 2 y 3).
. Cuestionario 2: 2.5 y 3.3 (subpreguntas 3 a 5).

Para alcanzar la certificacion a nivel B (plata) es indispensable obtener por lo menos 1920 puntos en los dos
cuestionarios juntos y en la ficha de resultados.

c) Nivel A

Para poder aspirar al nivel A, deben haberse cumplido las condiciones de los niveles inferiores.

Ademas, responder en forma afirmativa las preguntas cuyos ndimeros se indican a continuacion y estar
preparado para justificar sus respuestas ante la Oficina Internacional:

- Preguntas que hay que responder en forma completa:

. Cuestionario 1: 1.2 (subpreguntas 1y 2), 1.3, 1.5.3, 2.1, 2.4 (subpregunta 3), 2.11, 3.1, 3.4, 3.10,
5.2, 5.4 (subpregunta 3), 6.1, 6.2, 6.5y 6.7 (subpregunta 3).

. Cuestionario 2: 1.3, 2.3, 2.9, 3.1,3.3a 3.5, 3.8,3.11, 3.13y 3.15a 3.17 (subpreguntas 1 a 4).

- Preguntas que pueden responderse en forma parcial: cuestionario 1: 3.3.

Para alcanzar la certificacion a nivel A (oro) es indispensable obtener por o menos 2560 puntos en los dos
cuestionarios juntos y en la ficha de resultados.

3. Entrega del certificado

Basandose en el informe de misidn sobre el terreno del consultor y en el desempefio medido por la Oficina
Internacional (ficha de evaluacion de desempefio del operador), la Oficina Internacional determina el nivel de
certificacién e informa al respecto al operador designado y al consultor.

El operador designado, en caso de desacuerdo, puede apelar a la Oficina Internacional suministrando
elementos probatorios para apoyar su impugnacion. Si el operador designado continla impugnando la
respuesta de la Oficina Internacional, el caso sera remitido a un comité compuesto por el Presidente del Grupo
«Calidad de Servicio» (GCS), el coordinador «Calidad de Servicio» de la Oficina Internacional y tres miembros
designados por el GCS para decidir en forma definitiva sobre el nivel adecuado de certificacion.



4, Certificacion oficial

La Oficina Internacional invita al operador designado beneficiario a una ceremonia solemne de entrega del
certificado. Esta se lleva a cabo en presencia de altos funcionarios del operador designado y de la UPU,
durante el periodo anual de sesiones del CEP o del CA o en cualquier otro momento adecuado. En caso de
que no sea posible llevar a cabo la ceremonia de entrega, el certificado es entregado al operador designado
por el coordinador regional de proyecto de la UPU o por la oficina local del Programa de las Naciones Unidas
para el Desarrollo (PNUD).

El resultado de la certificacion es comunicado a los demas operadores designados mediante su publicacion
en el sitio web de la UPU.

V. Lenguas utilizadas para la certificacion

Para garantizar un nivel estdndar de evaluacién por parte de los consultores, la documentacion para la
certificacién se preparara en francés o en inglés (a eleccion del operador designado y con exclusiéon de
cualquier otra lengua, ya que se trata de las dos lenguas de trabajo de la Oficina Internacional). Para los
cuestionarios y la correspondencia a este respecto entre los operadores designados y la Oficina Internacional
podran utilizarse, como de costumbre, las demas lenguas de la UPU (espafiol, portugués, arabe y ruso).

VI.  Obligaciones del operador designado

a) Durante el andlisis del primer cuestionario

- Nombrar a un coordinador nacional de la certificacion.

- Responder a las eventuales preguntas complementarias de la Oficina Internacional en un plazo de
una semana.

b) Antes de la llegada del consultor para la evaluacion sobre el terreno

- Preparar la documentacién que justifique las respuestas a los dos cuestionarios.

- En caso de que la documentacién se presente en una lengua que no sea el francés o el inglés, presentar
breves resimenes de la documentacién en una de esas dos lenguas.

- Elegir la lengua de trabajo del consultor (inglés o francés), designar a un homélogo que domine la
lengua elegida y comunicar su hombre y su direccién a la Oficina Internacional.

- Pagar a la Oficina Internacional una suma fija que cubra los gastos de misidn del consultor. Sila misién
del consultor no arroja los resultados esperados por falta de informacién o por colaboracién insuficiente
de parte del operador designado, la misma suma debera pagarse nuevamente si el operador designado
solicita una nueva mision.

- Organizar con anticipacion la estancia del consultor (reservar una habitacion de hotel adecuada para
el consultor, de acuerdo con la Oficina Internacional, preparar a un equipo local para facilitar su trabajo,
poner a disposicion un medio de transporte para las visitas sobre el terreno, etc.).

C) Durante la mision del consultor

- Recibirlo a su llegada y garantizar sus desplazamientos locales en el marco de la mision.

- Permitirle acceder a todos los establecimientos postales que solicite visitar.

- Poner a su disposicidn los medios necesarios para la realizacion de la misiéon (oficina, material de
secretaria, fotocopias, acceso a Internet, etc.).

e) Después de la evaluacién

Pagar, de ser necesario, los gastos de la participaciéon de su representante en la ceremonia de entrega oficial
del diploma.



VII. Obligaciones de la Oficina Internacional
La Oficina Internacional deberéa seguir el procedimiento indicado a continuacion, respetando las fechas limite
sefialadas:

- Analizar y evaluar las respuestas a los cuestionarios y la documentacién correspondiente, y
eventualmente solicitar informacién complementaria si los datos transmitidos se consideran
insuficientes: cuatro semanas después de la recepcién de los cuestionarios.

- Completar la ficha de desempefio (resultados del operador).

- Buscar y contratar a un consultor: cuatro semanas después del analisis y la evaluacion de
los cuestionarios.

- Proponer el consultor y el periodo durante el cual se desarrollara la misiéon en el operador designado
que solicita la certificacion: una semana después de la aceptacién de la misién por parte del consultor.

- Prestar apoyo administrativo a la misién del consultor.
- Analizar el informe de misién: dos semanas después de su recepcion.

- Comunicar los resultados de la certificacién al operador designado y, dado el caso, al Presidente
del GCS si el operador designado cuestiona los resultados.

- Preparar el diploma de la certificacion.
- Organizar la entrega oficial del diploma.

VIll. Financiacién de la certificacion
a) UPU

Los trabajos de analisis y evaluacion de los pedidos de certificacion se financian con el presupuesto de
la UPU.

La Unién financia también la organizacién y la realizacion de las misiones de consultores, cuyos gastos
promedio corren por cuenta de los operadores designados.

b) Operadores designados

Los operadores designados financian los trabajos de preparacion de las respuestas a los cuestionarios,
incluida la documentacién necesaria y las eventuales traducciones.

También contribuyen a pagar los gastos de mision del consultor. Los operadores designados interesados
financian los costos de desplazamiento y estadia de sus representantes en la ceremonia de entrega oficial
del certificado.

c) Contribucion financiera de los operadores designados para las misiones de consultores
La contribucién ha sido fijada en 7000 CHF por mision.

Con el objeto de incentivar la participacion de los operadores designados de los paises menos adelantados,
su contribucién por misién ha sido fijada en 3000 CHF.

Los datos bancarios para el pago de esta contribucién son:

CREDIT SUISSE

Case postale 5366

3001 BERNE

SUIZA

Numero de cuenta: 143996 61-10
Codigo SWIFT: CRESCHZZ80A
IBAN: CH48 0483 5014 3996 6101 0
Clearing: 4835



