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RESUMEN

El presente documento consiste en elaborar los estindares de calidad para aquellos
operadores que prestan el servicio postal a nivel nacional independientemente de su
cobertura, a fin de poder brindar un mejor servicio a los usuarios y usuarias de dicho

Servicio.

Actualmente, debido a la baja calidad en la prestacion de servicios postales ofertados por
las empresas, se vio la necesidad de regular los estdndares de calidad para mejoramiento de

indices de calidad.

El servicio postal boliviano presenta grandes limitaciones en su desarrollo, como
consecuencia, la sociedad boliviana no cuenta con una oferta de servicios postales acorde a
sus necesidades actuales. Esta oferta no la proporciona ni el operador publico (Agencia
Boliviana de Correos), por falta de capacidad operativa, ni tampoco los operadores

privados.

La Regulacion del Servicio Postal, estd a cargo de la Autoridad de Regulaciéon y
Fiscalizaciéon de Telecomunicaciones y Transportes ATT quien, fiscaliza y controla el
servicio, haciendo cumplir la Ley General de Telecomunicaciones, Tecnologias de
Informacion y Comunicacién, promulgada el 8 de agosto de 2011, misma que tiene como

13

objetivo “...establecer el régimen general de telecomunicaciones y tecnologias de
informacién y comunicacién, del Servicio Postal y el sistema de regulacion, en procura del
vivir bien, garantizando el derecho humano individual y colectivo a la comunicacién, con
respeto a la pluralidad econdmica, social, juridica, politica y cultural de la totalidad de las
bolivianas y los bolivianos, las naciones y pueblos indigena originario campesinos, y las

comunidades interculturales y afrobolivianas del Estado Plurinacional de Bolivia”.



ESTANDARES DE CALIDAD PARA OPERADORES DEL SERVICIO POSTAL EN BOLIVIA

MEMORIA LABORAL

AREA 1. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD LABORAL
1. BREVE DESCRIPCION DE LA INSTITUCION

De acuerdo al Decreto Supremo N° 71 de 9 de abril de 2009, se crean las Autoridades de
Fiscalizaciéon y Control Social en los sectores de: Transportes y Telecomunicaciones; Agua
Potable y Saneamiento Bdsico; Electricidad; Bosques y Tierra; Pensiones; y Empresas, con
el fin de cumplir con los mandatos de la Constitucion, la regulacion comprende el conjunto
de actividades de fiscalizacion, control y supervision, y otras sefialadas expresamente en las

normas sectoriales vigentes.

La Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes — ATT,
es la entidad boliviana que fiscaliza, controla, supervisa y regula las actividades y servicios
de telecomunicaciones y transportes, promueve la competencia, eficiencia y eficacia de los
operadores regulados, ademds, vigila el cumplimiento de derechos y deberes de los usuarios

generando espacios de participacion y control social.

Los sectores de Telecomunicaciones y Tecnologias de la Informacién y Comunicacion, son
considerados como factores de mayor evoluciéon y avance tecnolégico en la economia
nacional y mundial, tienen un caricter transversal a todas las actividades de los ciudadanos
bolivianos permitiendo acceder a la informacioén y el conocimiento, de esta manera se
constituyen en herramientas de desarrollo econdmico, social, cultural, educativo para

nuestro pueblo.

Conforme el articulo 13°.- (AUTORIDAD DE FISCALIZACION Y CONTROL SOCIAL
DE TELECOMUNICACIONES Y TRANSPORTES). La Autoridad de Fiscalizacién y
Control Social de Telecomunicaciones y Transportes fiscaliza, controla, supervisa y regula
las actividades de Telecomunicaciones y de Transportes considerando la Ley N° 1632, de 5
de julio de 1995 de Telecomunicaciones, y sus reglamentos; y los Decretos Supremos No
24178, de 8 de diciembre de 1995, y No 24753, de 31 de julio de 1997, en tanto no

contradigan lo dispuesto en la CPE.
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El objetivo de las Autoridades de Fiscalizaciéon y Control es regular las actividades que
realicen las personas naturales y juridicas, privadas, comunitarias, publicas, mixtas y
cooperativas en los sectores de Transportes y Telecomunicaciones; Agua Potable y

Saneamiento Basico; Electricidad; Forestal y Tierra; Pensiones; y Empresas.

Los diferentes sistemas de transportes; aéreo, acudtico y terrestre constituyen de manera
integral uno de los sectores mds importantes de la economia contribuyendo al desarrollo

econdmico e integrando a los bolivianos con servicios de calidad.

2. LA AUTORIDAD DE REGULACION Y FISCALIZACION DE
TELECOMUNICACIONES Y TRANSPORTES — ATT

Es la entidad que promueve, en el marco de la ley, la competencia y la eficiencia en las
actividades de los sectores de Telecomunicaciones, Transportes y Postal, teniendo como
objetivo la prestacion de los servicios con calidad, eficiencia, universalidad, equidad,
asequibilidad y seguridad, en beneficio de las usuarias y los usuarios, a través de la

regulacion, el control, la supervision y la fiscalizacion.

2.1. MISION

Promover el derecho al acceso equitativo, universal y con calidad a las
Telecomunicaciones, Tecnologias de Informacion y Comunicacion, Transportes y Servicio

Postal para las y los bolivianos.
2.2. VISION

Liderar el Sistema Nacional de Regulacién por la excelencia de nuestros servicios en

beneficio de la sociedad Boliviana.
2.3. VALORES INSTITUCIONALES

Los valores institucionales caracteristicos de la ATT son:

Imparcialidad: 1Las decisiones tomadas por las y los servidores publicos en el ejercicio de

sus funciones son en base a criterios objetivos, apego a la norma, sin sesgos ni prejuicios.
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Responsabilidad: El ejercicio de las funciones de las y los servidores publicos se realiza

asumiendo las consecuencias de las acciones y omisiones en el desempefio de las mismas.

Eficiencia: Desde la planificacién y durante la implementacion de las acciones se pretende

alcanzar los resultados planteados al menor costo de oportunidad posible.

Compromiso: Todo acto de las y los servidores publicos se desarrollard velando por un

buen servicio a la poblacion.

Transparencia: La informacion y los actos estdn abiertos al publico.
3. CARGOS DESEMPENADOS

Mi persona ingreso a la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y
Transportes — ATT, realizando pasantia en la Unidad de Servicio Postal, posteriormente mi
persona prestd servicios de Consultoria de Linea, finalmente fui designada mediante

Memorandum con Item, de acuerdo a la siguiente descripcion:
Pasantia

e En la Unidad de Servicio Postal dependiente de la Direccién Técnica Sectorial de

Transportes, duraciéon 6 meses.

Consultor de Linea:

e Consultoria Individual de linea Apoyo a la Fiscalizacion del Servicio Postal, de 15
de octubre de 2015 al 31 de diciembre de 2015, de acuerdo a contrato ATT-DJ-
CON LP 136/2015.

e Consultoria Individual de linea Técnico del Servicio Postal I, del 01 de febrero de

2016 al 28 de febrero de 2017, de acuerdo a contrato ATT-DJ-CON LP 19/2016.
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Consultoria Individual de linea para Regulacion del Servicio Postal 2, del 01 de
marzo al 31 de diciembre de 2017, de acuerdo a contrato ATT-DJ-CON LP
38/2017.

Consultoria Individual de linea para Regulacién y Fiscalizacién del Servicio Postal
2, del 04 de enero de 2018 al 03 de marzo de 2018 de acuerdo a contrato ATT-DJ-
CON LP 6/2018.

Consultoria Individual de linea Técnico de Regulacion del Servicio Postal II, del 05
de marzo al 31 de diciembre de 2018, de acuerdo a contrato ATT-DJ-CON LP
41/2018.

Designacién Item:

Técnico de Fiscalizaciéon Servicio Postal de la Unidad de Servicio Postal
dependiente de la Direccién Técnica Sectorial de Transportes, a partir del 04 de
enero de 2019.

Técnico de Transportes de la Unidad de Transporte Terrestre y Ferroviario
dependiente de la Direccion Técnica Sectorial de Transportes, a partir del 01 de

abril de 2019.

4. CARACTERISTICAS DE LAS RELACIONES DE DEPENDENCIA

Ferrell O. (2004) sefiala que ‘el organigrama es una representacion visual de la estructura

organizacional, lineas de autoridad, (cadena de mando), relaciones de personal, comités

permanentes y lineas de comunicacion”

La estructura organizacional de la Autoridad de Regulaciéon y Fiscalizacién de

Telecomunicaciones y Transportes — ATT, posee una estructura en forma de pirdmide

tradicional, que obedece a nivel de jerarquias, siendo la Maxima Autoridad el Director

Ejecutivo, que estard plasmado en un organigrama que es de conocimiento publico.
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A continuacion se detalla el organigrama de la entidad:

CUADRO 1: ORGANIGRAMA

Unidad de Regulacion Técnicay < Unidad de Transporte Terrestre y
Econdmica Ferroviario
Unidad de Otorgamientos |« Unidad de Tranlsporte Aéreo
y Acudtico
Nivel Unidad de Regulacién de Coordinacién de Fiscalizacié
Operativo ; e e oordinacion de Fiscalizacion ) . <«
Tecnologfas de Informacién de Telecomunicaciones y TIC Unidad de Servicio Postal
e s Coordlnau'on QDECO de Coordinacion OD.E'CO de |lg—
Telecomunicaciones y TIC Transportes y Servicio Postal
Nivel DIRECCION DIRECCION DIRECCION
EjecI::’:ivo TECNICA SECTORIALDE —— DEPARTAMENTALDE ~ —— TECNICA SECTORIALDE  +——
TELECOMUNICACIONES Y TIC FISCALIZACION Y CONTROL TRANSPORTES
Nivel
| Despacho Ejecutivo Unidad de Planificacion |
| Auditoria Interna DI RECCIéN EJECUTIVA Tecnologia Informatica |
| Transparencia Asesoria y Coordinacion |
| Relaciones Internacionales
Nivel Desgentralizado ’
Nivel DIRECCIGN DIRECCION
Ejecutivo ADMINISTRATIVA — JURIDICA —
FINANCIERA Y
Oficina Regional
Santa Cruz / Beni
. Unidad de Operaciones
Unidad de Recursos Humanos < Oficina Regional legales <
Tarija/Chuquisaca/Potosi
Ni"e! Unidad de Administracion y ru Oficina Regional Unidad de Recursos
Operativo Servicios Cochabamba/Oruro Administrativos y Procesos [€—
Judiciales
Unidad de FInanzas < Coordinacion de
UNIDAD DE Reclamaciones <«
IMPLEMENTACION DE _| Administrativas
Proyectos PROYECTO DE GESTION DE
GESTION Y MONITOREO

FUENTE: Elaboracion en base a la padgina Web de la ATT www.att.gob.bo

Pagina 5



ESTANDARES DE CALIDAD PARA OPERADORES DEL SERVICIO POSTAL EN BOLIVIA

Del organigrama se aprecia que la Direccién Técnica Sectorial de Transportes y Servicio
Postal, estd conformada por cuatro dreas, contando con un total de 23 funcionarios del nivel
operativo en ésta direccion, una Secretaria de Direccion y el Director Técnico Sectorial de

Transportes.

En la actualidad, la Unidad de Servicio Postal al no contar con Jefatura de la Unidad, la
dependencia de Cargos estd directamente a cargo de la Direccién de Transportes, contando

con el siguiente personal:

- Técnico de Otorgamientos

- Analista Econémico

- Analista Técnico de Regulacion
- Técnico de Fiscalizacion I

- Técnico de Fiscalizacion 11

S. ASPECTOS CENTRALES CARACTERIZADORES DE LA ACTIVIDAD
DESARROLLADA

Los aspectos principales dentro de la actividad desarrollada “Regulacion y fiscalizacion™ se
centraron en la identificacién de métodos y procedimientos para regular el servicio que se
presta a los usuarios y usuarias, asimismo, se llevo a cabo fiscalizaciones a operadores a
nivel nacional, para un andlisis de las condiciones en las cuales se presta el servicio, en

cuanto a infraestructura, mobiliario, persona, entre otras.

6. PRODUCTOS SIGNIFICATIVOS

De acuerdo a la promulgacion del Decreto Supremo N° 2617 de 02 de diciembre de 2015,
se encomendaron tareas a ATT, para el otorgamiento de Licencias y Certificados Anuales
de Operaciones — CAOQO, para operadores que presten el servicio postal, se trabajé en el
procedimiento para la Otorgacién de Licencia y CAO, asimismo en el procedimiento para
el cédlculo para el pago de la Contribucion Anual del PNSPU, asi como el pago por

Regulacion y Fiscalizacion.
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Ademads, se encomendd que se elabore el documento para Resolucién Ministerial, para
clausura de empresas que prestan el servicio postal de manera ilegal, es decir, sin contar

con la Licencia otorgada por la ATT.

AREA II. DESCRIPCION DE CASO DE ESTUDIO
I. SECCION DIAGNOSTICA

1.1 ANTECEDENTES

Actualmente dentro del mercado postal boliviano las empresas que brindan sus servicios
postales, mensajeria, correspondencia y encomiendas, generalmente ofrecen y prestan un
servicio de mala calidad, por lo tanto, se vio la necesidad de poder regular los mismos, a

efectos de incrementar los indices de calidad.

El servicio postal boliviano presenta grandes limitaciones en su desarrollo. Como
consecuencia, la sociedad boliviana no cuenta con una oferta de servicios postales acorde a
sus necesidades actuales. Esta oferta no la proporciona ni el operador publico (Agencia

Boliviana de Correos), por falta de capacidad operativa ni tampoco los operadores privados.
1.1.1. CALIDAD

A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido numerosos cambios que conviene
reflejar en cuanto su evolucidn historica. Para ello, se describe cada una de las etapas del

concepto que se tenia de la calidad y cudles eran los objetivos a perseguir:

CUADRO 2: ETAPAS DEL CONCEPTO DE CALIDAD

ETAPA CONCEPTO FINALIDAD
Hacer las cosas bien e Satisfacer al cliente.
independientemente del coste o e Satisfacer al artesano, por el
Artesanal . o
esfuerzo necesario para ello. trabajo bien hecho
e Crear un producto tnico.

Pagina 7



ESTANDARES DE CALIDAD PARA OPERADORES DEL SERVICIO POSTAL EN BOLIVIA

ETAPA CONCEPTO FINALIDAD

Hacer muchas cosas no

i e Satisfacer una gran demanda
importando que sean de

Revolup O calidad (Se identifica de bienes. .
Industrial - e Obtener beneficios.
Produccién con
Calidad).
Asegurar la eficacia del
Segunda armamento sin importar el costo, e Garantizar la disponibilidad de
Guerra con la mayor y mds rapida un armamento eficaz en la
Mundial produccion (Eficacia + Plazo = cantidad y el momento preciso.
Calidad)
e Minimizar costes mediante la
Posguerra Hacer las cosas bien a la Calidad
(Jap6n) primera e Satisfacer al cliente
e Ser competitivo
Postguerra .
& . e Satisfacer la gran demanda de
(Resto del Producir a gran escala. ;
bienes, causada por la guerra
mundo)

Técnicas de inspeccion en 1 .
Control de . i ! e Satisfacer las necesidades
Produccion para evitar la

Calidad salida de bienes defectuosos. g 1S del producto.
Asegura - Sistemas y Procedimientos e Satisfacer al cliente.
miento de de la organizacién para e Prevenir errores.
la Calidad evitar que se produzcan e Reducir costes.

bienes defectuosos. e Ser competitivo

Teoria de la administracion e Satisfacer tanto al cliente
Calidad empresarial centrada en la externo como interno.
Total permanente satisfaccion de las e Ser altamente competitivo.

expectativas del cliente. e Mejora Continua.

FUENTE: Elaboracion propia

Esta evolucion nos ayuda a comprender de donde proviene la necesidad de ofrecer una
mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente y, en definitiva, a la
sociedad, y cédmo poco a poco se ha ido involucrando toda la organizacién en la

consecucion de este fin.

La calidad no se ha convertido tnicamente en uno de los requisitos esenciales del producto
0 servicio sino que en la actualidad es un factor estratégico clave del que depende la mayor
parte de las organizaciones, no s6lo para mantener su posicién en el mercado sino incluso

para asegurar su supervivencia.
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1.2 DESCRIPCION DEL OBJETO

El mercado postal en Bolivia se caracteriza por una gran fragmentacién de la oferta que
impide beneficiarse de economias de escala, principalmente en los servicios postales
bésicos. En la demanda de servicios postales, ocupan un lugar muy importante los servicios
publicos y el sector financiero, por representar el mayor porcentaje de participacion

respecto a envios postales de correspondencia (cartas), pues estos sectores son grandes

generadores de facturas, estados de cuenta y documentacion interinstitucional.

1.2.1. CLIENTES Y MERCADO

Desde el punto de vista del mercado, podemos encontrar los siguientes tipos de clientes en

el mercado postal boliviano, segtin sector y tipo de contratacion:

CUADRO 3: MERCADO POSTAL

FORMA DE SERVICIOS
LGOIV SIS0 CONTRATACION USUAL | MAS UTILIZADOS
Usuarios del sector Licitacién anual Distribucion de
publico correspondencia
Organo ejecutivo central | Licitacién anual Distribucién de
correspondencia
Entidades Licitacion anual Distribucién de
descentralizadas correspondencia
Gobiernos sub-nacionales | Licitacion anual Distribucién de
y locales correspondencia
Instituciones del poder Licitacion anual Distribucién de
judicial correspondencia
Instituciones del poder Licitacion anual Distribucién de
legislativo correspondencia
Reparticiones de las Licitacion anual Distribucién de
AFP’s correspondencia
Usuarios del sector Invitacion Directa Distribucion de
privado correspondencia/
Servicios de comercio
exterior
Empresas productivas y Invitacion Directa Distribucion de
comerciales correspondencia/
Servicios de desaduanizacion
de importaciones
Exportadores Contratacion Directa Correspondencia,
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FORMA DE SERVICIOS
TIPO DE USUARIO CONTRATACION USUAL | MAS UTILIZADOS
documentos de exportacion y
mercaderia.
Servicios de exportacion
Banca privada Licitacion / Distribucién de
Invitacién Directa correspondencia/
Distribucién Estados de
cuenta
Empresa Pyme Mercado Spot 6 buz6n Distribucién de
correspondencia
Usuario independiente Mercado Spot 6 buzén Distribucién de
correspondencia
Organismos Invitacién Directa Correspondencia Nacional/
internacionales Correspondencia
Internacional
Ong’s Invitacion Directa Distribucion de
correspondencia
Embajadas y Consulados | Invitacién Directa/ Distribucién de
Contratacion en el exterior correspondencia/
Documentos para
otorgamiento de Visa

FUENTE: Elaboracion propia

1.2.1.1 ATENCION DE LOS CLIENTES DEL SECTOR PUBLICO

El mercado del Sector Publico es uno de los mds grandes y rentables, por el elevado
volumen de correspondencia que intercambian. Segun informacién proporcionada por el
ente regulador, el sector publico generaria aproximadamente un 50% del flujo de

correspondencia.

Debido al sometimiento a las Normas Basicas del Sistema de Contrataciéon de Bienes y
Servicios, las empresas e instituciones del sector publico, deben realizar las contrataciones
a través de mecanismos de licitacién publica. Por lo tanto uno de los requisitos para acceder
a éste mercado, es ser una empresa formal, legalmente constituida, y no tener deudas con el
Estado ni las AFP’s. Lo que restringe automdticamente este mercado a empresas

constituidas bajo Responsabilidad Limitada.
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Las empresas, instituciones publicas, instituciones de las Fuerzas Armadas y Policia,
dependientes del Gobierno Central, por su funcién, entre los requisitos del servicio postal
que solicitan es el alcance nacional. Por lo que solamente pueden esperar acceder a este

mercado las empresas de courrier que tengan licencia en la categoria Nacional Primera.

1.2.1.2 ATENCION AL SECTOR PRIVADO MASIVO

Los clientes masivos del sector privado son diferenciados por los operadores en dos grupos:
Las empresas, que aproximadamente generan un 5% del flujo de correspondencia y el
sector financiero o bancario que es responsable del 45% del flujo total de correspondencia

que se reparte en un afio.

Las empresas privadas, comerciales e industriales por lo general contratan los servicios de
courrier mediante invitacion directa y por ello es importante para acceder a éste mercado,
tener un curriculum como empresa y ser conocidos en el mercado, por lo tanto las empresas
mas antiguas tienen una ligera ventaja. Los envios de estas empresas son generalmente a

ciudades capitales y pocas veces son al drea rural o provincia.

Los bancos y entidades financieras, suelen efectuar licitaciones para la adjudicacién de los
servicios postales, sin embargo también existen contrataciones realizadas por invitacion

directa, en especial cuando se trata de renovacion de contrato.

El servicio requerido por los bancos y entidades financieras es en cierta manera
especializado, ya que diferencian las entregas de estados de cuenta a los clientes de la
correspondencia entre agencias o correspondencia interna del banco y estas de la
correspondencia institucional o comercial que intercambian con otras instituciones
publicas, privadas y judiciales. Cada tipo de correspondencia sefialada, tiene exigencias
particulares en cuanto a la precision de entrega en el domicilio o persona destinatario,
tiempos de entrega y obtencion de constancias. Estas empresas son muy celosas con el
servicio postal ya que representa, de alguna manera, la imagen de la empresa y por lo tanto
una vez que encontraron una empresa de servicio postal que cubra sus expectativas,

dificilmente la cambian o prueban con empresas nuevas. Este comportamiento constituye
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una barrera de entrada a estos mercados, a las empresas mds jévenes, pero es unmercado
cautivo para las que lograron conquistarlo. Lamentablemente el Operador Publico, no se

encuentra actualmente cubriendo este mercado.

Algunos bancos y entidades financieras, tienen correspondencia dirigida al drea rural y
provincias, misma que pese a ser en poca cantidad debe ser cubierta por el servicio de
courrier contratado. De acuerdo a lo informado por los operadores entrevistados, estas
entregas tienen un costo mayor, incluso al importe cobrado por entregas en el drea urbana y
ciudades capitales, sin embargo debido a que deben cobrar un solo precio por todas las
entregas, la cobertura del drea rural es con una ligera pérdida, misma que es absorbida por
la empresa, toda vez que el volumen de la correspondencia del cliente genera ingresos

suficientes para compensar esas pérdidas.

Entre otros requisitos, es importante que las empresas que atienden estos clientes deban ser
al menos medianas para que tengan la posibilidad de absorber esas diferencias en el flujo de
caja, ya que el pago por los envios y comisiones a las provincias deben pagarse en efectivo
al momento del embarque, mientras que el pago por el servicio contratado se efectiviza a

fin de mes.

Por lo general, las empresas privadas asi como las financieras y bancarias, por comodidad,
prefieren contratar servicios integrales con cobertura nacional en lugar de contratar por
separado servicios departamentales y nacionales. Esto crea una barrera de entrada a este
mercado juntamente con el requisito de flujo de caja mencionado anteriormente y el de

experiencia también citada.

1.2.1.3 ATENCION AL CLIENTE ORGANISMOS INTERNACIONALES

El cliente privado casual se lo puede diferenciar en masivo, cuando envian un volumen
mayor de correspondencia pero de manera poco frecuente y casual cuando los envios son
pequeinos y poco frecuentes. Los envios frecuentes ya se analizaron en el titulo anterior de

masivos.
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Este tipo de clientes corresponde al 5% de los envios en promedio, siendo el menor de

todos los tipos de servicio por cliente que se ha identificado en este trabajo.

1.3.

ORGANIZACION SECTOR POSTAL EN BOLIVIA

Actualmente, el sector Postal estd organizado a través del Estado, de manera similar como

ocurre con los demés Servicios Publicos en el pais, donde un existe una institucién cabeza

de sector, encargada de emitir normas y reglamentos, en el caso del sector Postal esta

institucion es el Ministerio de Obras Publicas, Servicios y Vivienda, quien ejerce dicha

funcidn a través del Viceministerio de Telecomunicaciones.

Estas funciones las ejerce el Estado a través de la siguiente organizacion del sector Postal:

1.

El ente normador, encargado de generar el marco legal mediante la emision de
Leyes y Reglamentos orientados al Sector Postal, que es el Ministerio de Obras
Publicas, Servicios y Vivienda, que ademas tiene presencia en el mercado a través
del Viceministerio de Telecomunicaciones bajo cuya dependencia se encuentra la

Agencia de Correos de Bolivia.

Un Organismo Regulador, encargado de la Fiscalizacion y el Control de los
Operadores y asegurar la cobertura de los derechos de los consumidores; este rol en
Bolivia lo realiza la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de

Telecomunicaciones ATT.

3. Los Operadores, entre los que distinguimos a dos tipos:

a) El Operador Publico Designado y

b) Los Operadores Privados competitivos.
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CUADRO 4: DIAGRAMA DE ORGANIZACION DEL SECTOR POSTAL EN

BOLIVIA
Ministerio de Obras Publicas, Servicio y
Vivienda - MOSPV el el
Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de
Telecomunicaciones y Transportes - ATT REGULADOR
|
v \ 4
Operador Publico Designado — ] OPERADORES DEL
Agencia Boliviana de Correos Operadores Privados SERVICIO POSTAL
v v v
Operadores Operadores Operadores
Departamentales Nacionales Internacionales

FUENTE: Elaboracién propia en base a la informacion proporcionada por la entidad

correspondiente.

1.4. REGULACION DEL SERVICIO POSTAL

La Regulaciéon del Servicio Postal, estd a cargo de la Autoridad de Regulaciéon y

Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes ATT, la cual tiene la facultad de:

Regular, Supervisar
Controlar, Fiscalizar, Autorizar

Establecer el régimen general de tarifas y

sl

Los niveles de calidad de los Servicios Postales.

Para la relacién con los operadores, la misma Ley sanciona un mecanismo de Regulacién a
través del otorgamiento de Licencias, seglin categorizacién, a los operadores privados,

entidades publicas, cooperativas y comunitarias que provean el Servicio Postal.
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En cuanto al usuario y usuario del Servicio la Ley mencionada, establece los siguientes

derechos del usuario del Servicio Postal:

Al secreto e inviolabilidad de la correspondencia Postal.
Al respeto a la intimidad de las usuarias y usuarios.
A la confidencialidad de los datos.

A la prestacion de un Servicio Postal con calidad.

A S

A la igualdad de trato a las usuarias y usuarios del Servicio Postal que estén en

condiciones andlogas.

4

A la informacion fidedigna sobre las caracteristicas del Servicio Postal.
7. A lareclamacion.

8. A la propiedad de los envios Postales.

1.5. EMPRESAS PRIVADAS EN EL SERVICIO POSTAL

En la década de los 80's, las empresas privadas de Servicios Postales, conocidas como
Courier, hicieron del mercado Postal el eje central de Bolivia tomando para si la parte méas
lucrativa del mercado. No tardé6 mucho hasta que se asentaran en el pais representaciones
franquiciadas de firmas internacionales de Servicios Postales, con el objetivo de realizar el
enlace del nodo Bolivia a su red internacional y explotar el mercado de la red de

distribucion local, previamente establecidas.

La categorizacion de las empresas para fines del registro y el otorgamiento de Licencias es
el establecido en el Decreto Supremo N° 2617, que reglamenta la Ley N° 164, el cual
clasifica a las empresas privadas del Servicio Postal, en funcién de la cobertura de sus

redes, considerando para ello su presencia en los nodos de salida y de llegada, asi tenemos:
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CUADRO 5: CATEGORIZACION DE LAS EMPRESAS DE SERVICIO POSTAL

DE ACUERDO AL D.S. 2617

CATEGORIA

DESCRIPCION

OPERADORES
REGISTRADOS

Internacional

Primera

Comprende a los operadores Postales
que prestan el Servicio con cobertura
internacional, nacional en todos los
departamentos (9)

Segunda

Comprende a los operadores Postales
que prestan el Servicio con cobertura
internacional, nacional, minimamente
en cinco (5) departamentos

10

Nacional

Primera

Comprende a los operadores Postales
que prestan el Servicio con cobertura
nacional en todos los departamentos

13

Segunda

Comprende a los operadores Postales
que prestan el Servicio con cobertura
nacional, minimamente en cuatro (4)
departamentos

Departamental

Primera

Comprende a los operadores Postales
que prestan el Servicio con cobertura
en la ciudad capital, ciudades
intermedias y el drea rural de un
departamento

10

Segunda

Comprende a los operadores Postales
que prestan el Servicio local en la
ciudad capital de un departamento

Transporte

Aéreo
Terrestre y
Fluvial

Operadores de transporte que
opcionalmente prestan el Servicio
Postal no bésico

1.(%)

(*) La empresa de Transporte Quirquincho, ahora se encuentra en etapa de migracién a la categoria
Transporte, de acuerdo a la RM 153, para operadores que presten el servicio postal como actividad
secundaria. Sin embargo cuenta con Certificado de operaciones en la categoria Internacional

Segunda

FUENTE: Elaboracion en base a la pagina Web de la ATT www.att.gob.bo/operadores

Del cuadro 5, se puede observar que existe casi un numero igual de operadores
internacionales y nacionales, ademads, de acuerdo a la descripcién de dichas categorias, el
operador internacional también presta el servicio nacional y departamental, como se
muestra en la figura 1:
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FIGURA 1: CANTIDAD DE OPERADORES POR CATEGORIA

CATEGORIA - N° OPERADORES
25
20
15
10 Al
5 |
0
Internacional Nacional Departamental
EHSEGUNDA 12 9 5
OPRIMERA 8 13 10

FUENTE: Elaboracion en base a la pagina Web de la ATT www.att.gob.bo/operadores

A continuacioén se presenta de manera referencial, la cantidad de empresas registradas para

cada categoria:

CUADRO 6: OPERADORES POR CATEGORIA

N° RAZON SOCIAL CATEGORIA CASA MATRIZ
1  DHL (Bolivia) S.R.L. Internacional Primera Santa Cruz

2 JET EXPRESS COURIER Internacional Primera La Paz

3 SCHARFF BOLIVIA S.R.L. Internacional Primera La Paz

4 FEDERAL JUST IN TIME Internacional Primera La Paz

5 OCS BOLIVIA S.R.L. (Overseas Courier Service) Internacional Primera Santa Cruz

6 BC&PLUSS.R.L. Internacional Primera Santa Cruz

7 BOLIBOX S.R.L. Internacional Primera Cochabamba
8 IBEX EXPRESS LTDA. Internacional Primera La Paz

9 L.T. COURIER Internacional Segunda Santa Cruz
10 TRANSFER LATINA Internacional Segunda Cochabamba
11 ;IEARIXI{IEIO EXPRESO DE COURRIER JOSE Internacional Segunda Santa Cruz
12 LINE HOUSE SERVICES S.R.L. Internacional Segunda La Paz

13 COURRIERS BOLI-EURO Internacional Segunda Santa Cruz
14 TRANEXBOL S.R.L. Internacional Segunda La Paz

15 CARTERO COURIER EMPRESARIAL Internacional Segunda La Paz
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N° RAZON SOCIAL CATEGORIA CASA MATRIZ
16 COURRIERS INTER-ESPANA Internacional Segunda Santa Cruz
17 AUTOBUSES "QUIRQUINCHO" S.R.L. Internacional Segunda Oruro

18 BOLENCO EXPRESS S.R.L. Internacional Segunda Cochabamba
19 COURIER BOLIVIAN EXPRESS S.R.L. Internacional Segunda La Paz

20 SKY RED LOGISTICS Internacional Segunda La Paz

21 IBC BOLIVIA COURIER Nacional Primera Santa Cruz
22 CONEX S.R.L. Nacional Primera Santa Cruz
23 PAKEX S.R.L. Nacional Primera Santa Cruz
24 DISTRIBUCION EXPRESA BOLIVIA S.R.L. Nacional Primera La Paz

25 DEGESE S.R.L Nacional Primera La Paz

26 SERVICIO DE INTERACCION POSTAL S.R.L.  Nacional Primera La Paz

27 E & B COURRIER Nacional Primera Santa Cruz
28 MESSENGER SERVICRUZ Nacional Primera Santa Cruz
29 UNIBOL COURIER Nacional Primera Santa Cruz
30 FLASH OF LIGHTNING Nacional Primera La Paz

31 ALTRADI Nacional Primera Santa Cruz
32 THE FASTEST COURIER Nacional Primera La Paz

33 LOGISCARGO COURIER Nacional Primera Santa Cruz
34 ULTRA NEX COURIER Nacional Segunda Cochabamba
35 gig)gggsRéElf IfNTERNATIONAL R Nacional Segunda Santa Cruz
36 LICITO Nacional Segunda Oruro

37 CONTINENTAL EXPRESS COURIER Nacional Segunda La Paz

38 COMISION DE SOLDADOS ASUNTA Nacional Segunda Cochabamba
39 ECONES Nacional Segunda La Paz

40 OC COURIER TRANSPORT Nacional Segunda La Paz

41 CTS BOLIVIA S.R.L. Nacional Segunda La Paz

42 G.C.E. GLOBAL COURIER EXPRESS Nacional Segunda La Paz

43 S.M.S. SERVICIO DE MENSAJERIA SUAREZ  Departamental Primera Cochabamba
44 COURRIER EXCLUSIVO Departamental Primera La Paz

45 BR & RP COURRIER S.R.L. Departamental Primera La Paz

46 MENSAJERIA SHALOM Departamental Primera Santa Cruz
47 OROZCO EXCLUSIVO SERVIC Departamental Primera La Paz

48 MENSAIJERIA PST S.R.L. Departamental Primera Santa Cruz
49 ADONAI EXPRESS BOLIVIA Departamental Primera La Paz

50 COELAXPRES Departamental Primera La Paz

51 LUZ SORAYA GAMBOA PEREZ DE URIARTE Departamental Primera Cochabamba
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N° RAZON SOCIAL CATEGORIA CASA MATRIZ
52 PROLIX SERVICES Departamental Primera Santa Cruz

53 EXPRESO MENSAJERIA S.R.L. Departamental Segunda Santa Cruz

54 POSTAL COURIER Departamental Segunda La Paz

55 ALFREDO FRANZ MORALES LARA Departamental Segunda Oruro

56 LAZO ENTERPRISE Departamental Segunda Santa Cruz

57 SERVICIOS AY ES.R.L. Departamental Segunda Santa Cruz

*  AGENCIA BOLIVIANA DE CORREOS Operador Designado La Paz

FUENTE: Elaboracién en base a la pdgina Web de la ATT www.att.gob.bo/operadores

En base al cuadro N° 6, se puede observar que existe mayor niimero de operadores postales
con casa matriz en las ciudades de La Paz y Santa Cruz, de acuerdo a la siguiente

distribucién, que se muestra en la figura N°2.

FIGURA 2: CASA MATRIZ - N° OPERADORES

CASA MATRIZ N° OPERADORES

@ Santa Cruz
M La Paz
@ Cochabamba

@ Oruro

FUENTE: Elaboracién propia
1.6. TIPO DE SERVICIO

a) MENSAJERIA O CORREO MASIVO.- Es el envio nacional y/o local con volimenes
masivos, siendo remitidos por una persona a varios destinatarios, estos contando con un

valor agregado.

b) PAQUETERIA.- Correspondencia procesada con envio y entrega de puerta a puerta:

considerando cartas, tarjetas postales, extractos de cuenta, recibos, impresos, envios
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publicitarios, libros, catdlogos, diarios, publicaciones periddicas, cecogramas,

encomiendas y paquetes postales que contengan mercancias con o sin valor.

c¢) ENCOMIENDA.- Son los envios postales individuales, en el cual el peso por envio no

debe exceder los veinte (20) kilogramos.

d) SERVICIO EXPRESO.- Envios que cuentan con un tratamiento preferencial, con
caracteristicas especiales para la admision, recolecciéon y clasificacién que cuenta

necesariamente con un valor agregado.

e) SERVICIO DE CARTA, SOBRE O DOCUMENTO.- El contenido es mensaje de

caracter personal o comercial, el cual no debe exceder los dos (2) kilogramos de peso.

f) ENVIOS INTERNACIONALES / MERCADERIA.- Son los envios postales remitidos

del pais hacia el exterior y viceversa, sujeto a control de la aduana.

g) LOGISTICA .- De solucién integrada para grandes clientes, que precisan enviar objetos
que necesitan un tratamiento postal, involucrando los valores agregados del servicio
postal no bdsico, el movimiento de envios entre filiales de un mismo cliente o entre el
cliente y su mercado, cuyo peso se encuentra considerado en los pardmetros de la norma

postal.

1.7. TIPOS DE EMPRESAS DENTRO DE LOS OPERADORES POSTALES

Entre los operadores del mercado postal boliviano, encontramos empresas grandes,
medianas, pequefias y micro, considerando las definiciones mds comtnmente utilizadas en

Bolivia, en funcion al nimero de empleados:

e Gran Empresa: Mas de 25 empleados
e Mediana Empresa: Mas de 9 y menos de 25 empleados
e Pequefia Empresa: Menos de 9 empleados

e Microempresa: Menos de 4 empleados, incluido el propietario.

En cuanto a tipo de constitucion podemos encontrar entre las empresas dedicadas al

servicio postal a Sociedades de Responsabilidad Limitada y Empresas Unipersonales.
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Todas ellas registradas dentro el Sistema General de Impuestos Nacionales; vale decir que
son contribuyentes que emiten factura y por ende tienen obligaciones tributarias similares.
No se verificd la presencia en el mercado del servicio postal de empresas Sociedades

Anonimas.

Dentro las empresas del servicio postal en Bolivia, existe una relacion entre el tamafio de

empresa y la categoria de Licencia y el tipo de red que explotan como parte de su negocio.

CUADRO 7: TIPOS DE EMPRESAS — OPERADORES POSTALES POR
CATEGORIA IDENTIFICADAS

EEPDARTAMENTAL RED NACIONAL RED INTERNACIONAL
Sociedad de Sociedad de Sociedad de
Responsabilidad Limitada, | Responsabilidad Limitada, | Responsabilidad Limitada,
Grande Grande Grande

Sociedad de Sociedad de Sociedad de

Responsabilidad Limitada, | Responsabilidad Limitada, | Responsabilidad Limitada,

Mediana Mediana Mediana

Empresa Unipersonal. Empresa Unipersonal.

Microempresa Unipersonal

FUENTE: Elaboracion propia con informacion de la ATT

En cuando a su organizacion interna, la principal diferencia entre las empresas Grandes -
Medianas y las Pequeiias - Microempresas es el hecho de que las dos primeras tienen una
administracién profesionalizada, llevan registros contables y pueden separar la utilidad de
la empresa de los ingresos del propietarios o accionistas, mientras que en las empresas
pequeias y microempresas, se puede observar que los propietarios cumplen, ademds de la
administracién del negocio, labores de representacion comercial, negociacién de contratos e
incluso tareas operativas como las de ejecutar las entregas de paquetes y correspondencia,
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no llevan registros contables y por lo tanto no siempre es posible discriminar entre la

utilidad de la empresa y el ingreso del propietario.

Finalmente la magnitud del capital de la empresa, reflejada en la disponibilidad de

infraestructura dedicada al negocio, que se observa principalmente en los siguientes items:

1. Oficina Matriz - con dependencias dedicadas al servicio.

2. Numero de sucursales, con personal.

3. Vehiculos de distribucién

4. Equipamiento logistico, tecnoldgico, como sistemas y otros.
5. Mobiliario.

6. Otros

1.8. EL SERVICIO POSTAL

El Servicio Postal, deriva su nombre de las postas que se utilizaban en la antigiiedad como
mecanismo de logistica, para transportar mensajes entre lugares distantes, y cuya travesia se
realizaba a pie o en lomo de bestia. Por lo tanto era necesario dividir el trayecto en tramos
que eran cubiertos cada uno por un mensajero distinto, al que el precedente le entregaba la
posta, mensaje o encargo para que este a su vez haga lo propio con el mensajero asignado al

tramo siguiente, hasta llegar al destino con el mensaje.

La Ley 164 por su parte, define para Bolivia el servicio postal como “el conjunto de
servicios postales, disponibles a todos los habitantes del territorio nacional en todo
momento, en cualquier lugar y a un valor asequible, consistente en la admision,
clasificacion, expedicion, transporte, distribucion y entrega de envios postales”.

Por lo que podemos derivar graficamente el siguiente mapa de procesos que define al

servicio postal en términos generales:
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FIGURA 3: MAPA DE PROCESOS DEL SERVICIO POSTAL

S “ N

ADMISION | TRANSPORTE  » DISTRIBUCION |
; — - g h ~— - g
| CLASIFICACION —»  EXPEDICION | ENTREGA

b A

FUENTE: Elaboracion propia, extraido de la Ley 164

Los puntos extremos, la admisién y la entrega (representados con el mismo color en la
figura, son los unicos procesos en los que se tiene necesariamente contacto directo entre la
empresa prestadora del servicio u operador postal y el cliente. Por lo tanto es importante

que el operador del servicio o su representante esté presente en ambos.

Los demds procesos son transparentes para el usuario y por lo tanto no tienen que ser
desarrollados necesariamente por la misma empresa prestadora, de hecho en Bolivia,

ningtn operador postal realiza por si mismo la actividad de transporte.
1.9. CADENA DE VALOR SERVICIOS POSTALES

La cadena de valor de los servicios postales de correo y mensajeria comprende de manera

general los siguientes componentes:

e Actividades primarias: logistica interna, operaciones, logistica externa,
ventas y servicio post-venta. Estas actividades primarias son apoyadas
por: la infraestructura de la empresa en lo que se refiere a planificacion,
contabilidad, gestion de inversiones; la gerencia del talento humano que
se encarga de la seleccion, incorporacion y capacitaciéon constante del
personal, adjudicacion de cargos, trabajo en equipo; la actividad de
desarrollo de tecnologias se encarga de la investigacion, desarrollo y

procedimiento de procesos en la mejora del servicio al cliente y la
e ——
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actividad de abastecimientos se encarga de la compra de equipos y

suministros, espacios publicitarios entre otros.

FIGURA 4: CADENA DE VALOR PARA LA EMPRESA DE MENSAJERIA.
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FUENTE: Imagen de un grafico de una cadena de valor genérica

1.9.1. LOGISTICA INTERNA

En la logistica de entrada se han incluido actividades como la recepcion de llamadas

con lo cual se genera el pedido, con la finalidad de organizar las rutas de

recoleccion de la correspondencia y paquetes, se confirmara la direccién y hora.

La recoleccion de correspondencia y paquetes se realizard por un medio de

transporte o por los mensajeros motorizados segun rutas de recoleccién asignadas.

Se realiza también el pesaje y facturacion de la correspondencia y paquetes a enviar,

luego de desembarcar las encomiendas en la matriz, se realiza la verificacion del

estado y el peso de éstas y se genera la factura.

e La recepcion o admision, corresponde al proceso en el cual una pieza postal es

recibida por el operador responsable de la prestacion del servicio en su oficina o en

buzones, o en predios del remitente en el caso de que se incluya el servicio de

recoleccion a domicilio. En el caso de mensajeria expresa debe elaborarse la guia

correspondiente con toda la informacion de destinatario y remitente como parte de
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este proceso, a partir de lo anterior la pieza postal se considera admitida y puede ser

procesada dentro de la red.

Cabe destacar que en la recepcion existe la posibilidad de aceptar piezas
individuales, lo cual es el uso comin de los servicios de correo y mensajeria

expresa.

El proceso de admisién es un evento principal, es el inicio de un contrato entre el
remitente o expedidor con el operador postal (publico/privado), donde existen
derechos y obligaciones para ambas partes. El remitente/expedidor, se compromete
a cumplir con las normas del sector y de otras entidades involucradas en la actividad
postal, se procesa en ventanillas de las oficinas de los operadores, tanto en su
oficina central como también en sucursales (urbanas), agencias (oficinas rurales) si

tiene autorizacion.

Los envios deben ser admitidos previa revision del contenido mostrando en caso de
sospecha el contenido y cuidando que respete las restricciones establecidas en las
normas legales del sector. Los envios son revisados en su empaque o embalaje, que
sea este consistente y de acuerdo a la naturaleza del contenido, asi como el cierre del

sobre, paquete o encomienda.

Que tengan la hermeticidad o impermeabilidad adecuadas, asimismo las
condiciones de entrega deben ser aseguradas con la correcta rotulacion del
destinatario y del remitente. El personal de admisién , es responsable de su
seguridad hasta su transferencia interna al personal del proceso de expedicién o
elaboracién del despacho. Para las operaciones de admisién en mostrador y/o
ventanillas, el personal se debe encontrar capacitado en todo lo que refiera a las
operaciones técnicas y administrativas, porque un detalle que deje pasar, a lo largo

del procedimiento en otras fases, perjudicard el ciclo normal del proceso.

En el proceso de capacitacion se debe hacer conocer la lista de objetos prohibidos,

de mercancias restringidas en destino que son compatibles con la reglamentacion

Pagina 25



ESTANDARES DE CALIDAD PARA OPERADORES DEL SERVICIO POSTAL EN BOLIVIA

aerondutica, deben conocer del procedimiento de exportaciéon y de importacién de la

Aduana Nacional, para fines de verificacién del contenido.

Una vez cerrado cada paquete o sobre, se debe llenar la guia del envio, indicando el
detalle del contenido y valor declarado cuando corresponda. También la
correspondencia postal bdsica que consta de cartas y tarjetas postales, admitida en
los distintos puntos autorizados debe ser tratada con el mismo sigilo, aplicdndose los

mismos protocolos de seguridad.

Los envios son entregados al responsable de traslado de los envios hacia la oficina y
sector de preparaciéon de despacho; una vez admitidos los envios postales en
mostrador y/o ventanillas, se conservan y se retinen en espacios habilitados para su
posterior transferencia por un medio de transporte interno a las oficinas que son
responsables de transferir a su vez, a las ciudades o centros de clasificacién de

destino.

El acceso a las dreas de custodia se limitan exclusivamente al personal autorizado
que intervienen de rigor, se deben desplegar acciones de supervision o fiscalizacion
quienes son responsables de velar por la seguridad interna, y en su caso, una vez
identificados algunos sospechosos, deben asumir acciones de control y revision en
coordinacién de la autoridad llamada por Ley. Los operadores (publico/privado)
deben tener sus protocolos de seguridad en esta fase y cumplir a cabalidad como
medida de prevencion de eventos de alto riesgo, como ser el lavado de dinero,
trafico de narcoticos, trafico de patrimonio cultural, atentados con envios bomba, o
quimicos que dafien la salud publica, envios que coloquen en peligro a: los
trabajadores, las instalaciones de los operadores, los vehiculos o aviones que

transporten los envios.
> OBJETOS PROHIBIDOS DE ADMISION

De acuerdo con el articulo 117 del Reglamento de la Ley General de Aduanas y el Decreto
supremo 28761, estdn prohibidos el ingreso y la importacion en el territorio boliviano de las

mercaderias indicadas a continuacion:
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a) Mercaderias peligrosas para el medio ambiente, la salud, los animales, los

seres humanos o las especies vegetales.

b) Alimentos e insumos agropecuarios (plaguicidas y medicamentos de uso
veterinario) no registrados ante el Servicio Nacional de Sanidad

Agropecuaria e Inocuidad Alimentaria (SENASAGQG).

¢) Productos farmacéuticos y medicamentos cuya composicion y férmula no

estdn registradas ante el Ministerio de Salud.

1.9.2. OPERACIONES DE CLASIFICACION

En las operaciones se realizard un proceso de clasificacién y distribuciéon de la
correspondencia y paquetes, el personal encargado organizara la documentacion y

mercancias segun las rutas establecidas.

Ademas se realizara el ensobrado o empaquetado segun lo requiera la encomienda.

Luego, se asignara el tipo de transporte como pueden ser: mensajeria con mochilas,
mensajeros motorizados o en camionetas; para las entregas de correspondencia dentro
de la ciudad se asignan mensajeros con mochilas y motorizados; las entregas de
encomiendas fuera de la ciudad se realizardn por las camionetas a las cuales se las

rastrea para verificar que las encomiendas han llegado a su destino.

e La clasificacion, se refiere al agrupamiento y ordenamiento de las piezas postales
en clases y subclases segun su categoria y atributos de servicio (tiempo de entrega y
control de seguimiento), asi como respecto de variables de contenido, peso, tamafio
y preparacion de envio. En este proceso se ordenan y agrupan las piezas postales de
cada grupo conforme al disefio de las etapas posteriores de transporte, procesos
complementarios de clasificacién (opcionales) en otros nodos de la red y rutas de

entrega.
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Es de mencionar que existen tareas de clasificacion a diferentes niveles de la red
postal que dependen fundamentalmente de la red de encaminamiento y de

decisiones dirigidas a concentrar tareas de clasificacion en ciertos nodos de la red.

Estas transferencias se realizan mediante registros internos que representan ‘el
relevo de responsabilidad” una vez que concluye el ciclo inicial de admision y
empieza el siguiente como es el de transporte interno o transferencia a una oficina
principal. Cuando los envios postales se transfieren desde oficinas del interior del
pais, asi como los traslados desde agencias rurales a las oficinas capitales de
departamento, se realizan mediante transporte publico terrestre o aéreos adjuntando
los manifiestos respectivos por via aérea utilizando envases o sacas de correo

debidamente cerrados y/o precintados.

Estas sacas de contienen etiquetas numeradas con nombre de identificacion del
operador (publico/privado), con peso, con nimero y c6digo de vuelo o nombre del
transporte automotor, conforme al destino y al manual de procedimientos del

operador postal.

1.9.3. LOGISTICA EXTERNA

En la logistica externa, luego de haber organizado las encomiendas segun la srutas

asignadas, se realiza la transportacion de la documentacion y paquetes dentro y fuera

de la ciudad de forma oportuna, segun las condiciones de entrega establecidas.

El transporte es un proceso que se desarrolla entre los diversos puntos de
presencia, centros de control y centros de clasificacion de la red. Este tipo de
procesos en muchos casos se terciarizan y acuden a diversos medios de transporte
segiin la ubicacién geografica de los puntos (terrestre, aéreo, fluvial), las
caracteristicas de urgencia de las entregas (mismo dia, D+1, D+n...), y el volumen

que se procesa en cada tramo (camiones, furgones, etc.).

En la industria de transporte aplicada al sector postal es comun negociar

capacidades fijas por ruta, de manera tal que al aumentar el volumen de piezas
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transportadas dentro de dicho tope de capacidad, se pueden lograr interesantes

economias de escala.

En esta etapa los niveles de control se orientan a que el transportador haga llegar a
destino los envios en perfecto estado y en el tiempo previsto. Solo personal

autorizado debe manipular los despachos postales.

Hasta esta etapa es importante mencionar que la calidad del servicio postal esta
basada en la medicién de tiempos, en este caso, en dias (D), razén por la que los
procesos internos en las siguientes fases responden a generar celeridad, seguridad y
rapidez en periodos ciertos, programados y medibles. También la seguridad, la
confiabilidad desde la admision, clasificacion, expedicién y transporte son otras

particularidades especiales que hacen a la calidad.
» Transporte al Aeropuerto o a la Terminal de buses

Los funcionarios seleccionados del operador, capacitados y autorizados por la

Administradora de aeropuertos, en caso del aeropuerto, realizan dos tareas especificas:

1. Entrega de contenedores bajo el chequeo documentado y revision fisica de cada
despacho de envios postales. Para el correo aéreo nacional cada linea aérea revisa
aplicando sus protocolos de seguridad, si encuentra algiin contenido sospechoso
procede a rechazar todo el contendedor con su documentacion. Para el correo aéreo
internacional, se pasa por el control aduanero para la exportacion de contenedores
de envios postales, seguidamente la FELCN realiza controles manuales, envio por
envio y procede al narco test, llegando a secuestrar el o los envios cuyo resultado es
positivo. Este procedimiento puede incidir en la pérdida de la conexion aérea y la

consiguiente demora e incumplimiento del plazo prometido.

En este procedimiento, intervienen personal de cada linea aérea, verificando las
condiciones de cada contenedor de correspondencia, elementos de su cierre y
registro del peso, es un procedimiento relevante por lo que genera responsabilidad al

operador postal (publico/privado) y a la linea aérea.
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Posteriormente, los despachos postales son trasladados a ambientes de cada linea
aérea denominado zona estéril, al cual solo tienen acceso algunos personeros de las

lineas aéreas, y permanecen hasta su embarque en el avion.

Cuando el contenido es peligroso y/o prohibido, personeros de las linea aéreas
convocan de inmediato a la autoridad competente, que podria ser la Unidad de
Bomberos, si existe probabilidad de explosivos, de envios bomba, a la oficina
policial del drea en casos de sospecha de trafico de flora, fauna, pornografia,
pornografia infantil, dinero en efectivo. Estas situaciones especiales van a retrasar
los controles y por tanto ha de repercutir en la celeridad/rapidez no solo de un envio

sino de los envios que conforman un despacho.

2. Recepcion de envios postales o contenedores de envios nacionales y/o
internacionales, se debe controlar y conciliar la documentacion frente a los
elementos fisicos de cada contenedor, verificando principalmente el peso y
condiciones de seguridad, seguidamente se embarca en movilidades ya sean propias

o alquiladas para su traslado hasta su centro de procesamiento.

En la terminal de buses no ocurren estos retrasos, ya que la entrega de despachos carece de
controles rigurosos. Igualmente el recojo de despachos de empresas de transporte terrestre
no revisten controles, tnicamente firmas documentos o guias, verificar peso y estado de

seguridad.

1.9.4. MARKETING Y VENTAS

Para inicios de las operaciones de la empresa, las ventas serdn realizadas de forma
personalizada, pues el personal de encargado de ventas debe seleccionarlas entidades
del mercado meta a las que se realizardn las visitas para ofertar el servicio. El personal
de ventas serd el encargado de dar a conocer la informacion necesaria acerca del

servicio.

Después de haber concretado contratos con ciertas entidades, estas formaran parte de
una base de datos, con la cual se llevard a cabo las préximas ventas que serdn

concretadas telefonicamente.
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1.9.5. SERVICIOS POST VENTA

Para verificar si las entregas se cumplieron satisfactoriamente se realizard la
confirmacién con los respectivos mensajeros, para luego efectuar llamadas telefénicas

a los clientes informéandoles de la llegada de sus encomiendas a sus destinos finales.

Dentro de lo anteriormente mencionado, se puede observar los elementos generales que
componen la cadena de valor del servicio postal:
* Procesos de admisidn/recepcion a través de los cuales se reciben los objetos
postales.
* Proceso de clasificacion para planear y agrupar las piezas para su entrega.
* Proceso de entrega.
* Procesos de transporte entre los diversos puntos de recepcion hacia los puntos de
clasificacion y de éstos hacia los puntos de entrega.

* Procesos de soporte de la gestion completa del servicio.

FIGURA 5: ELEMENTOS GENERALES DE LA CADENA DE VALOR DEL
SEVICIO POSTAL

Recepcién | Transporte Y Clasificacion [ Transporte » Entrega

Sistemas de gestién y soporte

FUENTE: Elaboracion propia, UPU — Sistemas de Administracion

1.10. PROCESO DEL SERVICIO POSTAL SEGUN SU CATEGORIA

A continuacién se muestra la grafica del proceso del servicio desde la admision hasta la
entrega de correspondencia, de acuerdo a las categorias establecidas de acuerdo a

normativa:
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FIGURA 6: PROCESO CORRESPONDENCIA LOCAL
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FUENTE: Elaboracién propia

FIGURA 7: PROCESO CORRESPONDENCIA NACIONAL
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FUENTE: Elaboracion propia
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FIGURA 8: PROCESO CORRESPONDENCIA INTERNACIONAL

0,
Atencion al cliente Recojo de
que solicita el correspondencia Admisién
servicio de oficina de
cliente

Clasificacion

Y

Tramites Aduana
Entrega a Tramites Aduana Transporte en Transporte Principal de Origen
Destinatario de destino Destino

Verificacion de
entrega

Transporte Origen

FUENTE: Elaboracién propia

(*) Aclarar que cada envio es individualizado con la correspondiente guia de envio con un
ndmero correlativo para poder hacer el seguimiento correspondiente. Para la categoria
Internacional, los operadores contardn con una pagina web habilitada para el rastreo, en la
categoria nacional, el registro dependerd del sistema informéatico que cada operador desee

aplicar.

En el mercado postal boliviano participan el Operador Publico Designado OPD vy los
Operadores que prestan el Servicio Postal No Basico, ofertando sus servicios cuya cualidad
radica en los siguientes elementos integrales, que se vinculan como eslabones del
procedimiento operativo en el servicio postal. La rapidez el mayor atributo por la urgencia
con que deberd ser tratado su envio postal; la regularidad, se desea plena confianza en que
el operador postal elegido no cerrard sus puertas, que existird y permanecerd en el mercado

por largo tiempo el operador escogido.

También la seguridad que se ofrece para que los envios no sufran ningtn tipo de violacién

o expoliacién, que el contenido del envio postal llegard a destino en perfecto estado de
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seguridad. Que respete las normas sobre prohibiciones, restricciones, condiciones de

embalaje, para que su envio no sea vulnerable en alguna circunstancia.

La confidencialidad, es que los datos registrados en su envio sean manejados en forma
sigilosa, prudente, reservada, siendo este aspecto un asunto delicado tanto para el o la

expedidora como para el destinatario o consignataria.

Por economia se busca siempre un precio accesible, es decir que la tarifa a pagar por el
servicio solicitado sea accesible y acorde a la economia prevista y a la clase de envio que

tiene previsto despachar.

Es importante contar con una constancia de entrega llamado también aviso de recibo. Si
bien sabemos que el valor agregado que oferta el operador del servicio postal no bésico es
elegido, por satisfacer las expectativas o necesidades de los usuarios o usuarias, ya que
obtendrd un documento (guia) con la certeza que su envio fue entregado al destinatario —
destinataria porque en destino final se anotaran los datos concernientes a la entrega como
son el dia y la hora, asi como también conoceré si fue entregado en mano propia 0 a un

tercero.

El buen trato es la carta de presentacion del Operador del Servicio Postal No Bésico, ya que
ante la renovada oferta del servicio postal, la usuaria o usuario prefiere un operador que lo
haga sentir importante, que amablemente le explique las veces que requiera sobre las
modalidades y politicas que brinda a sus clientes; que los ambientes del establecimiento

sean agradables, confortables, que inspiren confianza.

La actividad netamente postal es la admision, transporte y distribucién como etapas
principales, teniendo sub etapas internas y especiales que se subdividen en tareas
administrativas y operativas, cada drea con procedimientos especificos, que a su vez
integran un todo expresado en la prestacion del servicio postal. Esta prestacion del servicio
postal, se origina en su fase primaria del servicio como es la admisién, transporte y
distribucién conforme se sefiala en el grafico siguiente, se presenta diagrama de proceso en

ANEXO 2.
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FIGURA 9: FASE PRIMARIA DEL SERVICIO POSTAL
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FUENTE: Elaboracién propia

II. SECCION PROPOSITIVA

Establecer los parametros de calidad para que los operadores postales presten un servicio
eficiente, optimo y con calidad, asi como estimular a los operadores a incorporar los

avances tecnoldgicos en la prestacion de los mismos.
Se establecerdn previamente condiciones generales para la prestacion del servicio postal.

1. CONDICIONES GENERALES DEL SERVICIO POSTAL
a) INVIOLABILIDAD

De acuerdo a la Constitucién Politica del Estado, las actas de la Union Postal Universal —
UPU (para servicio postal basico) y normativa vigente, en cuanto a lo que refiere

inviolabilidad y secreto de la correspondencia:

I. Son inviolables la correspondencia, los papeles privados y las manifestaciones
privadas contenidas en cualquier soporte, éstos no podrdn ser incautados salvo
en los casos determinados por la ley para la investigacion penal, en virtud de

orden escrita y motivada de autoridad judicial competente.
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b) GUIA DEL ENVIO POSTAL Y PRUEBA DE ENTREGA

En los envios individuales, al momento de la admisién del objeto postal los operadores
postales deberdn adjuntar una guia o documento equivalente, la cual serd adherida al objeto

postal en todo momento.

La guia que deben expedir los operadores postales, deberdn ser llenadas de manera legible

y clara, ademds contener minimamente de los siguientes datos:

1. Datos del remitente: nombre o razén social, NIT o cédula de ciudadania, direccion,
nimero de teléfono y correo electrénico, ciudad y pais de origen

2. Datos del destinatario: nombre o razén social, direccion, namero de teléfono, ciudad

y pais de destino

Descripcién del contenido

Fecha y hora de admisién

Peso real del envio, expresado en Kilogramos

Valor del servicio

Valor declarado del contenido (si corresponde)

Identificador alfanumérico tnico de envio

e A L

Datos del operador postal: Razén social, signo distintivo (logo), NIT y direccién y

teléfonos

10. Informacién para rastreo: pagina web y numero telefonico gratuito nacional para
que el usuario consulte el estado del envio

11. Dia en el cual se tiene programada la entrega al destinatario

12. Espacio para observaciones.
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FIGURA 10: CONTENIDO MINIMO DE UNA GUIA DE ENVIO POSTAL

LOGOTIPO

DATOS DE EMPRESA

NOMBRE
EMPRESA

Cddigo Barras
Guia de rastreo / Tracking

FECHA'Y HORA

REMITENTE DESTINATARIO
Nombre: Nombre:
Empresa/Entidad: Empresa/Entidad:
Direccién : Direccion :
Ciudad: Ciudad:

Teléfono: Teléfono:

DESCRIPCION DEL CONTENIDO

VALOR DECLARADO

PESO DEL ENVIO (KG)

VALOR DEL SERVICIO

OBSERVACIONES

NOMBRE RECEPTOR

FIRMA MENSAJERO

FIRMA RECEPCION

FUENTE: Elaboracion propia

La prueba de entrega para el servicio postal, deberd contener como minimo la siguiente

informacion:

AN O

Nombre legible y documento de identificaciéon de la persona que recién el objeto

postal en la direccién del destinatario.

Espacio para observaciones de quien recibe el objeto postal.

Fecha y hora de entrega en la direccion del usuario destinatario.

Intentos de entrega con inclusion de la fecha y hora.

Motivos de devolucién cuando no se puede realizar la entrega.

Fecha en la cual se devuelve al usuario remitente el objeto postal cuando €ste no se

ha podido entregar al usuario destinatario.
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Los operadores postales expedirdn la cantidad de copias, tanto de la guia como de la prueba

de entrega que consideren necesarias para la prestacion del servicio.

El operador debera implementar los mecanismos necesarios para suministrar en cualquier
momento una copia de la guia, a requerimiento de los usuarios remitentes como
destinatarios o de las autoridades competentes, ya sea a través de medios electrénicos o

fisicos conforme su categoria.

En caso de prestacion del servicio postal de dmbito internacional saliente, la prueba de
entrega para el usuario remitente podra estar a su disposicién en la pdgina web del
operador.

¢) RASTREO O SEGUIMIENTO

Los operadores postales deben contar con un sistema de rastreo electrénico o su equivalente

de manera fisica conforme su categoria.

Los operadores deberdn registrar en este sistema (digital o manual) minimamente los

siguientes eventos:

- Admisién en el punto de recepcion/ recoleccion en el domicilio del usuario
remitente.

- Llegada al punto de recepcion en el caso de recoleccion a domicilio.

- Salida del punto de recepcion.

- Realizacion del tramite aduanero en caso de envios internacionales salientes.

- Llegada a la oficina de distribucién.

- Intentos fallidos de entrega del objeto postal.

- Entrega final al usuario destinatario.

- En caso de pérdida o averia, deberd reflejarse los eventos acontecidos, asi como
norma respecto a indemnizacion.

d) MOTIVOS DE DEVOLUCION

Los operadores postales deberdn registrar en la prueba de entrega el motivo de la

devolucion por el cual no fue posible entregar el objeto postal al usuario destinatario y
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procederdn a su devolucién sin costo alguno para el usuario remitente. Se considerardn

como motivos de devolucion los siguientes:

a) Desconocido: Corresponde a aquellas situaciones en las cuales la persona que se
encuentra en la direccion registrada en la guia manifiesta no conocer al usuario
destinatario.

b) Rehusado: Corresponde a la situacion en la cual el usuario destinatario rechaza o se
niega a recibir el objeto postal.

¢) No reside: Corresponde a la situacién en la cual la persona que se encuentra en la
direccion registrada en la guia manifestada que el usuario destinatario ya no reside
en ese lugar.

d) Direccion errada: Corresponde a la situacion en la cual la direccion indicada en la
guia por el usuario remitente carece de algunos elementos que permita su
1dentificacion o no exista.

e) Otros: Corresponde a aquellas situaciones que impiden que el objeto postal sea
entregado al destinatario registrado en la guia por fuerza mayor, caso fortuito u

otros eventos que considere necesario el operador, especificando la descripcion.

e) INTENTOS DE ENTREGA

En el evento en que el operador del servicio postal proceda a efectuar la entrega del objeto
postal en el domicilio del usuario destinatario consignado en la guia y éste no encuentra a
nadie, deberd expedir un documento por medios fisicos o electrénicos, en el que informe

que tuvo lugar un intento de entrega de dicho objeto.

Los operadores postales deben efectuar al menos dos (2) intentos de entrega, entre los
cuales no debe transcurrir un tiempo superior a un (1) dia habil. Si después de dos (2)
intentos no se logra llevar a cabo la entrega del objeto postal, se debe dejar un aviso
informando al usuario destinatario que puede recoger el objeto en una determinada oficina
de atencién al usuario, indicando la fecha limite de retiro, la cual sera treinta (30) dias

calendario, a partir del dltimo intento de entrega.
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Los intentos de entrega deben quedar registrados en la informacién materia de rastreo que

debe estar disponible en pagina web o Sistema de registro.

2.  INFORMACION
a) CONTAR CON LA AUTORIZACION RESPECTIVA

La ATT como ente regulador, es la institucién encargada de otorgar la licencia y
Certificado Anual de Operaciones a los Operadores Postales, por lo tanto, cada operador
deberd contar con el Certificado Anual de Operaciones de la gestion correspondiente y el

mismo deber4 estar en un lugar visible. (ANEXO 1)

b) IDENTIFICACION DE LA EMPRESA Y DEL PERSONAL

Todas las instalaciones destinadas a prestar la actividad postal, deberd contar con al menos
un signo de identificacién de su empresa, letrero, logotipo, banner, pintado de pared, entre

otros.

Asimismo, el personal de cada operador que presta el servicio postal deberd presentar algin
tipo de identificacion exclusiva de la empresa que representa en un lugar visible para el

usuario y la ATT.
¢) DEBER DE INFORMACION

Previo uso del servicio y en todo momento durante la prestacion del mismo, los operadores
postales facilitardn a los usuarios informacion clara, veraz, suficiente, precisa, completa,
oportuna y gratuita, acerca de las caracteristicas del servicio ofrecido, concordante con los
incisos ¢) y g) del articulo 56 del D.S. 2617, ademds, deberdn publicar sus tarifas y tiempos

de transito en las ventanillas o puestos de atencion al cliente.

Para las categorias Internacional y Nacional, la pdgina web deberd estar actualizada,

debiendo contener minimamente la siguiente informacion:

- Mision, Vision y Politica de Calidad (Si aplica).
- Servicios que presta.

- Tarifas actualizadas de cada servicio.
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- Derechos del usuario. (actualizado).
- Objetos prohibidos para admision y envios nacionales, importacién o exportacién

- Numeros y direcciones de contacto de sucursales y oficinas de la empresa.

3. PARAMETROS DE CALIDAD PARA EL SERVICIO POSTAL

3.1.CONFIABILIDAD
a) Cumplimiento de plazos de admision y entrega

D: corresponde al tiempo transcurrido entre la fecha de imposicién
n: la fecha de entrega al destinatario.

e Domicilios geogrificamente ubicados en zonas alejadas, laderas, zona sub-urbana.
(D) més un (1) dia de la recepcion del destinatario (D+1).
e En la ciudad capital troncal en un tiempo transcurrido entre la fecha de imposicién

del remitente (D) mds uno (1) dias de la recepcion del destinatario (D+1).

e En la ciudad capital troncal no capital en un tiempo transcurrido entre la fecha de

imposicion del remitente (D) mas dos (2) dias de la recepcion del destinatario (D+2).

e Minimo cinco (5) dias a la semana en ciudades intermedias, en un tiempo
transcurrido entre la fecha de imposicion del remitente (D) mas tres (3) dias de la

recepcion del destinatario (D+3).

¢ En las restantes localidades del drea rural, de acuerdo a las caracteristicas geograficas

y accesibilidad periddica del transporte.

e En el ambito internacional, la frecuencia dependerd de la logistica y de las

condiciones de cada Aduana Nacional.

El Operador Publico Designado debera participar de forma obligatoria a los periodos de
control de calidad que realiza la Unién Postal Universal u otra instancia que programe,

debiendo socializar con el ente regulador y fiscalizador del servicio postal.
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b) Confiabilidad y Seguridad del Servicio

Se refiere a la entrega efectiva de todos los envios en forma correcta.L.os envios postales se
presumen entregados por el usuario remitente en buen estado, salvo cuando el operador
postal pueda constatar que no lo estdn en el momento de la admision del objeto postal. Lo

anterior, sin perjuicio de la inviolabilidad de la correspondencia.

El porcentaje de objetos postales entregados en buen estado se determinard de la siguiente

forma:

. Y -~ envios entregados
Indice de confiabilidad = > * 100%
envios recolectados

El operador debera contar para ello con minimamente, la guia de envios, un sistema de
seguimiento y/o rastreo de los mismos, prueba de entrega conforme su categoria

(incluyendo los motivos de devolucion).
¢) Conformidad entrega

El porcentaje de objetos postales entregados en buen estado: objeto postal que fue
entregado al destinatario registrado en la guia o prueba de admisién o a la persona
autorizada por el remitente, en las mismas condiciones en las cuales fue recibido por el
operador postal, o que fue devuelto al remitente en las mismas condiciones en las cuales fue
recibido por el operador postal y conforme a los motivos de devolucidon establecidos

precedentemente, por cada tipo de envio y dmbito.

Se entenderd autorizada por el remitente, toda persona que se encuentre en el domicilio del
destinatario, salvo que el remitente de manera expresa indique lo contrario. Son objetos

postales entregados en buen estado los siguientes:

* Los objetos postales no averiados. Se entenderd que un objeto postal no esta
averiado cuando no presente un dafio notorio y el usuario no presente la

reclamacion correspondiente dentro del término previsto para ello.
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* Los objetos postales devueltos al destinatario, en las mismas condiciones en
las cuales fue recibido por el operador postal y conforme a los motivos de

devolucidn establecidos en la presente resolucion.

S . envios entregados en buen estado
Indice de conformidad = - * 100%
envios entregados

d) Procedimiento de Reclamacion

Los operadores postales deberdn contar con personal encargado para recibir, atender,
tramitar y responder las peticiones y reclamos y recursos verbales o escritos que presenten

los usuarios y usuarias, asignando un nimero de reclamo e individualizarlo.

Estos responsables llevardn una detallada relacion de las peticiones y recursos presentados

y del tramite y las respuestas que dieron, asi como presentar reportes mensuales de los

mismos.

. o . reclamos solucionados
Indice de eficiencia en atencién de reclamos = — * 100%
reclamos recibidos

Asimismo, para dar atencion oportuna a los reclamos, se tiene establecido un plazo de 10
dias hébiles a partir del siguiente dia de ingresado el mismo, para pronunciarse respecto al

motivo del reclamo y poder brindar una solucion.

» reclamos atendidos en tiempo
atencion oportuna = — * 100%
reclamos recibidos
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CUADRO 8: PARAMETROS DE CONFIABILIDAD

CONFIABILIDAD

PARAMETROS

INDICADORES

META

P1: Cumplimiento de Plazos

D+n

De acuerdo a

categoria y lugar

P2: Confiabilidad

envios entregados

de reclamos

y * 100% >80 %
total envios recoolectados
Indice de conformidad
P3: Conformidad de entrega envios entregados en buen estado
= 7 * 100% >80%
envios entregados
e Indice de reclamos =
reclamos solucionados « 100% >80%
P4: Reclamos reclamos recibidos 0
e Promedio de tiempo de atencién <10 dias habiles

3.2. PROCESO

FUENTE: Elaboracién propia

a) Guia de admision y pesaje de envios

La guia deberd contener informacién basica del operador postal, del usuario, asi como del

envio, datos que permitan realizar la entrega con rapidez y facilidad, los mismos datos

detallados precedentemente. El tiempo de llenado de datos es inmediato al momento de la

admision del envio. Asimismo, el pesaje del envio se lo realiza con balanzas autorizadas

por IBMETRO.

b) Sistema de Registro y seguimiento

Deberan contar con un sistema de registro computarizado o en el caso de la categoria

departamental minimamente un registro manual de envios postales, para poder hacer el

seguimiento, se realiza una vez consolidada la informacion del dia.
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¢) Clasificacion de las ordenes

Debera contar con un édrea especifica para admision y clasificacion de los envios de acuerdo
al servicio y/o zona de entrega / recoleccion para que individualice cada envio. El tiempo

de clasificacion es de maximo 2 horas a partir de la admision o la recoleccién de envios.

d) Confirmacion de la entrega

El operador deberd contar con un documento y registro que respalde y confirme la entrega
del envio, o en caso de no haberse realizado la entrega, registrar el descargo
correspondiente, conforme se describi6 precedentemente (razones de no entrega). El
operador tiene 24 horas para presentar el descargo de confirmacion de entrega una vez

rececpionado el mismo por el destinatario.

e) Registro de ordenes de manifiesto

Se registra a diario las 6rdenes a ser entregadas / recolectadas para tener el control de las

piezas asignadas al cartero.

f) Generacion de reportes operacionales

Se consolidard la informacién para realizar la respectiva facturacion y para tener registros
de los servicios prestados, los operadores deberdn actualizar diariamente los reportes

operacionales.

CUADRO 9: PARAMETROS DE PROCESO

INTERNACIONAL -
PARAMETROS INDICADORES NACIONAL -
DEPARTAMENTAL
P1: Admision y Pesaje de envios
8 Inmediatamente Inmediatamente
3
a P2: Registro y Seguimiento Tiempos (dias) <1dia
R P4: Clasificacion de 6rdenes Tiempo (horas) < 2 horas a partir de admision
P5: Confirmacion de entrega Tiempos (dias) <1dia
P6: Registro de érdenes de ) ]
Tiempos (dias) Diariamente
manifiesto
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INTERNACIONAL —
PARAMETROS INDICADORES NACIONAL -
DEPARTAMENTAL
P7: Generacién de reportes ) o
Tiempos (dias) Diariamente
operacionales

FUENTE: Elaboracién propia
3.3. INSTALACIONES

a) Bodega — Almacenes

Se debe considerar infraestructura como el espacio fisico destinado para el desarrollo de
actividades, en ese entendido, el operador puede presentar como sucursal una oficina o un
domicilio particular, siempre y cuando cuente con los requerimientos minimos de

equipamiento.

Deberd contar con un 4drea especifica para clasificar los envios de acuerdo al servicio y/o

zona de entrega / recoleccion para que se derive al drea de transportes.

b) Mobiliario

Debera contar con muebles y enseres apropiados para la prestacion del servicio, escritorios,

equipos de computacion para el registro de envios, mesas para la clasificacion de envios.

¢) Sistema de seguridad

Deberan contar con sistemas de seguridad, cdmaras, entre otras para las categorias
internacional minimamente, para las demds categorias opcional. Lo que generara elemento
de proteccion tanto para el usuario como para el operador al poder identificar mediante

grabaciones, las pérdidas o extravios de encomiendas u otras pertenencias en este sector.
d) Medios de Transporte de correspondencia

Deberan contar con medios de transporte como ser; motocicletas, automdviles y otros. En
caso de terceriarizar el servicio de transporte con otras empresas deberd remitir el listado de

las mismas.
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III. SECCION CONCLUSIVA

En conclusién, se pudo establecer indicadores y metas de calidad y eficiencia de los

Servicios Postales de manera general.

El Servicio Postal al constituirse en un servicio basico, debe tener importancia al momento
de la prestacion del servicio por parte de los operadores postales, vale decir conforme lo

dispone el Art. 20 de la Constitucién Politica del Estado Plurinacional de Bolivia.

La prestacion del servicio postal, debe ser importante en lo que refiere a la satisfaccion de
las necesidades de las usuarias y usuarios del servicio postal. Es necesario que los
operadores postales cumplan a cabalidad con las obligaciones respecto a la prestacion del
servicio postal. Los operadores postales tienen el deber de proteger los derechos de las

usuarias y usuarios postales.

Se debe estandarizar la informacién de guias postales para control administrativo, operativo
y de fiscalizacién, por lo que las guias deberian contener casillas que registren datos
minimos de manera obligatoria como ser: identificacion completa del OPP (direccion,
teléfonos, sucursales), nimero correlativo de guia, lugar de origen, datos completos del
expedidor/remitente  (nombre, direccion, teléfonos), datos  completos del
destinatario/consignatario (nombre, direccion, teléfonos), lugar de destino, fecha y hora de
admision del envio, peso y cantidad de envios (kg/sobre/paquete/caja/saca), precio del
envio (Bs./$us y forma de pago), clase del envio (local/departamental/internacional), entre

oftras.

Se establecieron los pardmetros de calidad para que las empresas que prestan el servicio
postal, puedan brindar un servicio eficiente, confiable y con calidad de atencién hacia los

usuarios.
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ANALISIS DE LA ACTIVIDAD LABORAL

1° Analisis de la actividad del postulante en relacion a las exigencias y requerimientos
que le planteo la sociedad y las respuestas generadas a partir de la propia actividad
laboral.

cComo el trabajo desempeiiado le ayudo a desarrollar su capacidad de resolver y

anticiparse a problemas?

El tener contacto directo tanto con los operadores y los usuarios, hizo que se pueda
identificar rdpidamente las deficiencias que presenta el servicio postal en Bolivia, a la vez,
se identifica el desarrollo de ésta actividad en la actualidad y el impacto de la tecnologia

sobre éste servicio.

Asimismo, el hecho de poder realizar reuniones de facilitaciéon (conciliacién) entre el
operador y el usuario, hizo que se pueda verificar las necesidades y requerimientos de los

usuarios para que los operadores brinden un mejor servicio.
JQué conocimientos y destrezas le fueron exigidos?

Conocimientos de paquetes informdticos, asi como conocimiento respecto a investigacion

de mercados y administracion financiera.

Uno de los objetivos de la ATT es brindar proteccion de los derechos de los usuarios, por
tal motivo, se requiere que el personal dependiente cuente con ciertas habilidades y correcta
atencion a los usuarios, es fundamental contar con un grado de empatia, predisposicion,

proactividad y paciencia.
cQué desafios éticos afronto?

El poder fiscalizar el sector de manera ética y correcta, sin preferencias o inclinaciones a
favor de ninguin operador, que muchas veces dicha fiscalizacién incurrié en presuntas

infracciones a normativa y/o vulneracion de los derechos de los usuarios y usuarios.

Competencia desleal con otros operadores, que fueron identificados y sancionados durante

las fiscalizaciones realizadas.
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JQué problemas le supuso el manejo de recursos humanos, materiales y técnicos en el

trabajo desarrollado y como los resolvio?

El equipo de trabajo conformado por cinco (5) funcionarios en la Unidad, facilit6 la
fiscalizacién a nivel nacional, asimismo, los recursos tanto técnicos como financieros
fueron acuerde a las actividades de regulacién y fiscalizacién. No se conté como mayores

problemas.

2° Anadlisis de la actividad en relacion a la formacion recibida en la UMSA

cQué exigencias a nivel de conocimiento, destrezas y actitudes éticas le planteo el

desemperio profesional y que le fueron previstas en su plan de estudios?

La malla curricular estd disefiada para que tengamos asignaturas tedricas y practicas, es asi
que se complementan unas con otras, poder contar con materias que conllevan toma de

decisiones inmediatas, le di6 un valor agregado a mis actividades laborales.

JQué elementos de la formacion recibida en la UMSA han sido mds iitiles y cudles

menos?

Los elementos mds dtiles fueron contar con précticas industriales en las cuales se pudo
conocer y trabajar en empresas dentro del dmbito productivo y administrativo. Realizar
éstas practicas beneficia de gran manera al universitario, en cuanto a relaciones laborales, la
posibilidad de ser contratado, compensacion econdmica y poder aprender de la cultura

empresarial como toma de decisiones.

Los elementos menos utiles, pero no menos importantes fueron las materias del curso

basico.

(Como considera el perfil profesional desarrollado en su carrera respecto a los

requerimientos del medio?

El perfil profesional establecido, contiene materias que permiten el desarrollo laboral en
diferentes dmbitos, existe un amplio mercado laboral para el Ingeniero Industrial, asi por

ejemplo:
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* Empresas de la industria de procesos, como en empresas procesadoras de alimentos,
agroindustriales, petroleras y manufactureras.

* Empresas de servicios como: bancos, compaiias de seguros, consultoras, transporte,
energia, etc.

* Organizaciones publicas como: ministerios, gobernaciones y municipios.

» Como profesionales independientes, en calidad de consultor o investigador.

» Ademas de estar en condiciones de crear gestionar nuevas empresas

3° Propuestas de conceptos, elementos, acciones, contenidos, etc, que deberian ser
considerados o introducidos en el plan de estudios de su carrera.

La manera de expresarse de los universitarios, puede ser un punto a favor al momento de
conseguir un empleo y dentro de las relaciones interpersonales, por lo que se ve por
conveniente introducir la oratoria, si no es como una materia dentro del plan de estudios de
la carrera, como un instrumento de apoyo (seminarios). Saber expresarse y mantener la
atencién de la otra persona dentro de una conversacién, se ha convertido en una

herramienta indispensable.

Profundizar la materia de Desarrollo Empresarial, incentivar al desarrollo y creaciéon de
nuevos emprendimientos, con la puesta en marcha de la empresa ademds de generar su
propio empleo y de la satisfaccion personal, también se contribuird al desarrollo econémico
de la comunidad, y a la creacion de empleo por los puestos de trabajo directos e indirectos

que genere la idea empresarial.

Proponer cursos de apoyo, seminarios o talleres de liderazgo, debido a que es una
herramienta muy importante dentro de lo que abarca el plan de estudios de la carrera,
asimismo, la toma de decisiones constituye un factor muy importante dentro del mundo
empresarial, ya que estas implican, en rasgos generales, tener que elegir un camino entre

distintas alternativas, como modo de resolucién de los problemas o de mejora continua.
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4° Considerando los cambios producidos en las ultimas décadas y de su propia

experiencia. Como cree serd el desemperqio profesional en el nuevo siglo.

De acuerdo a las exigencias actuales del mercado laboral y a las tasas de desempleo del
pais, es que los procesos de captaciéon de personal han cambiado, las necesidades de las
empresas también, por lo que los profesionales de hoy en dia se enfrentan a una mayor

competencia a la hora de obtener un empleo.

Con la evolucién de la tecnologia y la expansion del internet, aspectos cotidianos de la
vida, han cambiado en todos los aspectos, es por eso, que una de las dreas con mayor
demanda tanto en estudios como en demanda laboral, se presenta en el drea informatica, en
el drea de administracién de empresas, debido al incremento de emprendimientos, entre

otras.
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ANEXO 1:CERTIFICADO ANUAL DE OPERACIONES OTORGADO POR LA
ATT A LOS OPERADORES DEL SERVICIO POSTAL

é@ cop —

SATT+

ALTOIAD OE NEGULAGON ¥ NSCALEACKIH
O TRLECONUNIACORER ¥ TRANGFORTES

CERTIFICADO ANUAL
DE OPERACIONES

La Autoridad de R lacion y Fiscalizacion de Tel i y Transportes ATT, autoriza prestar
el Servicio Postal NO BASICO a:

Representante Legal:

Datos Generales

Tipo de Empresa:

Categoria:

Fecha de Otorgacion:

Fecha de Caducidad:

NIT:

Raq;e Roy Méndez Soleto
Director Ejecutivo

Certificado Anual de Operaciones emitido de acuerdo a DS, 2617 de 2 de diclembre de 2015, Articulo 44

Certificado otorgado al operador postal, previo cumplimiento de requisitos establecidos en
normativa vigente (D.S. 2617)
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ANEXO 2: DIAGRAMA PROCESOS SERVICIO POSTAL

PROCESO ADMISION

PROCESO EXPEDICION

INICIO

Recepcion de
llamadas, genera
pedido

A
Organizacion
rutas de
recoleccion

N

Recoleccion de
encomiendas

N

Recepcion de
encomienda en la
casa matriz

N

Pesaje y
verificacion de la
guia de remision

¢, Cumple los

requisitos? NO

v

datos

Verificacion de

FIN

INICIO

A

Clasificacion de
correspondencia

A
Verificacion
estado de
correspondencia

¢, Cumple los

requisitos? NO

v

Ensobrado y
empaquetado

v

Distribucion de
rutas

v

Asignacién de
Transporte

FIN
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ANEXO 3: FORMULARIOS DE INSPECCION

&

= ATT S

[ ===y

A £ 4

ACT A DE POSPECTIN
FARAMETECS E CALIDAD SEEYICID POSSTAL

CATEGORLA

ACTA N®

Chperader:

L BA TS GENTRALES

'l.':d.l.iirpwl.l_rl.r:

IFrvechin:

Fecha:

1 ACTIVERAINES THE STFERVESIGN, CONTIROL ¥ FERCALIEACHIN

|l

Pardmeirn

Criimris

TOTAL

Cortfiak Amisd

Cofiter o o Cotfemln Amial &

11 | de Opeacions Operaians de ln gotibn uanopueshiesie § a
Wigmnie exdithariu
Cotew o ol s s g de
13 Sigrum de idenflzsain dem onprom, hygpokps a
_"'.': = | lenaficsin |y, previadis de pured, o obnm
o] Temads freniem 2] 50m
%’ 7 Tikeiificacién s FIET_;:'E.-"f ﬂ.‘:l'l%?llllrtl:l..l.ll |_.|.||"':\: ;
i ) e | pstamibes o hugter wiaible ), chafici, purm,
o orEre i
o Facliler mifirmrscdn <oy, ot aificissic,
., .!.1TI_'.|'I|.I.\. LI {Il]u:l
lfarmacion o socyia de bk comdntsticn dol aovics
| & | Pihias: - Alenciin | ofrecids, pebloe s lanibo § Bopos de 5
al Chenie Irdrvicin &1l venlasillas o pusilos de
oe'm el climiz. Progensiones
idformaciln ageaa
o
= Cuspistamio de | Cladalos hisnaba {0+
"; 2 | s de edeste’s | Dot localidides de a=ionds 5
:. p =ximpn el kel de Eesjrric
o
F": o = | Comlisrroadel de 1 Enivios criopmlon/ Toial ooy 3
BT crirgn ol et ackons |27 O
E Cimplrmeiks on | Diclerd sfeuler § brassilad | pelosumes v
:' 13 | slenciin de rosmmos, oelar o onorenen e lo 5
¥} el o s
= Biadcromo Meteri omis o b e deies & bw &
B |, | regeatin PR
oy e T pr——
Pesipe de paguetics | Dicherd curdar e | hefanis sslieizcads e
51| oon balesres o ic=ie regelaakal de medals ¥ jpean L]
i olivriciati pur "THMETRAT, c= | b rrasisSs y ibicirades
il "IRMETRO
1 - Dl curnise cum Lo dsa cxpecificn juas
':? 3y | Comaficaciin &e las | deaficar loo oo de i al soivion e
= i e de ety et ey gl 2
inividushior cule ki
e B2 oprermbn detome condas son us doconemiis
. CimErmaion & L -
L2 e regulie ¢ amfinne bopie s def 5
Tifegn
. oo
Hegiradng & Se repaite o disn lax onkesey 02y
15 | mloen s cipspalan el pam e d 5
muricais amnim] dz o et wigude al ceicrs
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& ) L 4

FERiT sirtiea Db |.;r:h:ru|ﬂ'|a|w-iv:|.m TSR -
sl i cada igerakor
Pieberd cniiar cun i e cxperiles para
i o | Bindegs o canfice ko de méachls o srvicic i
i A | e it s e cbvegm | maloociin pan e = =t
ﬁ daiveal kea bty
i| =
= Dlels aimis oo e de cospuilesin -
g_.-‘ rn el regindes de luw svion
g |47 | Molshem
Db aonis i frichios & =it -
ropinkio pars la profecis Ao sy
ik Sisicrins e Dcberis ounber on ssios de Soyurided, i
Seyuralad [¥) itz S

FASERY ACTONES (* De sruende s enili caiegeras |

L LS b L

(1) CUNFLE SEMPRE Y CUANDO EL PORCENTAIE SEA JOUAL O MAYEL AL 30%
1y MO COITWPLE SIEMFRE ¥ CUANDED £l PORCENTATE SEA MEMOE AL 8084

NOTA ACLARATORLL: Los cpersdonss gue jproslon of Sorc Postal deboon dic exlsicio i i Law cblig
cilahlaiiles o la pormmatvin & Bocior Pimital
A FIRALAS
Alprrmadesr | Baupwmahis
Hege s
Forha p Hserw
He rma Funcissaris AT Funcioeari: ATT
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