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Glosario de términos
relacionados con

la continuidad

de [as operaciones’

Activacion:

Activador:

Alerta:

Analisis de impacto en

las actividades:

Archivos vitales:

Autentificacion:

Autorizacion:

Control clave:

Control secundario:

Control terciario:

Controles:

Crisis:

Declaracion
de desastre:

Dependencia:

Desastre:

La puesta en marcha de las capacidades, procedimientos, actividades y planes de
continuidad de las operaciones en respuesta a una declaracién de emergencia o
desastre; la ejecucion del plan de recuperacion.

Factores observables que se han seleccionado como base para iniciar (disparar) una
respuesta especifica.

1. Notificacion de que puede producirse un desastre (preparado para una posible
activacion del plan de continuidad).

2. notificacion de que puede producirse una interrupcion debido a acontecimientos
previstos (como una mejora del sistema) o esperados (como un aviso de
huracén), cuando la preparacion o el traslado comienzan antes del incidente.

El proceso de identificar el posible impacto de acontecimientos no controlados y
no especificos en los procesos operativos de una organizacion. Las mediciones se
obtienen a partir del andlisis de los tipos de impacto en el tiempo para una unidad
comercial determinada.

Cualquier recurso de informacién (por ejemplo, documentos en papel, archivos
informaticos) esencial para el desarrollo de la actividad.

La verificacion de la identidad de una persona, sistema, maquina o cualquier otra
entidad Unica.

El proceso por el cual se concede el acceso a areas especfficas de un sistema segun la
funcién y las necesidades del usuario.

Un control primario que es esencial para un proceso operativo. Generalmente se lleva
a cabo durante el proceso al que se aplica.

Un control significativo que suele llevarse a cabo después del proceso al que se aplica
(es decir, la presentacion de informes o el seguimiento continuo).

Un control no esencial que de todos modos puede aplicarse eficazmente a un proceso
operativo.

Métodos que preservan la integridad de la informacién importante, cumplen con los
objetivos operativos o financieros, o comunican las politicas de gestion.

Un perfodo o una situacién continua iniciada por un acontecimiento o incidente que
impide el uso de procesos o procedimientos habituales. Requiere de la atencion
concentrada de la direcciéon para evitar pérdidas inaceptables/catastroficas o
indeseables.

El proceso de notificacion formal utilizado después de que se determina que no es
viable restablecer las operaciones habituales en un sitio operativo primario dentro un
plazo aceptable.

1. Todo recurso necesario para llevar a cabo un proceso (puede incluir aplicaciones,
proveedores, competencias, lugares, otros procesos, etc.).
2. la relacion entre los recursos.

Un acontecimiento o interrupcion imprevista que afecta a las funciones operativas
esenciales de una organizacion o a su entorno tecnolégico.

* Fuentes de las entradas del glosario: (1) quantivate.com/blog/business-continuity-glossaryy/, (2) content.acsa.org/i/1220799-sdcoe-
pandemic-threat-template-covid-19/4; (3) www.paho.org/disasters/index.php?option=com_docman&view=download&category_
slug=tools&alias=543-pandinflu-leadershipduring-tool-16&Itemid=1179&lang=en


http://quantivate.com/blog/business-continuity-glossary/
http://content.acsa.org/i/1220799-sdcoe-pandemic-threat-template-covid-19/4
http://content.acsa.org/i/1220799-sdcoe-pandemic-threat-template-covid-19/4
http://www.paho.org/disasters/index.php?option=com_docman&view=download&category_slug=tools&alias=543-pandinflu-leadershipduring-tool-16&Itemid=1179&lang=en
http://www.paho.org/disasters/index.php?option=com_docman&view=download&category_slug=tools&alias=543-pandinflu-leadershipduring-tool-16&Itemid=1179&lang=en

Ejercicio de recorrido:

Elementos para
recuperar:

Equipo de gestion
de crisis:

Equipo de gestion
estratégica:

Evaluacion de riesgo:

Gobernanza:

Impacto:

Incidente:

Lapso sin soluciones:

Lista de llamadas:

Medidas

de mitigacion:
Metodologia
de madurez o
programa

de ejercicios:

Niveles de criticidad:

Objetivo de punto de
recuperacion:

Objetivo de tiempo de
recuperacion:

Personal esencial:

Plan de continuidad
de las operaciones:

Ejercicio de formacion y evaluacion creado para guiar los procesos de continuidad
y recuperacion de la organizacion. Se suele realizar al menos una vez al afio como
parte del programa de metodologia de madurez e incluye una revision al finalizar la
actividad.

Lista de articulos esenciales de un establecimiento comercial que deben recuperarse si
el edificio esta intacto y se permite ingresar.

El grupo responsable de del mantenimiento, la validacion y la coordinacion de los
procesos de recuperacion o apoyo a la recuperacion de las unidades comerciales vy la
tecnologfa.

Grupo que proporciona direccién estratégica y apoyo al equipo de gestion de crisis
cuando este lo solicite o lo requiera ante acontecimientos que excedan su dmbito de
competencia.

La priorizacion de las posibles perturbaciones de la actividad en funcién de su impacto
y probabilidad de ocurrencia. Ello incluye un analisis de las amenazas basado en el
impacto para la organizacion, sus clientes y los mercados financieros.

Procesos y estructuras establecidos para comunicar, gestionar y supervisar las
actividades de la organizacion.

La influencia y el efecto de un riesgo.

Cualquier acontecimiento inesperado con el potencial de perturbar los procesos
operativos esenciales.

La diferencia entre el tiempo que una unidad comercial necesita para restaurar
un recurso y el tiempo real que tardara en restaurarlo (objetivo de tiempo de
recuperacion vs. tiempo de recuperacion y objetivo de punto de recuperacion
vs. punto de recuperacion).

El documento que identifica a los responsables de ponerse en contacto con la
direccion, los empleados, los clientes, los proveedores y otros contactos clave en caso
de emergencia, desastre o interrupcion grave del servicio.

Los pasos o las medidas necesarias para reducir la probabilidad o las repercusiones de
un posible riesgo.

Un proceso de examen interno anual para mantener la calidad del plan de continuidad
de las operaciones. Consiste en realizar los ejercicios, editar y revisar los documentos
del plan, los anexos, las listas de llamadas y los formularios para que el plan siempre
esté listo para su ejecucion.

Clasificacion utilizada para determinar el restablecimiento del proceso (por ejemplo,
esencial para el funcionamiento, critico, importante, etc.).

El nivel aceptable de exposicion a la pérdida de datos a causa de un incidente no
planificado. La cantidad méaxima de datos que una organizacidon puede perder o
recrear.

El perfodo méximo aceptable entre la ocurrencia de un incidente imprevisto y el
restablecimiento de una funcién operativa esencial. El tiempo méximo tolerable de
indisponibilidad de un servicio o tecnologia.

Una epidemia o enfermedad infecciosa que se propaga por el mundo.

Los empleados necesarios para desempefiar las funciones laborales especfficas que se
precisan para mantener o reanudar las operaciones. En la mayorfa de los casos, esta
designacion variara en funcién de las circunstancias y necesidades de la respuesta de
emergencia.

El plan utilizado por una organizacion o unidad comercial para responder a un
desastre 0 a una perturbacion en las actividades; incluye un conjunto predeterminado
de procedimientos y documentacion que define los recursos, las acciones, las tareas,
los datos y las prioridades de tratamiento necesarios para gestionar la continuidad de
las operaciones y los procesos de restablecimiento en caso de incidente.




Plan de gestion
de crisis:

Plan de recuperacion
en casos de desastre:

Planificacion de la
continuidad de las
operaciones:

Probabilidad:

Objetivo de temps
de reprise:

Ressource:

Proceso:

Punto

de recuperacion:
Recuperacion y
restauracion:

Recuperacion:

Recurso:

Responsable del plan
de continuidad de las
operaciones:

Establece politicas, procedimientos y orientaciones generales para responder a un
acontecimiento que suponga un riesgo significativo para la organizacion. Se utiliza
para organizar, evaluar y controlar acontecimientos importantes que afecten a

las operaciones habituales, centréndose en la gestion de los departamentos y sus
recursos durante una perturbacion.

La recopilacién de estrategias y acciones tecnoldgicas que minimizan tanto el impacto
de las interrupciones en las actividades como el esfuerzo necesario para recuperar

y reanudar completamente los procesos operativos. Generalmente se centra en la
recuperacion y el restablecimiento tecnoldgico.

Planificacion y preparacién previa para minimizar las pérdidas y garantizar la
recuperacion de las funciones operativas esenciales de la organizacion en caso de
que se produzca un incidente inesperado, un desastre u otra interrupcion. Incluye el
establecimiento de estrategias, la determinacion de procedimientos y la organizacion
de recursos necesarios para la recuperacion.

La probabilidad de que se produzca un riesgo.

Laps de temps acceptable entre la survenue d'un événement inattendu et la
restauration d'une fonction opérationnelle essentielle; durée maximale acceptable
d'indisponibilité d’un service ou d'une technologie

Personne, lieu ou élément fournissant un service a votre entreprise ou service

1. Los principales elementos de las funciones operativas esenciales dentro de los
grupos de trabajo o las unidades comerciales.

2. el conjunto de tareas realizadas por los responsables del plan de continuidad de
las operaciones dentro de un departamento.

La cantidad méxima real de datos que podria perderse con las opciones de copia de
seguridad y recuperacion existentes.

El proceso de recuperacién del trabajo en curso, el reacondicionamiento
de los equipos informéticos o la recuperacion de las instalaciones de oficina,
el equipamiento o los archivos vitales tras un desastre.

Actividades realizadas para permitir el reinicio oportuno de los procesos operativos.

Una persona, un lugar o una cosa que presta un servicio a su empresa o
departamento.

La persona responsable de la continuidad global de una unidad comercial,
organizacion o componentes tecnoldgicos especificos dentro de su departamento,
que actla como enlace con otros equipos y proveedores de servicios externos. Esta
persona garantiza que el plan sea eficaz, completo y adecuado para cumplir los
objetivos de recuperacion de la organizacion.

Un posible acontecimiento o incidente con efectos adversos para la organizacion.

Servicios esenciales:

Sitio duplicado de
respaldo:

Sitio/lugar alternativo:

Solucion manual
alternativa:

Tiempo
de recuperacion:

Todos aquellos servicios y funciones que son absoltamente necesarios durante una
pandemia. Estos servicios mantienen la salud y el bienestar de una comunidad.

Sitio de recuperacion y recursos conexos rapidamente disponibles. Suele estar dotado
de personal y mantenerse en funcionamiento las 24 horas del dfa, los siete dias de la
semana.

Un lugar distinto al de las instalaciones habituales que se utiliza para procesar datos o
llevar a cabo procesos operativos esenciales en caso de que no sea posible acceder a
las instalaciones principales o estas sufran dafios.

Un método alternativo para completar un proceso sin el recurso en cuestion.

El lapso de tiempo real que se tardaré en recuperar un servicio o tecnologia.
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Desde mediados de marzo de 2020, el mundo se enfrenta
al brote de un nuevo coronavirus, denominado COVID-19.
El impacto negativo del virus sigue siendo significativo y de
gran alcance. Los operadores designados han informado
de perturbaciones a lo largo de la cadena logistica postal,
una disminucion del trafico postal y del flujo de giros
postales, asi como repercusiones en la calidad del servicio
postal, ademas de demoras en el tratamiento y los plazos
de distribucion debido a la cancelacion de los vuelos
comerciales y la reduccion de la plantilla postal. En conse-
cuencia, muchos operadores designados han tenido que
suspender su servicio postal internacional e interrumpir o
limitar algunos servicios y productos postales.

Ante esta situacion, la Oficina Internacional de la UPU
cred un equipo especial dirigido por las distintas
direcciones para analizar la situacién de los servicios
postales y elaborar una guia de recuperacion en
caso de pandemia. Esta guia pretende ayudar a los
Paises miembros a reducir el impacto de la actual
pandemia, y de cualquier otra que pueda surgir en
el futuro en el sector postal, y a restablecer rapida-
mente sus servicios postales tras una crisis.

La presente publicacién es el resultado del trabajo reali-
zado por el equipo especial de la Oficina Internacional de
la UPU entre abril y septiembre de 2020.

Como usar esta guia

Proposito y objetivos

Esta gufa fue creada para apoyar a los Correos, prin-
cipalmente en los paises en desarrollo (PED), en sus
esfuerzos de recuperacion en el contexto de la pandemia
de COVID-19. No obstante, contiene informacion sobre
las mejores préacticas que son de
amplia aplicacion a la continuidad
de las operaciones postales en
caso de otras crisis causadas por
pandemias.

¢Cual es
la utilidad

de esta guia?
Las recomendaciones de esta
guia se basan en las buenas
practicas y estan estrechamente
vinculadas al proceso de planificaciéon de la continuidad
de las operaciones. De este modo, se establecen acciones
estructuradas que deben llevarse a cabo antes, durante y
después de la crisis. El objetivo es ofrecer un paquete de
informacion basica, facil de usar y completo, para ayudar
a los operadores designados en la creacion de planes de
continuidad de las operaciones y, més concretamente,

en la elaboraciéon de planes de recuperacion tras una
pandemia y planes de reanudacion de las actividades.

La presente guia ayudaré a los operadores designados a
realizar las siguientes tareas:

seguir los procedimientos de emergencia
para garantizar la continuidad de las
operaciones durante una pandemia;

mitigar los efectos de una pandemia
mediante la identificacién de los riesgos y
la propuesta de medidas;

garantizar los preparativos para la
siguiente ola;

formular y aplicar una estrategia de recu-
peracion/reanudacién de las actividades
postales;

aumentar la resiliencia para la continuidad
de las operaciones a corto y largo plazo;

adoptar una respuesta estructurada a la
crisis;

utilizar modelos y plantillas;
beneficiarse del apoyo de la UPU; y

continuar desarrollando sus enfoques de
la gestion del riesgo de desastres y de los
planes de continuidad de las operaciones.
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Introduccion a la
planificacion de la
continuidad de las
operaciones

La drastica interrupcion o limitacion de los procesos opera-
tivos provocada por la pandemia de COVID-19 ha puesto
de manifiesto la existencia de serias deficiencias en las
politicas de recuperacion en casos de desastre y de conti-
nuidad de las operaciones de muchas organizaciones y
empresas, tanto grandes como pequefias. Los numerosos
riesgos asociados a la crisis pueden reducirse mediante un
solido plan de recuperacion en casos de desastre en el que
se tenga especialmente en cuenta la preparacion para una
pandemia.

Un plan de continuidad de las operaciones busca
mantener las funciones operativas o reanudarlas rapi-
damente en caso de perturbacion grave. En un plan de
continuidad de las operaciones se describen los procedi-
mientos e instrucciones que seguiré la organizacion ante
una perturbacion grave y se
tienen en cuenta los procesos
operativos esenciales, los activos,
los recursos humanos y las limita-
ciones financieras.

Un poco de
teoria para

describir y
comprender
el proceso

Es importante distinguir entre un
plan de continuidad de las opera-
ciones y un plan de recuperacion
en casos de desastre (pandemia).
El plan de recuperacion en casos de desastre o tras una
pandemia formara parte del plan mas amplio de conti-
nuidad de las operaciones y tiene por objeto garantizar
que todas las areas operativas esenciales estén cubiertas.

Antes de elaborar el plan de continuidad de las opera-
ciones, es importante completar las evaluaciones de riesgo
y los anélisis de impacto en las actividades. Estos andlisis
evaluaran el impacto de una pérdida repentina de las
funciones operativas y cuantificaran los costos asociados.
Permitiran al consejo de administracion revisar los procesos
de toda la organizacion y determinar cuéles son vitales
para su continuo funcionamiento.!

El plan de recuperacion en casos de desastre (y méas
ampliamente el plan de continuidad de las operaciones)
€S como un seguro y esta disefiado para reducir las
consecuencias del riesgo. Normalmente, estos impor-
tantes documentos deben ser elaborados por el operador
designado antes de que se produzca un desastre. En el
momento de la crisis, pueden actualizarse y mejorarse
facilmente.?

1 www.bdo.co.uk/en-gb/sport-covid-19/operational-finance-support

En principio, todas las preguntas deberian plantearse
durante un andlisis de riesgos en la fase inicial de prepa-
racion de los planes, antes de que se desate la pandemia.
No obstante, en la situacion actual de pandemia, en la que
el virus causante de la COVID-19 sigue propagandose con
rapidez, cabe plantearse las siguientes preguntas:

| :QUE HA sucebipDO?

¢(CUALES SON LAS REPERCUSIONES EN EL
SECTOR POSTAL?

('_C(’)MO PODEMOS REDUCIR ESE IMPACTO A
CORTO, MEDIANO Y LARGO PLAZO?

Este tipo de preguntas son examinadas principalmente por
la unidad de gestion de riesgos empresariales, que puede
establecerse dentro de la organizacion.

Segun una fuente, el proceso del plan de continuidad de
las operaciones identifica la exposicidon de una organi-
zacion a las amenazas internas y externas, y sintetiza los
activos tangibles e intangibles para proporcionar medidas
eficaces de prevencion y recuperacion, sin perder de
vista la ventaja competitiva y la integridad del sistema de
valores.?

Esto no puede lograrse en un solo paso. Mas bien, el
proceso consta de diferentes pilares que representan

los pasos que hay que seguir ante la interrupcion de un
proceso operativo. Estos pilares son la planificacion para
situaciones de emergencia, la planificacion para la recupera-
cion en casos de desastre y la planificacion para la reanuda-
cion de las actividades. La planificacién debe coordinarse, ya
que los resultados de cada etapa constituyen la base de la
siguiente.

Un plan de emergencia para situaciones de
pandemia establece los procedimientos para manejar
situaciones repentinas o emergencias imprevistas que
surjan durante una pandemia. La Gufa para la gestion del
riesgo de desastres de la UPU cubre estos procedimientos
con listas de verificacion disefiadas para grandes desastres,
incluidas las pandemias. El objetivo es estar preparado
para evitar victimas mortales y heridos, y reducir dafios
edilicios, de existencias y de equipamiento. Durante una
pandemia, el plan de emergencia para situaciones de
pandemia puede utilizarse para garantizar la continuidad
comercial y operativa, aunque a un nivel muy basico.

Un plan de recuperacion tras una pandemia propor-
ciona un enfoque documentado y estructurado que
describe cdbmo una organizaciéon puede reanudar rapi-
damente sus actividades tras una pandemia que haya
afectado a su capacidad para operar con normalidad. Un
plan de recuperacion tras una pandemia tiene por objeto
ayudar a una organizacion a resolver los problemas opera-
tivos y estructurales, y restablecer sus procesos, de modo

2 Business Continuity Planning — A guide for senior postal officials and supervisory authorities, p. 1.
3 Elliot D, Swartz E. et Herbane B. (1999). «Just waiting for the next big bang: business continuity planning in the UK finance sector», Journal of Applied

Management Studies, Vol. 8, p. 48.
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que pueda seguir adelante después de una pandemia,
aungue sea a un nivel minimo.*

Es importante reanudar las operaciones lo antes posible.
Sin embargo, no basta con volver a las condiciones
previas al desastre. Las vulnerabilidades que provocaron el
desastre persisten.

La reconstruccion y el reemplazo de las instalaciones
dafiadas deben adoptar a menudo un enfoque a largo
plazo, siguiendo el concepto de «reconstruir para
mejorar». Para ello, es necesario tener en cuenta la
evaluacion de riesgos de la zona y los datos historicos, y
comprender que reconstruir una estructura tal y como era
antes del suceso a menudo implica incorporar las mismas
vulnerabilidades. La reconstruccion después de un desastre
ofrece la oportunidad de mejorar el disefio y adoptar
cédigos de construccion actualizados, lo cual fortalece la
resiliencia general de las instalaciones postales.

Un plan de reanudacion de las actividades aborda

el restablecimiento de las actividades después de una
crisis. El plan de reanudacion de las actividades se activa
después de una emergencia y tiene por objeto permitir la
reanudacion rapida y rentable de las operaciones de una
organizacion a fin de mantener la continuidad del servicio.
A diferencia de los planes de emergencia y recuperacion,
el plan de reanudacion de las actividades no contiene
procedimientos para la continuidad que deban utili-
zarse durante una emergencia, sino que se centra en las
medidas preventivas que deben adoptarse una vez que la
crisis ha pasado.

Propuesta metodo-
ldgica: seis pasos
para elaborar un
plan de continuidad
de las operaciones

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) ha elabo-
rado un plan de seis pasos para favorecer la continuidad
de las operaciones, concebido principalmente para apoyar
a las pequefias y medianas empresas (pymes), durante

la actual crisis de la COVID-19. El enfoque pretende, por
un lado, establecer el perfil de riesgo de una empresa y

su nivel de vulnerabilidad ante la COVID-19 en funcién

del impacto que esta tenga en las personas, los procesos,
beneficios y mecanismos de colaboracion (los «cuatro
ejes»), y, por otro, desarrollar un sistema eficaz de riesgos y
contingencias para la empresa.”

4 searchdisasterrecovery.techtarget.com/definition/disaster-recovery-plan

Basicamente, sirve para disefiar un plan de continuidad de
las operaciones adaptable a cada empresa. La herramienta
propuesta por la OIT puede ayudar con las siguientes
cuestiones:

evaluar el nivel de riesgo y vulnera-
bilidad de una empresa; y

desarrollar un sistema eficaz de
riesgos y contingencias para la
empresa.

Esta herramienta tiene por objeto establecer el perfil de
riesgo de sus empresas y su nivel de vulnerabilidad a la
COVID-19, en funcién del impacto que esta tenga en
las personas, los procesos, beneficios y mecanismos de
colaboracion.

PERSONAS: |a vida de los trabajadores
y sus familiares

I Procesos: las actividades de la empresa
I BeNEFIcIOS: la generacion de ingresos

MECANISMOS DE COLABORACION: el entorno
propicio para el desarrollo de las actividades
de la empresa

La herramienta est4 dirigida sobre todo a empresas
més pequefias y consta de dos partes:

La primera es una evaluacion
del riesgo que puede hacerse
rapidamente con el cuestionario
proporcionado.: Establece el
nivel de riesgo o vulnerabilidad
de sus empresas.

e La segunda parte de la herra-
mienta es un proceso de seis

pasos —en el que se utiliza
como ejemplo ilustrativo una
pyme ficticia— para que pueda
elaborar su propio plan de conti-
nuidad de las operaciones.

5 La informacion que se presenta aqui ha sido extraida de la informacion que ofrece el siguiente sitio web de la OIT http://www.ilo.org/actemp/publications/

WCMS_741104/lang--es/index.htm

6 Véanse las paginas 2 a 7 del PDF descargable en http://www.ilo.org/actemp/publications/WCMS_741104/lang--es/index.htm


http://searchdisasterrecovery.techtarget.com/definition/disaster-recovery-plan
http://www.ilo.org/actemp/publications/WCMS_741104/lang--es/index.htm
http://www.ilo.org/actemp/publications/WCMS_741104/lang--es/index.htm
http://www.ilo.org/actemp/publications/WCMS_741104/lang--es/index.htm 
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El plan de seis
pasos para favo-
recer la continuidad
de las operaciones
durante la crisis de
la COVID-19

A continuacion, figuran los seis pasos necesarios para
establecer un plan de continuidad de las operaciones:

Paso 1: Identificar los

productos o servicios
esenciales

;Cuales son sus productos o servicios
mas importantes?

Tenga en cuenta los siguientes criterios:
I la parte de ingresos que generan;

I la cantidad de clientes que los solicitan; y

es decir, consecuencias financieras, de

el costo que entrafa la falta de suministro,
productividad y de reputacion.

Paso 2: Establecer
el objetivo de su plan

de la continuidad de las
operaciones

;Qué quiere lograr con su plan de
continuidad de las operaciones?

Paso 3: Evaluar
los posibles efectos

de las perturbaciones
en la empresay los
trabajadores

¢A partir de qué momento dejaran
de ser tolerables las interrupciones
del ritmo de los negocios?

;Cuales son los recursos y los proveedores,

asociados y contratistas necesarios para llevar
a cabo las operaciones esenciales?

Paso 4: Enumerar las

medidas necesarias para
proteger su negocio

Utilice los cuatro ejes principales de
la herramienta: medidas para mini-
mizar el riesgo de las personas, |os
procesos, los beneficios y los meca-
nismos de colaboracion.
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Paso 5: Establecer

listas de contactos

La mayor parte de su actividad sera virtual
(Ilamadas por WhatsApp, reuniones en Zoom,
etc.). Asegurese de tener listas exactas y actuali-
zadas de todos sus contactos importantes.

Paso 6: Mantener,
examinar y actualizar

continuamente el plan
de continuidad de las
operaciones

Se recomienda examinar y actualizar el plan cada
semana con los siguientes fines:

actualizar el objetivo del plan de conti-
nuidad de las operaciones y mejorar su
eficacia;

actualizar la evaluacion de riesgos, las
estrategias para la continuidad de las
operaciones y otros procedimientos
que figuran en el plan de continuidad
de las operaciones; y

velar por el funcionamiento 6ptimo en
todo momento de todos los procesos
comprendidos en el plan de conti-
nuidad de las operaciones.

En términos generales, los operadores postales
pueden aplicar el mismo enfoque o uno ligera-
mente distinto para elaborar el plan de emergencia/
contingencia para situaciones de pandemia, el plan
de recuperacion o el plan de reanudacion de las
actividades. Los objetivos v la lista de medidas seran
los Unicos elementos que variaran para cada tipo de
plan segun la fase de la crisis sanitaria.

Adaptacion del
plan de conti-
nuidad de las
operaciones para
incorporar la expe-
riencia adquirida
en relacién con la
COvVID-19

Una de las principales lecciones que debemos
aprender de la actual pandemia de COVID-19 es que
el plan de recuperacion o continuidad tiene que ser
lo suficientemente flexible como para adaptarse a la
«nueva normalidad» de los servicios postales y las
perturbaciones en la actividad. Estas amenazas a la
continuidad de las operaciones se presentan de forma
lenta y no repentina, a nivel mundial y no regional, y
son principalmente de caracter humano y no exclusi-
vamente ambiental. A medida que las organizaciones
optimizan sus planes para adaptarse a las circuns-
tancias cambiantes, es importante que no dejen de
priorizar a las personas.

Las amenazas mas recientes a la continuidad de las
operaciones son las que afectan a los empleados, por
lo que a veces es necesario introducir cambios tecno-
l6gicos. La actual pandemia de COVID-19 no ataca

a los centros de datos ni a las redes extendidas, sino
que afecta a los empleados cuando se desplazan a su
lugar de trabajo y desempefian su labor en colabora-
cién con otros. Por lo tanto, el plan de continuidad de
las operaciones debe permitir a los empleados cola-
borar y dar lo mejor de si de forma remota, durante
el tiempo que sea necesario, hasta que se resuelva la
situacion.

Sl algo sabemos de la «nueva normalidad» es que
esté llena de incognitas. Para reducir al minimo
cualquier perturbacion futura, es fundamental tener
en cuenta las amenazas y las perturbaciones que
existen en la actualidad a nivel mundial y que afectan
a las personas. De este modo, los empleados no solo
podrén seguir siendo productivos durante una crisis,
sino que también podran trabajar juntos con mayor
eficacia y asf ayudar a fortalecer la organizacion.’

7 www.citrix.com/fr-fr/perspectives-by-citrix/remote-work/security/business-continuity-planning.html


http://www.citrix.com/fr-fr/perspectives-by-citrix/remote-work/security/business-continuity-planning.htm

Capitulo IlI:
Una mirada
a la pandemia




Capitulo lll: Una mirada a la pandemia | 21

El caso de la
pandemia de
COVID-19

El analisis de la situacion de pandemia y de los riesgos
CONexos es un paso importante en la preparacion del

plan de recuperacion, ya que proporciona una base para
evaluar los riesgos y los impactos
en las operaciones, y permite
encontrar respuestas apropiadas.

La actual pandemia mundial
generada por la COVID-19

se debe a la propagacion del
coronavirus de tipo 2 causante
del sindrome respiratorio agudo
severo (SARS-CoV-2).

{Qué ha

sucedido?

La evidencia actual sugiere que la COVID-19 se propaga
entre las personas a través del contacto directo, indirecto
(objetos o superficies contaminadas) o cercano con otra
persona infectada.®

La tasa de letalidad de esta enfermedad se ha estimado en
un 1,38 % (de 1,23 a 1,53) para China (Rep. Pop.). La tasa de
letalidad por edad para los menores de 60 afios se estima
en un 0,318 % (de 0,274 a 0,378), mientras que para los
mayores de 60 afios, la tasa es del 6,38 % (de 5,70 a 7,17).
En la actualidad, estas cifras pueden variar ligeramente
segun el palis y la region.

Cronologia
de la pandemia
de COVID-19

El 31 de diciembre de 2019, las autoridades sanitarias chinas
informaron a la Oficina de la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS) de varios casos de neumonia de etiologia
desconocida detectados en la ciudad de Wuhan, provincia
de Hubei.

El 11 de marzo de 2020, la OMS calificé la COVID-19 como
una pandemia debido a la aparicion de nuevos casos

en Italia, Iran (Rep. Islamica), Corea (Rep.) y Japdn. Ante
esta situacion, la OMS y muchos gobiernos exhortaron

a la adopcién de medidas para evitar la saturacion de

los servicios de cuidados intensivos y reforzar la higiene
preventiva (eliminacion del contacto fisico, los besos y los
apretones de manos; prohibicion de las aglomeraciones y
de las grandes manifestaciones, asi como de los viajes no
autorizados; fomentar del lavado de manos; adopcion de
medidas de confinamiento o cuarentena, etc.).’

Situacion mundial
de la pandemia
de COVID-19

(al 21 de enero de 2021v)

Casos de COVID-19:;

96.218.601

Muertes:

2.058.534

Personas recuperadas:

53.118.533

Paises y territorios
afectados:

219

A 21de enero de 2021 la pandemia aun continda, pero la
vacuna contra la COVID-19 ya esta disponible en algunos
paises para su uso generalizado.

8 www.who.int/es/news-room/q-a-detail/coronavirus-disease-covid-19-how-is-it-transmitted

9 en.wikipedia.org/wiki/COVID-19_pandemic

10 Los datos estadisticos presentados son los mas recientes. No obstante, debido a la constante evolucién de la pandemia, los demés datos que aparecen en la
gufa en relacion con las estadisticas de COVID-19 reflejan la situacion al momento de la elaboracion de esta guia y no pueden actualizarse.
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En lo que respecta a la industria postal, las principales

LI 4
Re p e rC U S I O n repercusiones de la pandemia pueden considerarse las
° siguientes:
mundial

Desde su inicio, esta pandemia mundial ha dado lugar a

FCIERRE DE LAS FRONTERAS NACIONALES

una serie de cancelaciones de eventos deportivos y cultu- SUSPENSION DE LOS VUELOS NACIONALES E
rales, medidas de confinamiento y cuarentena, cierres de INTERNACIONALES

fronteras, un colapso del mercado de valores debido a las

la incertidumbre econémica mundial, e inestabilidad social PERTURBACION EN LA CADENA LOGISTICA

y econdmica general.

CUARENTENA/CONFINAMIENTO DE MAS DEL
58 % DE LA POBLACION MUNDIAL (SE CALCULA
QUE MAS DE 1.200 MILLONES DE PERSONAS
ESTAN CONFINADAS)

CIERRE DE ESCUELAS Y TIENDAS NO ESENCIALES

*DISMINUCION DE LA DEMANDA Y DESACELERA-
CION DEL COMERCIO

PERTURBACION O SUSPENSION DE LA PRODUC-
CION Y DE LAS ACTIVIDADES DE LAS PYMES

DESACELERACION DE LA MIGRACION Y LIMITA-
CIONES A LA CIRCULACION DEL PERSONAL

DESACELERACION MUNDIAL
ALZA SIN PRECEDENTES DEL DESEMPLEO
INESTABILIDAD SOCIAL Y ECONOMICA
CRISIS ECONOMICA Y FINANCIERA

CRISIS DE GOBERNANZA Y GESTION

CRECIMIENTO DEL COMERCIO ELECTRONICO.

Esta lista no es exhaustiva, pero muestra claramente que el
mundo se enfrenta a una aguda crisis sanitaria y econo-
mica causada por la rapida propagacion de la COVID-19.
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El impacto en

el sector postal y el
apoyo de la Oficina
Internacional de la UPU

2020

Se suspenden los vuelos hacia y
desde China, y varios paises.

Se desploman los mercados
de valores del mundo.

La OMS declara que la COVID-19
se ha convertido en una pandemia
(11 de marzo de 2020).

Se suspenden los vuelos
nacionales e internacionales.

Se imponen restricciones a la
circulacion de personas.

Se cierran las
fronteras nacionales.

Perturbacién en la cadena
logistica. Aumentan los plazos
de despacho aduanero.

Cuarentena/confinamiento para
>58 % de la poblacién mundial.

Disminucion de la demanda y
desaceleracion del comercio.

Se levantan gradualmente las medidas
de confinamiento en algunos paises.

Se relajan las restricciones a la circulacion
de personas y la situacion se normaliza
gradualmente en algunos paises.

Reanudacién de los vuelos
internacionales y nacionales
en algunos paises.

¢Cual ha sido
el impacto

en el sector
postal?

Agosto

Setiembre

Los correos han tenido que tomar
medidas para adaptar sus activi-
dades en vista de las fuertes restric-
ciones impuestas por los paises de
todo el mundo.

El siguiente diagrama muestra la
evolucion de la pandemia (izquierda)
y sus efectos en las operaciones
postales (derecha):

Evolucion temporal: el desarrollo de la COVID-19
y el sector postal postal

No es posible enviar o recibir envios
postales, encomiendas o envios EMS
hacia o desde algunos paises.

Muchos operadores
designados declaran una
situacion de fuerza mayor.

Se suspende en todo el mundo el tratamiento
del correo internacional de llegada y de salida
(envios postales, encomiendas y envios EMS).

Perturbacion de la red logistica postal y
de los servicios postales internacionales.

Las normas de distribucion
ya no se cumplen.

Cierre de algunas oficinas de Correos
(pueblos pequefios/zonas rurales).
Las oficinas de Correos operan con
un horario reducido.

Cambios en el funcionamiento de las
oficinas de Correos y recomendaciones
de seguridad, revision de los
procedimientos de distribucion.

Disminucion de la
calidad del servicio.

Esfuerzo para garantizar la entrega
de los envios de correspondencia
y reanudar la entrega de los envios
prioritarios, las encomiendas, los
diarios y las cartas certificadas.

La reanudacion continta siendo gradual
y alin no se pueden garantizar los plazos
de distribucion.

En algunos paises se acepta el
correo para los destinos a los que
hay vuelos disponibles.
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El papel de los
Correos durante la
pandemia

Hasta el momento, la mayor parte de 2020 ha sido
extremadamente dificil para los Correos, que han estado
trabajando en la primera linea de la pandemia mundial. Ha
sido una época de resiliencia e innovacion, durante la cual
los Correos han ampliado sus servicios sociales, financieros
y comerciales para ayudar a los gobiernos.”

Muchos Correos siguieron operando a pesar de las
restricciones a la circulacion de personas v el cierre de las
fronteras internacionales. Los operadores postales han
empleado soluciones creativas para poder seguir recolec-
tando y distribuyendo el correo.

En el contexto actual, los servicios postales de todo el
mundo son reconocidos cada vez méas como servicios
esenciales. Los trabajadores postales han sido conside-
rados como trabajadores esenciales, que realizan valiente-
mente sus recorridos a pesar de la crisis. La distribucion de
medicamentos y equipos médicos a través del Correo ha
ayudado a personas vulnerables, enfermas y aisladas.

Es importante que, durante la fase de recuperacion y en
adelante, los servicios postales de todo el mundo sigan
siendo reconocidos por los paises como un servicio esen-
cial y que cuenten con el apoyo de los gobiernos.

1 www.upu.int/Postal-social-and-financial-services-during-COVID-19

El impacto de la
pandemia en el
sector postal

Personal, salud y
seguridad

La salud y seguridad del
personal y de los clientes

Durante el transcurso de la pandemia, los Correos se han
centrado en la salud y la seguridad del personal y los
clientes.

Los operadores postales hacen hincapié en los procedi-
mientos basicos de higiene, como el lavado de manos, el
uso de equipos de protecciéon personal (EPP) y el distan-
ciamiento social mediante la adaptacion de los horarios de
trabajo en los centros de clasificacion, el uso de mamparas
y marcas de proteccion en las oficinas de Correos. Este
mensaje se refuerza periédicamente a través de diversos
canales de comunicacion.

Por ejemplo, el operador designado de Irlanda, An Post,
sefiald que ponia desinfectante de manos a disposicion
del personal, junto con mascarillas, protectores faciales y
guantes, segun fuera necesario. Se dividieron los equipos
y se escalonaron las horas de inicio para reducir al minimo
la cantidad de personal presente en el lugar y el riesgo de
transmision. Se prohibieron todas las visitas no esenciales
a las instalaciones y se aplico estrictamente una politica
de solicitud de acceso. Se han instalado mamparas de
proteccién cuando ha sido necesario y se ha establecido
un protocolo de limpieza a fondo de los locales y vehiculos
compartidos.”?

El operador postal italiano también presentd un plan
sanitario detallado para toda su red de oficinas de Correos,
asi como para los vehiculos y locales. El personal recibio
equipos de seguridad para protegerse en el desempefio
de su labor cotidiana y para garantizar que los clientes
pudieran ingresar en forma segura a las oficinas de Correos
del pafs.

Muchas oficinas de Correos cuentan con marcas en el
suelo y cartelerfa para ayudar a los clientes a mantenerse a
dos metros de distancia. Un operador postal informé que
desinfectaba las oficinas de Correos, los centros de trata-
miento y los vehiculos en su totalidad.

12 www.parcelandpostaltechnologyinternational.com/features/coping-with-covid-19-an-post.html
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Enfermedad del personal postal

La prensa y las publicaciones en Internet de marzo de 2020
destacaron que miles de trabajadores postales habfan sido
puestos en cuarentena desde el inicio de la pandemia,

y que muchos habfan dado positivo en las pruebas de
COVID-19. También se han registrado casos de muerte
entre el personal postal.®

Teletrabajo y confinamiento
del personal postal

A mediados de marzo de 2020 ya era evidente que los
Correos estaban plenamente comprometidos a frenar la
propagacion del COVID-19 a nivel mundial y a cumplir con
las directrices y recomendaciones de seguridad emitidas
por los gobiernos y la Organizacion Mundial de la Salud.

Muchos Correos han demostrado que dan prioridad a las
necesidades del personal que integra el grupo de pobla-
cion de riesgo y del personal con hijos en edad escolar.
También se ha implantado el teletrabajo en la medida de lo
posible, y solo se requiere la presencia del personal esen-
cial en las instalaciones.

Escasez de equipos
de proteccion

Muchos operadores designados, no solo en los paises en
desarrollo, informaron de la escasez de equipos de protec-
cion personal (mascarillas, guantes de latex, desinfectantes
y demas).

Limitaciones temporales
de personal

Algunos operadores postales han reducido el personal

de las instalaciones postales. Los operadores también

han limitado el contacto fisico, han cerrado oficinas de
Correos muy concurridas y han creado puntos de recogida
especiales.™

13 www.wsws.org/en/articles/2020/06/10/usps-j10.html

Recortes salariales o despidos
del personal

Los estudios de referencia realizados entre marzo y mayo
de 2020 por la consultora belga E-BISS International entre
29 operadores designados en Europa y el resto del mundo
para evaluar el impacto de la pandemia en los servicios
revelaron que tan solo un tercio de los encuestados habia
concedido a parte de su personal licencia pagada. Hasta
ahora, solo unos pocos han tenido que recurrir a medidas
més radicales, como recortes salariales o despidos.”

Cuestiones operativas

Perturbacion en la red logistica
postal y los servicios postales
internacionales

Tras la declaracion de pandemia de la OMS el 11 de marzo
de 2020 por el avance de la COVID-19, la mayoria de

los gobiernos suspendieron los vuelos internacionales y
nacionales e introdujeron restricciones a la circulacion de
personas. Se cerraron las fronteras internacionales para
evitar la propagacion del virus. Con la suspension de los
vuelos, los operadores postales perdieron un elemento
fundamental de la logistica postal.

Como resultado, muchos paises anunciaron a través del
Sistema de Informacion en Situaciones de Emergencia
(EmIS) de la UPU la suspension de todo el correo interna-
cional de llegada y salida (envios postales, encomiendas y
envios EMS).

Reduccion del horario de aten-
cion y de los puntos de servicio
disponibles

Ante la necesidad de frenar la propagacion del COVID-19,
muchos operadores postales han reducido el nimero de
puntos de servicio disponibles y los horarios de atencion.
En algunos casos, los servicios de ventanilla se limitan a las
mafianas.

14 https://postandparcel.info/120238/features/post-features/postal-operators-across-the-globe-make-operational-changes/

15 www.parcelandpostaltechnologyinternational.com/features/postal-services-adapt-to-changing-demands-due-to-covid-19.html


http://www.wsws.org/en/articles/2020/06/10/usps-j10.html 
https://postandparcel.info/120238/features/post-features/postal-operators-across-the-globe-make-operational-changes/
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Nuevas practicas laborales para
limitar el contacto

En algunos paises se decidio limitar el contacto directo
durante la distribucién. En varios paises se ha cambiado

la forma de trabajar para limitar el contacto cuando los
empleados postales reciben las encomiendas de salida de
los clientes y cuando obtienen sus firmas en el momento de
la distribucion.

Un empleado del Correo explicod: «Llamamos a la puerta

y colocamos la encomienda o los envios en el umbral y
nos alejamos, cuando la persona se acerca a la puerta le
decimos que la encomienda esta en el umbral y le pregun-
tamos el nombre, luego lo firmamos como C V 19. No hay
ningun tipo de contacto fisico».'®

Algunos Correos han tenido que limitar el tamafio de los
envios de correspondencia para que puedan ser mani-
pulados por una sola persona. Se ha pedido al personal
de distribucion a domicilio que llamen a la puerta y
mantengan una distancia de dos metros.

Disminucion de los servicios
financieros y de pago

Con menos oficinas de Correos abiertas y el descenso
previsto de los pagos postales, es muy probable que el
importe y el volumen de las transacciones desciendan

en 2020, ya que la cantidad de nuevas cuentas postales
también disminuye. Los servicios postales de pago de

la UPU ya registraron una caida del 4,3 % a finales de
marzo de 2020, en comparacion con el mismo periodo
de 2019. En los paises que dependen en gran medida de
las remesas de los migrantes, lo mas probable es que esta
evolucion sea particularmente perjudicial.”

La pandemia también ha perturbado los servicios finan-
cieros, que representan hasta el 30 % de los ingresos
postales para algunos operadores designados. Las normas
de distanciamiento fisico han obstaculizado la distribucion
fisica de efectivo por parte de los empleados postales a los
beneficiarios.

Disminucion de la calidad
del servicio

Desde mayo de 2020, solo se ha distribuido uno de cada
dos envios depositados en el extranjero, lo que supone un
importante descenso en comparacion con el afio anterior.
Los retrasos en la entrega y en el despacho aduanero rela-
cionados con las restricciones por el coronavirus han afec-
tado a la calidad del servicio. Durante el primer semestre
de 2020, los envios postales entre China (Rep. Pop.) y
Europa, que antes eran transportados por avion hasta su
destino, tardaban entre 12 y 14 dias en el transporte postal
ferroviario.

16 fullfact.org/health/royal-mail-step-away

Aumento del tiempo
de despacho aduanero

Otro impacto claro de la pandemia ha sido el aumento del
tiempo de despacho aduanero, debido a las inspecciones
adicionales, tanto en los envios de salida como de llegada.
Este aumento genera costos de espera adicionales para
las empresas y los consumidores que importan y exportan
envios postales. Cuanto mas tarda la distribucion, mas
aumenta el tiempo de espera para las compras internacio-
nales en comparacion con las nacionales.

Cuadro 1 — Perturbacién en los procedimientos
de despacho aduanero

Elemento de la Tiempo de despacho

aduanero (rango)

cadena logistica

Encomiendas de salida De 1 a 71 horas

Servicio EMS de salida De 1 a 29 horas

Encomiendas de llegada  De 2 a 64 horas

Servicio EMS de llegada De 2 a 34 horas

Fuente: Sistema Integrado de Informes de Calidad. Notas: Estimados sobre la base
de los valores medios de las marcas de tiempo de los acontecimientos EMD y EME
(EMSEVT).®

Incumplimiento de las normas
de distribucion

Dada la perturbacion en la cadena de logistica, muchos
operadores designados han manifestado que ya no
pueden mantener la calidad del servicio para todas las
categorias de los envios postales (envios de correspon-
dencia, encomiendas postales y envios EMS).

En particular, ya no pueden cumplir las normas de servicio
en virtud de los diversos marcos de la UPU, como la calidad
de servicio vinculada a los gastos terminales, la evaluacion
del desempefio de las encomiendas, los pardmetros de
medicion del desempefio de los envios de correspon-
dencia con seguimiento y el desempefio del servicio EMS.
Por tanto, muchos operadores designados han declarado
que se encuentran en una situacion de fuerza mayor en
relacion con dichas normas. (La Cooperativa EMS ha acor-
dado por unanimidad la suspensién de la aplicacion de las
sanciones en el contexto de los sistemas de remuneracion
en funcion de los resultados.)

17 www.upu.int/UPU/media/upu/publications/theCovid19CrisisAndThePostalSectorEn. pdf
18 www.upu.int/UPU/media/upu/publications/CCSA _statistical_perspective_COVID19_impact_report_vol2_31Aug2020.pdf
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Cuestiones comerciales/
financieras

Disminucion de los volumenes
postales

La tasa de crecimiento internacional de la logistica ligera
calculada por la UPU muestra que los intercambios trans-
fronterizos en todo el mundo han disminuido un 21 %
desde el inicio de la crisis para todas las clases de correo
(correspondencia, encomiendas y expreés).

Una industria mundial que da empleo a mas de cinco
millones de personas y genera miles de millones de délares
de ingresos se ha visto afectada a una escala titanica.

Repercusiones en los flujos
internos

Si bien las repercusiones de la crisis de salud publica en
el mercado postal internacional han sido mayoritaria-
mente negativas, en el caso de los mercados nacionales
estos datos no son tan claros. En el marco de un egjercicio
de recopilaciéon de datos llevado a cabo por la Comi-
sion Europea en abril de 2020, se pidid a 31 paises que

indicaran cémo habfan cambiado sus volimenes postales
tras el brote de COVID-19. De los 22 paises que pudieron
responder, 11 afirmaron que sus volimenes postales
disminuyeron o permanecieron constantes, y 11 declararon
un marcado aumento. Si bien esta muestra no es nece-
sariamente representativa de las tendencias mundiales,
claramente indica que la situacion es mas matizada de lo
que podria afirmarse respecto al efecto positivo que la crisis
habria tenido en los volimenes postales nacionales.

Dificultad para que los despa-
chos postales lleguen al pais de
destino final

La Oficina Internacional de la UPU ha analizado las discre-
pancias en los datos capturados para el correo inmovili-
zado a partir de la comparacion de la relacion para 2020
con el valor de referencia para 2019. Durante la semana
del 27 de abril de 2020, el diferencial alcanzd un maximo
historico (136 %), seguido de una tendencia a la baja hasta
el 71 % durante la semana del 4 de mayo de 2020. Esta
cifra significa que, debido a la crisis del COVID-19, ha sido
un 71 % més dificil para las exportaciones llegar al pais de
destino final.

(All) regions: outbond volume statistics, Small packets (U) based on EMC scans
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Disminucidn de la demanda de
servicios postales

Las empresas suelen utilizar los servicios postales como un
producto intermedio necesario para su produccion. Una
menor oferta de productos por parte de las empresas a
causa del brote de COVID-19 condujo légicamente a una
reduccion de la demanda de servicios postales.

Disminucion de los ingresos de
las empresas postales

Muchos operadores postales han intentado adaptar sus
modelos comerciales y han desplazado su foco de atencién
desde la correspondencia a las encomiendas, la logistica y los
servicios financieros. La participacion de los envios de corres-
pondencia en los ingresos totales de los operadores postales
se redujo del 45 % en 2008 al 39 % en 2018, en beneficio de
las encomiendas y la logistica, que pasaron del 16,3 % al 27,2
% en el mismo periodo.

Durante la crisis COVID-19, todo operador cuyos ingresos
totales deriven en gran parte del correo internacional corre
el riesgo de sufrir una disminucion sustancial de sus ingresos
de explotacion, dadas las interrupciones en el sector de

la aviacion y otras perturbaciones en los intercambios
transfronterizos.

Repercusiones financieras/
problemas presupuestarios

Las repercusiones financieras comunicadas por los paises
han sido predominantemente negativas debido al aumento
de los costos derivados de la puesta en practica de medidas
especiales de salud y seguridad, al aumento de las bajas por
enfermedad y a la reduccién de los ingresos procedentes
principalmente de los clientes comerciales.

En los estudios de referencia realizados por la consul-

tora belga E-BISS International, alrededor del 27 % de los
operadores designados que respondieron solicitaron ayuda
financiera del gobierno.

Ademas, en una publicacién se afirmaba que, en el caso de
un determinado pais industrializado, la pandemia podria
implicar una disminucién de los ingresos del correo en mas
de 22 mil millones de USD en los préximos 18 meses y en
més de 54 mil millones de USD a largo plazo.”

Aumento/disminucion de las
ventas de comercio electrénico

Segun el analisis realizado por la UPU, las ventas del
comercio electronico han aumentado en los paises con
mayores ingresos, mientras que se han estabilizado o incluso
disminuido en otros lugares.

El apoyo de la Oficina
Internacional de la
UPU en respuesta

a la pandemia de
COVID-19

Desde el comienzo de la pandemia de COVID-19, la Oficina
Internacional de la UPU, en cooperacién con los Paises
miembros, los socios y actores, ha adoptado una serie de
medidas urgentes para apoyar a los operadores desig-
nados durante la crisis en curso y proporcionar informacion,
ademés de apoyo metodoldgico, tecnoldgico, organizativo
y de cooperacion técnica, para facilitar el trabajo diario de
primera linea de los Correos y ayudarlos a prepararse para la
recuperacion.

Uno de los mayores retos a los que se ha enfrentado el
sector postal durante este periodo ha sido proteger a los
trabajadores postales y, al mismo tiempo, mantener el correo
en movimiento.

Proteccion de los trabaja-
dores postales

Durante la crisis de COVID-19, los trabajadores postales

han estado en primera linea de la pandemia mundial para
asegurar que el correo se distribuya de manera regular,
ayudar con la distribucién de suministros y articulos médicos
esenciales, y proporcionar servicios sociales. En este sentido,
la UPU, en cooperacién con la Oficina de las Naciones
Unidas de Servicios para Proyectos, ha lanzado un proyecto
destinado a proporcionar a los correos de los paises menos
desarrollados (PMA) los equipos de proteccién personal que
tanta falta hacfan. Se han adquirido cerca de 1,2 millones de
mascarillas para 36 de estos Correos.

Al mismo tiempo, la Oficina Internacional ha seguido pres-
tando asistencia técnica en materia de gestion del riesgo de
desastres para mejorar el nivel de preparacion de los Correos.
Desde abril de 2020, varios paises en desarrollo han solicitado
esta asistencia técnica para mejorar su capacidad de respuesta
frente a las pandemias.

19 www.ncpolicywatch.com/2020/04/17 /covid-19-pushes-postal-services-finances-to-the-brink
20 www.upu.int/UPU/media/upu/publications/theCovid19CrisisAndThePostalSectorEn. pdf
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Seguimiento de la situacion

La Oficina Internacional ha creado una unidad especial de
continuidad operativa para ayudar a hacer frente a la crisis y
coordinar las acciones operativas de la UPU relacionadas con
la pandemia. La unidad de continuidad operativa también ha
buscado alternativas para ayudar a los despachos postales
transportados por via aérea retenidos en las oficinas de
cambio (incluida la informacion actualizada sobre la disponi-
bilidad y el estado actual de los transportistas de carga por
via aérea, la informacion sobre el estado del cruce transfron-
terizo para el transporte por carretera, la creacion de redes
con nuevos socios de la cadena logistica y el apoyo a la
creacion de nuevas rutas).

Mensajes EmIS

A partir de los mensajes del Sistema de Informacion en Situa-
ciones de Emergencia, la Oficina Internacional ha creado un
cuadro en el que se enumeran todas las medidas operativas
adoptadas por los Correos en respuesta a la COVID-19. Esta
informacion esté disponible para todos los Paises miembros y
permite un acceso rapido y facil a los datos por pais.

La Oficina Internacional ha estado en estrecho contacto con
los Paises miembros de la UPU y sus operadores designados
para ofrecer asesoramiento sobre las restricciones existentes
debido a las cancelaciones de los vuelos de pasajeros y a la
falta de capacidad de transporte.

Medios de transporte
alternativos

La Oficina Internacional ha estado monitoreando las
perturbaciones causadas por la pandemia de COVID-19 en

la cadena logistica postal mundial para poder identificar
posibles medidas para mitigar el impacto. Se propuso a los
operadores designados ponerse en contacto con sus provee-
dores de transporte de carga por superficie y compartir
cualquier informacion sobre la capacidad de transporte
disponible. También se estableci contactd con nuevos
transportistas y se les pidi6 que consideraran la posibilidad
de cooperar con los correos.

Asimismo, se cred una base de datos que consolida toda la
informacion disponible sobre transporte alternativo (en la
plataforma de macrodatos del sistema de control de calidad)
y se puso a disposicion de todos los Paises miembros. Los
datos incluyen nuevas soluciones que utilizan rutas de
transporte ferroviario, aéreo de carga y marftimo, asf como
informacion y asesoramiento juridico sobre rutas alternativas.
Las iniciativas de intercambio de informacién han dado lugar
a una cantidad impresionante de innovaciones y nuevos
métodos de transporte por via terrestre, maritima y aérea.

Cooperacion con organiza-
ciones internacionales

Durante la crisis, la UPU ha coordinado sus actividades y
cooperado con la Organizacion de Aviacion Civil Interna-
cional, la Asociacion de Transporte Aéreo Internacional,

la Organizacion Mundial de Aduanas, la Comision Econo-
mica de las Naciones Unidas para Europa, la Organizacion
de Cooperacion Ferroviaria y el Consejo Internacional de
Coordinacion del Transporte Transiberiano para mantener el
correo en movimiento.?'

Con la IATA, se buscdé explorar la posibilidad de utilizar los
vuelos de carga como alternativa, alentar a los gobiernos a
agilizar los procedimientos y flexibilizar las restricciones para
mantener las lineas de suministro de carga aérea, y compartir
informacion actualizada sobre la disponibilidad y el estado
actual de los transportistas de carga por via aérea.?

Con las organizaciones ferroviarias, se tratd de convertir los
estudios piloto en una realidad viable, para poder ofrecer la
red ferroviaria como alternativa para trasladar los grandes
volumenes de correo entre Asia y Europa.

Con la OMA, el objetivo era facilitar el intercambio de
informacion sobre la cadena logistica mundial y procurar que
los envios transfronterizos circulen con eficacia, puesto que
muchos correos han recurrido a nuevos medios de trans-
porte durante este periodo.

21 www.upu.int/UPU/media/upu/publications/Union%20Postale/2020/revueUnionPostale_Summer2020_En_web.pdf

22 www.tact-online.org/covid-19 and www.iata.org/cargo
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Prepararse
ara retomar
a actividad después

de la pandemia

La planificacién nunca ha sido una tarea particularmente
facil, pero la propagacion de la COVID-19 la ha hecho aun
més dificil.

En esta etapa de la crisis de COVID-19, los responsables
de la estrategia deben centrarse en dos retos inmediatos:
elaborar planes de reanudacién y recuperacion, y prever
las posibles situaciones de
demanda del sector postal para
los proximos 12 a 18 meses. Pero
también estan pensando en los
cambios a largo plazo que traera
la pandemia y como afectara al
sector postal.®

Desarrollar
supuestos

que se ajusten
a la «<nueva

normalidad» Ante la incertidumbre reinante

sobre la duracion, evolucién e
impacto final de la COVID-19 en la

industria postal de todo el mundo,

en la elaboracion de esta guia se han tenido en cuenta
diversos factores y supuestos. Asimismo, los operadores
designados pueden basarse en estos supuestos para desa-
rrollar sus propios planes de emergencia, de recuperacion
en casos de desastre y de reanudacion de las actividades.

Supuestos de salud
publica

El virus que causa la COVID-19 seguira en
circulacion hasta que se desarrolle una
vacuna y se utilice ampliamente.

Es poco probable que haya una vacuna de
uso generalizado durante los préximos 6 a
12 meses.

Durante este periodo, los avances en la
comprension del virus y en los analisis
permitiran a los funcionarios de salud
publica actuar con mayor precisién a la
hora de tomar medidas para reducir la
tasa de infeccion.

El aumento de las enfermedades graves y
de los trastornos de salud repercutira en
los empleados postales.

Pueden producirse cierres temporales de
empresas, fronteras nacionales, regiones/
areas locales hasta que la vacuna sea
ampliamente utilizada.

Las personas mayores de 60 afios y el
personal que padece afecciones médicas
severas seguiran siendo especialmente
vulnerables durante este tiempo.

La formacién y la comunicacion clara para
el personal y la clientela seguiran siendo
estrategias importantes, con una mayor
dependencia de los medios sociales y los
sitios web para las noticias, los compor-
tamientos preventivos, los protocolos de
higiene y las actualizaciones (lavado de
manos y protocolo para toser y estor-
nudar, distanciamiento social, vacunas,
etc.).

También seran necesarias medidas preven-
tivas que incluyan el distanciamiento
social, el uso de equipos de proteccién
(mascarillas, guantes de latex, desinfec-
tantes, etc.) y la limpieza y desinfeccion
frecuentes de las superficies de alto
contacto, los vehiculos y las oficinas de
Correos.

Es de esperar que se produzcan restric-
ciones de viaje y cierres de fronteras en
distintos grados a medida que avance la
situacion.

23 www.advisory.com/research/health-care-advisory-board/blogs/at-the-helm/2020/05/post-covid-19-market-assumptions-strategy-health-care

24 www.unwto.org/es/evaluacion-de-la-incidencia-del-brote-del-covid-19-en-el-turismo-internacional
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Supuestos de la economia
y el comercio mundial

25
26
27
28
29

Las proyecciones del Fondo Monetario
Internacional sugieren que esta recesion
sera la mas grave desde la Gran Depre-
sion, y que sera «mucho peor» que la Gran
Recesion de 2009.%

Las proyecciones sugieren una profunda
recesion en 2020 y una recuperacion lenta
en 2021.

La plena recuperacion del mercado laboral
puede tomar un tiempo, que podria tradu-
cirse en una agravacion de la desigualdad
de ingresos y aumento de la pobreza.z

El comercio mundial de mercancias experi-
mentara un descenso de entre el 13 % y el
32 % en 2020.

Se prevé una recuperacion del comercio
en 2021, pero dependera de la duracién
del brote y de la eficacia de las respuestas
en materia de politica.

Casi todas las regiones sufriran en 2020
disminuciones de dos digitos del volumen
del comercio, y las exportaciones se veran
especialmente afectadas en América del
Norte y Asia.

Es probable que la caida del comercio sea
mas pronunciada en sectores caracteri-
zados por la complejidad de las cadenas
de valor, sobre todo en el caso de los
productos electronicos y de la industria
del automovil.

El comercio de los servicios bien podria
ser el mas directamente afectado por
la COVID-19 debido a la imposicién de

restricciones al transporte y los viajes.”

La ruta de recuperacion trazada en
algunos analisis muestra que el PIB
mundial no volvera a los niveles de
diciembre de 2019 hasta finales del
segundo o tercer trimestre de 2021.

es.wikipedia.org/wiki/Recesi%C3%B3n_por_la_pandemia_de_COVID-19

Se espera que los diferentes paises y

territorios sigan distintas rutas de recupe-
racion, y que sus respectivos recorridos se
vean influenciados por la interaccion entre
su experiencia en la contencién y gestion
de la propagacion de la COVID-19 y las
caracteristicas socioecondmicas subya-
centes de cada pais o territorio.?

Se espera que la COVID-19 acarree costos
economicos devastadores para los paises
en desarrollo.

En los paises en desarrollo, la demanda
de alimentos, asistencia médica y otros
articulos esenciales puede aumentar, pero
esto se vera compensado con creces por
una reduccion en la demanda de arti-
culos no esenciales, como ropa y diversos
servicios.

La demanda también caera debido a otros
factores, como la dilacion o la cancelacion
de pedidos por parte de compradores
extranjeros y la suspension del turismo.
Ademas, las caidas del mercado de valores
erosionan la riqueza de las personas y su
voluntad de gastar.

En el caso de los paises con un gran
numero de trabajadores en el extranjero,
las remesas se ralentizaran debido a los
despidos y los retrasos en el pago de sala-
rios en Europa, Oriente Medio y Estados
Unidos, donde vive y trabaja la mayoria de
estas personas.

La disminucion de la demanda general
de consumo interno repercutira negati-
vamente en la produccién y el empleo.
Es probable que la caida de la demanda
de consumo sea mas leve en la industria
manufacturera, en donde las empresas
podrian, si el crédito esta disponible,
acumular existencias de productos
acabados en lugar de reducir la produc-
cion y despedir al personal. Sin embargo,
es probable que los efectos en el sector
de los servicios a pequeia escala sean
considerables.?

blogs.imf.org/2020/06/24/reopening-from-the-great-lockdown-uneven-and-uncertain-recovery

https://www.wto.org/spanish/news_s/pres20_s/pr855_s.htm

home kpmg/xx/en/home/insights/2020/06/covid-19-and-the-global-economy.html.
www.ipsnews.net/2020/04/the-economic-impact-of-covid-19-on-developing-countries


http://es.wikipedia.org/wiki/Recesi%C3%B3n_por_la_pandemia_de_COVID-19
http://blogs.imf.org/2020/06/24/reopening-from-the-great-lockdown-uneven-and-uncertain-recovery
https://www.wto.org/spanish/news_s/pres20_s/pr855_s.htm
http://home.kpmg/xx/en/home/insights/2020/06/covid-19-and-the-global-economy.html
http://www.ipsnews.net/2020/04/the-economic-impact-of-covid-19-on-developing-countries
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Supuestos sobre la
tendencia del desarrollo
postal

La UPU ha planteado tres situaciones
hipotéticas para el futuro cercano de los
operadores postales. La primera, y la mas
pesimista, es que los operadores postales
no podran volver a su situacién anterior.
La segunda es que apareceran brotes
verdes de recuperacion, pero el servicio
postal sera incapaz de invertir la tendencia
descendente. La tercera hipotesis es que
la normalidad volvera rapidamente y
podremos aprovechar las nuevas oportu-
nidades, y realizar cambios estructurales
positivos.

No hay indicios de que la evolucion de la
demanda de servicios financieros y otros
productos postales vaya a actuar de forma
diferente a la demanda global de servicios
en la economia real. Por lo tanto, cabe
suponer que la demanda de servicios
financieros y otros productos postales
evolucionara de forma prociclica.

En el caso de la correspondencia, donde es
mas facil disponer de alternativas digitales,
la sustitucion se acelerara ain mas y acen-
tuara un declive histérico.

30 wwwupu.int/UPU/media/upu/publications/theCovid19CrisisAndThePostalSectorEn.pdf

Se espera que la demanda de enco-

miendas crezca porque este segmento
esta ligado tanto a las actividades econé-
micas productivas como a la demanda de
distribucion fisica, la cual se ve impulsada
por el comercio electrénico.

La correspondencia seguira siendo susti-
tuida en gran medida por la pequefa
encomienda, y el mercado del comercio
electrénico, en constante crecimiento,
seguira atendiendo a cientos de millones
de clientes en todo el mundo.

El apoyo a las pymes sera cada vez mas
necesario debido a que necesitan un
medio asequible y directo para enviar sus
mercaderias y entregarlas a clientes de
todo el mundo.

Sera necesario recurrir a la digitalizacion
y a servicios en linea mas eficaces para
mejorar la distribucion y facilitar la recu-
peracion de los operadores postales y las
empresas.

Se espera que los nuevos modelos
comerciales aplicados por los operadores
postales durante la crisis se actualicen y
mejoren para convertirse en la «nueva
normalidad».

La digitalizacion de las operaciones
postales, incluidos los servicios financieros,
sigue siendo un reto en varias economias
emergentes. Estas dificultades suelen
tener varias causas, como la falta de un
marco politico claro para los servicios
financieros postales, una inversion limitada
en los correos, la resistencia que ejerce la
poblacion y la falta de liderazgo dentro de
los correos para impulsar un proceso de
transformacién digital.s


http://www.upu.int/UPU/media/upu/publications/theCovid19CrisisAndThePostalSectorEn.pdf
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Supuestos sobre las
operaciones postales

Se prevé que los operadores postales

se vean obligados a seguir buscando y
utilizando vuelos de carga o un medio

de transporte alternativo, como el ferro-
viario o el maritimo, para sus intercambios
postales internacionales hasta que se
levanten todas las restricciones de vuelo y
vuelvan a abrir las fronteras nacionales.

Se prevé que las demoras en el trata-
miento aduanero continlen hasta que el
brote de COVID-19 desaparezca en todo el
mundo.

Los intercambios postales internacionales
se reanudaran gradualmente a medida
gue se levanten las restricciones de viaje y
se abran las fronteras nacionales.

Se espera que algunas de las medidas
introducidas durante el brote de COVID-19
se mantengan durante un largo periodo
de tiempo para limitar el contacto fisico,
por ejemplo, las medidas de distancia-
miento social en las oficinas de Correos y
las nuevas medidas para la recepcion de
encomiendas de los clientes y la firma al
momento de la distribucién.

Se mantendra el trabajo a distancia para
algunas categorias de personal hasta
que se desarrolle una vacuna y se utilice
ampliamente.

Una vez que la situacion en los paises
haya mejorado lo suficiente como para
que los servicios postales se reanuden por
completo, las oficinas de Correos podran
volver a abrirse gradualmente, y los hora-

rios de apertura/atencion, los horarios
de distribucion y la dotacion de personal
podran volver a la normalidad.

Una vez que los servicios postales puedan
volver a la normalidad, se restableceran las
normas de distribucién y las garantias de
calidad del servicio para todas las cate-
gorias de envios postales, junto con una
remuneracion relacionada con la calidad.
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No obstante, en esta etapa de la

Fa Ses crisis de COVID-19, los respon-
De la sables de la estrategia debenA

En circunstancias normales, la primera fase es la fase previa respuesta a centrarse en dos retos mmed@tos:
a la crisis, durante la cual una organizacién se prepara para la crisis a la elaborar plgnes de reanudacpn y
una posible crisis y para ello elabora un plan de gestion reanudacion y récuperacion, y prever las posibles
de crisis, forma un equipo de gestién de crisis y disefia renovacion de situaciones de demanda del sector
estrategias para mitigar el riesgo en caso de crisis. La la actividad postal para |o§ proximos 12a18
segunda fase comienza cuando se produce la crisis, y la Mmeses. Tamb|en estan pensando
organizacién toma medidas para responder a ella. La fase ) R los carr)b|os a largo plazo que
final es la fase posterior a la crisis, durante la cual el equipo traeré la pandemia y como afectara al sector postal.”

de gestion de crisis evalla la eficacia de sus acciones y
utiliza lo aprendido para perfeccionar su plan de gestion
de crisis.”

Por tanto, es posible distinguir tres fases para esta
pandemia: fase de crisis, periodo de recuperacion y vuelta
a la «normalidad». A continuacion se indican las diferentes
medidas que pueden adoptar las autoridades postales en
cada fase:

Overview of recovery period planning

From a response to the crisis towards business resumption and renewal of the postal sector

RECOVERY PERIOD

NORMAL STATE

RESPONSE - EMERGENCY PLAN

Maintance of basic services

MEASURES FOR STAFF WELFARE

Staff protection and measures to support the physical, mental and emotional well-being of staff

BUSINESS RESTORATION GOVERNANCE

Management of the complex process of restoring functional services, while addressing safety concerns and making
one-off adjustments depending on the evolution of the pandemic

SCENARIOS PLANNING

Creation of recovery scenarios and possible pathways to inform decision-making and contingency planning

ANALYSIS AND MONITORING

Understanding of the impact of the crisis on the postal sector, on the products and on customer segments, so as to inform DOs and postal authorities

REPUTATION MANAGEMENT AND COMMUNICATION

Management of the risks and opportunities arising from changing perceptions of the postal sector, and consideration of the development of products,
services and communication strategies to protect and promote a good reputation and positive attitudes

BUSINESS RESTORATION PLANNING

Establishment of an agreed view of priorities and risks during the recovery period, the options available
in the event of futher waves of the pandemic, and business resumption planning

OPENING OF OFFICES/RE-ESTABLISHMENT OF THE FULL RANGE OF OPERATION

Planning for the reopening of offices/re-establishment of the full range of operation while considering
health risks and social distancing rules, and the launch of international exchanges

WORKING METHODS

Consideration of whether working arrangments put in place during the crisis should remain in place during the recovery period and beyond

LONG-TERM IMPLICATIONS FOR POSTAL SERVICES

Understanding of how the lessons learned from the crisis might influence
long-term changes in the postal sector /

31 www.synthesio.com/fag-items/what-are-the-three-phases-of-crisis-management
32 wwwadvisory.com/research/health-care-advisory-board/blogs/at-the-helm/2020/05/post-covid-19-market-assumptions-strategy-health-care


http://www.synthesio.com/faq-items/what-are-the-three-phases-of-crisis-management
http://www.advisory.com/research/health-care-advisory-board/blogs/at-the-helm/2020/05/post-covid-19-market-assumptions-strategy-health-care
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Respuesta - Plan de
emergencia

Al principio de la crisis, serd necesario crear un equipo de
gestion de crisis y poner en marcha planes de contingencia
y emergencia, para proteger al personal y a los clientes, as
como mantener los servicios basicos si es posible.

Medidas para el bienestar
del personal

Las medidas para proteger al personal y contribuir a su
bienestar fisico, mental y emocional deben adoptarse
desde el principio y mantenerse hasta que la situacion
vuelva a la normalidad y se levanten todas las restricciones.

Gestion del restableci-
miento de las actividades

Estas medidas tienen por objeto regir el complejo
proceso de restablecimiento de los servicios operativos, al
tiempo que se abordan las cuestiones de seguridad y se
realizan ajustes puntuales en funcion de la evolucion de la
pandemia.

Planificacion de
situaciones

Estas actividades abarcan la creacion de situaciones
hipotéticas de recuperacion y posibles trayectorias para
fundamentar la toma de decisiones y la planificacion

de contingencias. Este es un momento de resiliencia e
innovacion, durante la cual los correos estan ampliado sus
servicios sociales, financieros y comerciales para ayudar a
los gobiernos.

Analisis y seguimiento

Es necesario analizar el impacto de la crisis en el sector
postal, en los productos y en los segmentos de la clientela.
Este analisis y seguimiento debe comenzar al principio de
la crisis y continuar hasta que la situacién se normalice y se
levanten las restricciones.

Gestion de la reputacion y
comunicacion

Ello implica la gestion de los riesgos y oportunidades

que se derivan del cambio de las percepciones del sector
postal, y considerar el desarrollo de productos, servicios

y estrategias de comunicacion para proteger y promover
una buena reputacion ademas de actitudes positivas.
Estas actividades deben iniciarse al principio de la crisis y
continuar hasta que la situacion se normalice y se levanten
las restricciones.

Planificacion del resta-
blecimiento de las
actividades

Es necesario establecer las prioridades y los riesgos
durante el periodo de recuperacion, asi como las opciones
disponibles en caso de que se produzcan nuevas olas de la
pandemia. Estas medidas también implican la planificacion
de la reanudacion de las actividades y deben iniciarse en
medio de la fase de crisis y continuar hasta que la situacion
se normalice y se levanten las restricciones.

Apertura de oficinas/
restablecimiento de
la totalidad de las
operaciones

La planificacion para a la reapertura de oficinas o el
restablecimiento de toda la gama de operaciones, incluida
la puesta en marcha de los intercambios postales interna-
cionales, debe tener en cuenta los riesgos sanitarios y las
normas de distanciamiento social.

Métodos de trabajo

A este respecto, hay que considerar si las modalidades
de trabajo establecidas durante la crisis deben mante-
nerse durante el periodo de recuperacion y en las etapas
sucesivas. Es fundamental seguir innovando. Como se

ha mencionado, la digitalizacion y una mayor eficacia de
los servicios en linea no solamente son nuevas formas de
mejorar la distribucion, sino que también demuestran el
compromiso del sector postal de estar abierto al cambio.

Consecuencias a largo
plazo para los servicios
postales

El objetivo es comprender como las lecciones extraidas de
la crisis pueden influir en los cambios a largo plazo en el
sector postal.
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Considera-

ciones clave

Las consideraciones clave para los planes

G o8 scovigades son s dientos RESPUESTA
(mantener las actividades en
funcionamiento)

Plan de emergencia

Consideracio-
nes clave a
la hora de

planificar el
futuro

Plan de recuperacion

e o RECUPERACION

decidido cuales son los elementos RGCUpGI’GC[éI’) (opt[mizar e[ VG[OI;

criticos de la empresa y las conse- .
cuencias asociadas a la posible los riesgos y los costos)

pérdida de estos elementos,
puede formular planes para
hacer frente a estas situaciones.
La organizacion debe definir su
estrategia, es decir, determinar
cudles son sus objetivos de
recuperacion o continuidad de las
operaciones, y qué debe hacerse
a corto y a largo plazo.

Plan de reanudacion
de las actividades

RENOVACION

(aprovechar las lecciones
extraidas y las oportunidades)
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A continuacion se presentan algunos ejemplos de metas y medidas de continuidad de las operaciones para cada fase:

RESPUESTA

Mantener la actividad
en marcha

Gestionar la proteccion

y el bienestar del personal

= Adoptar medidas de proteccion

= Hacer hincapié en la seguridad/
el distanciamiento social

= Comunicar abiertamente el por

quéy el qué

Reducir al minimo el

impacto en las operaciones

= Posibilidad de utilizar vuelos
de carga

= Captura digital de la firma

= Fortalecer el plan de
continuidad de las
operaciones

= Uso de oficinas de Correos

moéviles

Mitigar los riesgos

operativos

= Centrarse en las encomiendas/
el comercio electrénico

= Aplicar nuevos modelos
comerciales

= Identificar oportunidades

que permitan liberar el flujo

RECUPERACION

Optimizar el valor,
los riesgos y los costos

Ampliar las competencias
del personal

Normalizar un enfoque
orientado hacia los
servicios

Optimizar el valor
comercial

Continuar con las medidas
de proteccion

Facultar al personal

Iniciar la capacitacion en
nuevas tecnologias

Poner CDS/ITMATT

en funcionamiento
Restablecer/aumentar

las operaciones

Lanzar una plataforma

para las pymes

Integrar nuevas tecnologias

Elaborar una estrategia
orientada al comercio
electrénico

Plataforma de crecimiento
para las pymes

Actualizar los actuales
modelos de fijacion de precios

RENOVACION

Aprovechar

las lecciones extraidas
y las oportunidades

Impulsar la digitalizacion
mediante practicas agiles
* Fomentar un mentalidad

de gestion de productos
= Proporcionar plataformas
de autoservicio

Fomentar la innovacion

basada en la

infraestructura

= Transformacion digital
pos-COVID

= Nuevas maneras en que
los correos se vinculan con
los ciudadanos

= Aprovechar las oportunidades

del mercado

La «<nueva normalidad»

después de la COVID-19

= Nuevo papel con respecto
a las politicas sociales del
gobierno

= Concepto de robdtica en la

clasificacion auténoma

Actividades de apoyo
de la UPU

de caja

Actividades de apoyo

Actividades de apoyo de Ia UPU

de la UPU

* Preparacion digital para

Adquirir equipos de

proteccion

* Ayudar con las oficinas de
Correos moviles

* Actualizar las Actas de la
UPU segun corresponda

* Crear una base de datos

interorganizacional

Estrategia de servicios
financieros digitales

a través del FITAF y

la evaluacion de la
preparacion relativa a los
pagos para el comercio
electrénico

Practicas ejemplares

en materia reglamentaria
Plataformas de intercambio
de conocimientos

de la UPU

Actualizar algunas normas
del Convenio

los programas de comercio
electrénico

* Utilizar arquitecturas de
multiples nubes y de borde
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Cuando se planifique para una pandemia, es conveniente
elegir soluciones flexibles que cubran una amplia gama
de acontecimientos, ya que el verdadero impacto de la
pandemia no se conocera hasta que se produzca. Dado
que la pandemia llegaré en olas, tal vez sea necesario
también plantear diferentes soluciones para aplicar a
medida que evolucione la situacion.*

Consecuencias
financieras

Es importante sefialar que la respuesta a la emergencia en
caso de pandemia puede generar ciertos gastos, a saber:*

Horas extras para cubrir a un empleado en
cuarentena

Pruebas de deteccidn para los empleados
esenciales que se presentan a trabajar

El costo de la instalacion de una mampara
fija entre los empleados y el publico

Capacitacion
Medidas relativas a la salud y la seguridad
Equipo de proteccion personal

salud y seguridad

Limpieza/desinfeccion/descontaminacion
de las instalaciones (tiempo, equipos,
suministros)

Suministros y herramientas informaticas
para el teletrabajo

Implantacion de nuevos métodos y
equipos para la distribucion sin contacto

Nuevos medios de transporte alternativos

I
I
I
i
i
i
I Difusién de informacion general sobre
I
I
i
i

Seguridad adicional/aplicacién de la ley

Ciertamente, las actividades realizadas en el marco de

los planes de recuperacion y reanudacion de las activi-
dades también generarén costos. Estos costos pueden

ser elevados, si se tienen en cuenta los recursos nece-
sarios para la digitalizacion de las operaciones postales,

las nuevas soluciones informaticas, las innovaciones en la
distribucion, etc. Por lo tanto, cada operador postal debe
planificar cuidadosamente su presupuesto y sus actividades
en funcion de su andlisis de riesgos y de sus necesidades
especfficas, y no de un plan estandar.

Se recomienda que los palises aprovechen los actuales
mecanismos de asistencia de la UPU durante la ejecucion
de sus planes de recuperacion, de continuidad o de reanu-
dacion de las actividades.

33 www.ccohs.ca/publications/PDF/businesscontinuity.pdf
34 wmich.edu/covid-19/fema-reimbursement

La UPU dispone de los siguientes mecanismos de
asistencia:

Fondo de Urgencia y Solidaridad

El Fondo de Urgencia y Solidaridad (FUS) es un mecanismo
de ayuda urgente. En atencion al COVID-19, la Direccién
de Desarrollo y Cooperacion de la Oficina Internacional
(DCDEV) ya ha formulado un proyecto para propor-
cionar equipos de proteccion personal a los paises menos
desarrollados.

Fondo de colaboracion FMCS-FUS

Este fondo se cred con el fin de utilizar, para la asistencia en
caso de desastre, los recursos del Fondo para el Mejora-
miento de la Calidad de Servicio (FMCS). Un pais ha hecho
una contribucion sustancial para la ayuda a la crisis provo-
cada por el COVID-19 con los fondos que tenfa disponibles.

Fondo destinado a la resiliencia

El fondo destinado a la resiliencia es un mecanismo de
asistencia cuyo objetivo es apoyar el desarrollo de una red
postal resistente a los desastres. Mientras que el FUS esta
pensado para la recuperacion posterior a los desastres, el
fondo destinado a la resiliencia esté previsto para la prepa-
racion previa a los desastres.

Aunque Japon es actualmente el Unico donante, otros
paises/organizaciones pueden contribuir. En el contexto de
esta pandemia, la Direccion de Desarrollo y Cooperacion
(DCDEV) informé a los Paises miembros sobre la dispo-
nibilidad del fondo destinado a la resiliencia. La DCDEV

ya ha recibido, en virtud de este fondo, varias solicitudes
relacionadas con la COVID-19.

Presupuesto de cooperacion técnica

En los casos en que existe una necesidad urgente, la Oficina
Internacional puede optar por utilizar el presupuesto de
cooperacion técnica junto con las contribuciones volun-
tarias de los palses, por ejemplo, para la adquisicién de
equipos de proteccion personal.

Durante la pandemia de COVID-19, se han facilitado
mascarillas para los paises menos desarrollados utilizando
principalmente fondos del presupuesto de cooperacion
para el desarrollo de la UPU, asf como contribuciones espe-
ciales de China (Rep. Pop.), Francia, Japén y Suiza.

Ademas, la asistencia a los paises en desarrollo en el marco
de proyectos de reanudacion de las actividades (formacion,
misiones de consultorfa y adquisicion de equipos) también
puede financiarse con el presupuesto de cooperacion
técnica.


http://www.ccohs.ca/publications/PDF/businesscontinuity.pdf
http://wmich.edu/covid-19/fema-reimbursement
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Principios que
han de tenerse
en cuenta

Garantizar
la seguridad
del personal
postal y

mantener
la actividad
en marcha

Durante este primer periodo
agudo de la pandemia, los princi-
pios rectores son la velocidad, la
escalay la equidad.®

En ocasiones, al redactar un

plan se piensa que cuanto mas
extenso sea el documento,
mejor. Al contrario, los planes
deben exponer de forma concisa
las amenazas, los riesgos y las
medidas.®

Recuérdese: La seguridad y la
proteccion del personal postal
deben ser la primera prioridad
durante la pandemia.

Los 10 puntos clave que se deben tener en cuenta para
la preparacion de un plan de emergencia/contingencia
exitoso son los siguientes:*

35
36
37

Coordine su respuesta: Considere la
posibilidad de crear un equipo especializado que
responda al personal directivo superior para evaluar
y gestionar el posible impacto de la crisis (asf como
las medidas puestas en marcha por el gobierno y
las autoridades para hacerle frente).

Gestione el impacto en los trabaja-
dores: Los empleadores tendran que cumplir con
sus obligaciones en materia de salud y seguridad,
ademéas de sus deberes mas amplios de diligencia y
buena fe hacia los trabajadores.

Gestione los riesgos contractuales:
Evalle las posibles consecuencias para sus contratos
con clientes y la cadena logistica. Examine cémo
incidira la crisis en su capacidad para cumplir sus
obligaciones contractuales (ya sea directamente o
debido a problemas en su cadena logistica). Evalle
los derechos que podria tener si su contraparte
incumpliera sus obligaciones.

O

www.who.int/docs/default-source/coronaviruse/covid-strategy-update-14april2020_es.pdf

Gestione los acuerdos financieros: ts
posible que el pagador y el beneficiario tengan que
revisar la documentacién financiera y los acuerdos
conexos para evaluar las posibles consecuencias y
las medidas de contingencia.

Considere los riesgos de insolvencia:
Considere su situacion financiera y la de cualquier
contraparte.

Mantenga datos y documentos
aproplados: Asegurese de cumplir con la legis-
lacion de proteccion de datos pertinente. En la UE,
los datos relacionados con la salud estan sujetos

a una mayor proteccién en virtud del Reglamento
General de Proteccion de Datos, son considerados
Ccomo una «categoria especial».

Considere posibles reclamaciones
de Seguros: Examine si las consecuencias de
cualquier perturbacién en la actividad pueden ser
motivo para pedir una indemnizacion en virtud de
las polizas de seguro existentes, y analice con los
corredores de seguros cualquier necesidad que
tenga de cubrir nuevos riesgos especificos.

Gestione el riesgo operativo con
amplitud: Considere las repercusiones opera-
tivas mas amplias; una perturbacion en la cadena
de suministro; la logistica mas amplia (y los costos)
de la interrupcion de la «actividad habitual»; la
imposibilidad de celebrar o asistir a reuniones

y eventos presenciales; los niveles minimos de
personal necesarios para mantener las operaciones;
la perturbacion en las Tl; la concurrencia a las visitas
a las instalaciones, las pruebas y las inspecciones;

la concurrencia a eventos en los que el tiempo es
critico; la imposibilidad de obtener firmas, etc.

Considere el impacto en posibles
operaciones de fusiones y adquisi-
CloNes: Las empresas que deseen realizar opera-
ciones de fusiones y adquisiciones con empresas
que puedan tener vinculos comerciales con las
reas o sectores afectados pueden preferir aplazar
o tomar medidas para protegerse como, por
ejemplo, una debida diligencia, condiciones, dere-
chos de rescision, compromisos previos al cumpli-
miento, garantias o indemnizaciones a medida.

Manténgase actualizado sobre sus
derechos y obligaciones: Asegtrese de
que el equipo que dirige la respuesta se mantenga
al dia con la evolucion de la situacion.

www.facilitiesnet.com/emergencypreparedness/article/5-Steps-To-Emergency-Preparedness-For-Any-Disaster--17186
www.allenovery.com/en-gb/global/news-and-insights/publications/covid-19-novel-coronavirus-10-key-points-for-effective-contingency-planning


http://www.who.int/docs/default-source/coronaviruse/covid-strategy-update-14april2020_es.pdf
http://www.allenovery.com/en-gb/global/news-and-insights/publications/covid-19-novel-coronavirus-10-key-points-for-effective-contingency-planning

48 ‘ GUIA PARA LA RECUPERACION DE LOS SERVICIOS POSTALES TRAS LA PANDEMIA

Ejemplos de tareas
actividades del plan
de emergencia

A la luz de la informacién proporcionada anteriormente
sobre los antecedentes de la COVID-19, el impacto en los
servicios postales y los supuestos relacionados, el propésito
de esta seccion es presentar las tareas y actividades que
podrian conformar un plan de emergencia para los servicios
postales, con el fin de proteger al personal y a los clientes, asf
como mantener, si es posible, los servicios bésicos. Un plan
de emergencia persigue los siguientes objetivos:

Gestionar la proteccion del personal/
los clientes y evitar la propagacion de la
pandemia

Participar plena y adecuadamente en la
respuesta nacional coordinada de gestion
de situaciones de emergencia

Reducir al minimo el impacto en todos

los servicios y productos, y atenuar las
consecuencias de las perturbaciones en las
operaciones

Mitigar los riesgos operativos

A continuacion se resumen, a grandes rasgos, las posibles
respuestas, tareas y actividades del plan de emergencia.
Puede utilizarse la metodologia de «seis pasos» presentada
en el capitulo 2 de esta guia, u otra metodologia,

para elaborar el plan de emergencia. Los planes operativos
que figuran en detalle al final de esta guia pueden utilizarse
como modelo (anexos 1.1a 1.10). El plan de emergencia
puede estar compuesto por las tres partes que se mencionan
a continuacion, y asi tener en cuenta las distintas etapas

de la pandemia.®®

38  Los ejemplos proporcionados se basan en la informacién presentada en las listas de verificacion en caso de emergencia por pandemia publicadas en la
Gufa para la gestion del riesgo de desastres de la UPU— Actualizacion 2020 (www.upu.int/en/Postal-Solutions/Capacity-Building/Development-Cooperation/
Disaster-Risk-Management), asf como en el modelo incluido en el anexo sobre amenazas de pandemia que esta disponible en content.acsa.org/i/1220799-

sdcoe-pandemic-threat-template-covid-19/0


http://www.upu.int/en/Postal-Solutions/Capacity-Building/Development-Cooperation/Disaster-Risk-Management
http://www.upu.int/en/Postal-Solutions/Capacity-Building/Development-Cooperation/Disaster-Risk-Management
http://content.acsa.org/i/1220799-sdcoe-pandemic-threat-template-covid-19/0
http://content.acsa.org/i/1220799-sdcoe-pandemic-threat-template-covid-19/0
mailto:PFS@upu.int

PLANIFICACION PARA SITUACIONES
DE EMERGENCIA (antes de que se presenten

O se propaguen nuevos casos del virus en

algunas
semanas

antes del
acontecimiento

la comunidad, o antes de que se declare

oficialmente la situacion de pandemia)

CRITERIOS DE ACTIVACION: Los planes destinados a cumplir los siguientes objetivos deben
desarrollarse y ponerse en practica como respuesta a una a una alerta emitida por las autoridades
sanitarias nacionales de que es probable que haya transmisién comunitaria en el pais.

OBJETIVOS: Las autoridades postales, la oficina central de Correos y las oficinas locales deben estar
preparadas para frenar la propagacion de la pandemia, prevenir o disminuir el impacto de la perturbacion
en la cadena logistica y aplicar los cambios necesarios en los procedimientos de trabajo y las operaciones.

CUESTIONES

GENERALES

1a.1

Cuestiones de gestion

IENN

Crear, renovar la unidad
de gestion de riesgos
empresariales.

1a1.2

Seguir vigilando las alertas
de pandemia (OMS, orga-
nismos nacionales) y los
informes de los medios.

1a13

Preparar, revisar y actuali-
zar planes de emergencia/
contingencia integrales
para el operador designa-
do, incluidas medidas para
garantizar la continuidad
de los servicios postales
durante la pandemia.

1la14

Establecer un equipo de
gestién de crisis.

1a15

Desarrollar un plan para
comunicarse con todos

los actores (documentos
electrénicos con nombres,
nameros de teléfono movil,
correo electrénico, referen-
cias bancarias, etc.).

1a.1.6

Comunicar abiertamente al
personal y a los clientes el
por quéy el qué.

1al7

De ser necesario, solicite

el apoyo y la capacitacion
que ofrece la UPU para la
creaciéon/revision del plan
de continuidad de las activi-
dades (DRM@upu.int)

PROTECCION
DEL PERSONAL

1a.2

Medidas de seguridad

1a.2.1

Adoptar las medidas de
proteccion recomendadas
por la OMS, los organismos
nacionales (autoridades de
salud publica, etc.).

la.2.2

Excluir al personal que haya
viajado recientemente (por
ejemplo, en los Ultimos

14 dias, de acuerdo con el
protocolo establecido por
las autoridades guberna-
mentales y los organismos
nacionales de salud).

1a.2.3

Excluir (poner en cuaren-
tena), durante 14 dias a
partir del dia de su Ultima
exposicion, a quienes
hayan estado en contacto
cercano con una persona
que haya sido diagnostica-
da con el virus.

la.2.4

Envie de inmediato a casa al
personal que presente fie-
bre o sintomas de infeccién
respiratoria.

1a.2.5

Comuniquese con los
servicios de salud publica
de inmediato si nota que
hay varias personas con
enfermedades respiratorias
o picos de ausentismo.

1a.2.6 Aliente a todo el personal a
tomar medidas preventivas
cotidianas:

- Permanecer en casa
cuando se esté enfermo

— Buscar atencion médica
inmediata si los sinto-
mas se agravan

= Utilizar mascarillas
quirdrgicas

- Mantener el distancia-
miento social

- Lavarse las manos con
frecuencia

= Cubrir la tos con un
pafiuelo o una manga

1a.2.7 Preparar/revisar las exis-
tencias de material de
proteccion.

1a.2.8 Preparar la introduccién de
protocolos especificos de
limpieza y desinfeccion.

1a.2.9 Preparar/difundir y exhibir
carteles que fomenten las
acciones preventivas.

1a.2.10 Empezar a preparar
la carteleria para las oficinas
de correo y la sefializacion
para el distanciamiento
social, etc.


mailto:DRM%40upu.int?subject=

PLANIFICACION PARA SITUACIONES
DE EMERGENCIA (antes de que se presenten

0 se propaguen nuevos casos del virus en
la comunidad, o antes de que se declare

oficialmente la situacion de pandemia)

CUESTIONES

OPERATIVAS

1a.3

Preparar cambios
en los métodos de
trabajo

1a.3.1

Vigilar la situacion de la red
postal internacional.

1a3.2

Informar a la Oficina Inter-
nacional sobre todos los
cambios relacionados con
los servicios y la cadena
logistica postal (durante las
primeras 12 horas) a través
del Sistema de Informa-
cién en Situaciones de
Emergencia.

1a.3.3

Adoptar las medidas de
proteccion recomendadas
por la OMS, los organismos
nacionales (autoridades de
salud publica).

1a.3.4

Coordinar las medidas con
todas las organizaciones so-
cias y los actores del sector
para garantizar servicios/
practicas coherentes y re-
ducir al minimo el impacto
en las operaciones.

1a.3.5

Preparar o actualizar las
listas de todos los contactos
importantes.

1a.3.6

Revisar alternativas para
el transporte del correo
internacional.

1a3.7

Consultar, a través del sis-
tema de control de calidad,
la lista de la UPU con las
medidas operativas que se
han de adoptar en caso de
pandemia.

1a.3.8

Verificar y mantener los
sistemas y las herramientas
informaticas. Prepararse
para la posibilidad del
teletrabajo.

ACTIVIDADES DE
APOYO DE LA UPU

1a.4

Capacitacion sobre

la planificacion de la
continuidad de las
operaciones, segui-
miento de la situacion

1a.4.1

Vigilar la situaciéon de la red
postal internacional.

1la4.2

Revisar y mantener todas
las bases de datos de la
UPU y las herramientas de
intercambio de informacién
relacionadas con los medios
de transporte alternativos
asi como otra informa-

cion operativa que pueda
ser necesaria durante la
pandemia.

1a.4.3

algunas
semanas
antes del

acontecimiento

Preparar el apoyo que se
brindara y la capacitacion
que se impartira para

la creacién/revision del
plan de continuidad de

las actividades. La Oficina
Internacional puede finan-
ciar hasta 100.000 CHF en
proyectos que aumenten la
preparacion ante desastres
en los paises en desarrollo.
Pueden obtener financia-
cion los siguientes tipos de
proyectos:

= Desarrollo de un plan
de continuidad de las
operaciones

- Capacitacion en gestion
del riesgo de desastres

- Equipamiento y ma-
teriales (por ejemplo,
equipos de proteccién
personal, teléfonos por
satélite, generadores)

(Por mas informacion,

sirvase enviar un correo

electronico a DRM@upu.int)

la.4.4

Establecer contacto con
organizaciones internacio-
nales afines (socios) para
estudiar y prevenir las per-
turbaciones en la cadena
logistica.


mailto:DRM%40upu.int?subject=

al inicio del
acontecimiento

PLANIFICACION PARA SITUACIONES DE
EMERGENCIA (nuevos brotes del virus

generalizados en la comunidad y el gobierno
toma medidas para detener su propagacion o
declara oficialmente la situacion de pandemia.
Los operadores designados anuncian una
situacién de fuerza mayor)

- primeras
48 horas

CRITERIOS DE ACTIVACION: En respuesta a una alerta de pandemia (OMS, organismos nacionales,
autoridades de salud publica, etc.), al anuncio de restricciones a la circulacién de personas, al
confinamiento, a la suspension de vuelos internacionales/nacionales o al cierre de las fronteras
nacionales, deben elaborarse y aplicarse planes destinados a alcanzar los siguientes objetivos.

OBJETIVOS: Las autoridades postales, la oficina central de Correos y las oficinas locales deben adoptar
medidas de inmediato para proteger al personal y la clientela de Correos, evitar la propagacién del virus,
reducir al minimo el impacto en las operaciones y mitigar los riesgos comerciales.

CUESTIONES
GENERALES Y DE
GESTION

1b.1

Gestion de crisis

las actividades esenciales a
fin de garantizar la continui-
dad de las operaciones.

b1

Preparar y poner en mar-
cha el trabajo de la unidad
de gestidn de riesgos
empresariales (unidades
de gestién de la continui-
dad de las operaciones y
de gestiodn de crisis).

Asegurarse de que los
miembros del personal
comprendan claramente sus
roles y responsabilidades,
en particular con respecto a
la gestion de la continuidad
de las operacionesy ala
gestién de la crisis.

Seguir vigilando las alertas
de pandemia (OMS, orga-
nismos nacionales) y los
informes de los medios.

Revisary, si es necesa-

rio, actualizar el plan de
sucesién y las disposiciones
especificas en materia de
delegacion para garantizar
la continuidad del lideraz-
go en caso de ausencia de
encargados de tomar deci-
siones y ejecutivos claves.

Identificar al personal esen-
cial y sus suplentes sobre la
base de los resultados del
analisis de impacto en las
actividades.

Identificar y capacitar al
personal de refuerzo para

Tomar medidas a través del
equipo de gestion de crisis

para informar a los emplea-
dos, socios y actores sobre

los nuevos procedimientos

operativos y de trabajo.

Verificar y validar la infor-
macién de contacto de los
empleados y actores que se
utilizara para las actualizacio-
nes, y considerar la adopcion
de un sistema de notificacion
masiva que abarque dife-
rentes canales (por ejemplo,
SMS, correo electrdnico,
movil, voz, aplicaciones).

Poner en practica el teletra-
bajo para las operaciones
de la oficina central (infor-
mar a las oficinas locales y a
actores externos seguiin sea
necesario).

PROTECCION
DEL PERSONAL

1b.2 Medidas de seguridad

1b.21 Aplicar medidas de distan-

ciamiento social, prever el
teletrabajo y lugares de
trabajo alternativos, limitar
los visitantes en el lugar
de trabajo y posponer o
cancelar grandes reunio-
nesy eventos.

1b.2.2 Animar a los empleados

enfermos a quedarse en su
casa.

Elaborar un conjunto de
instrucciones para todo el
personal (oficina central y
oficinas locales) sobre el
correcto lavado de manos y
procedimientos de higiene.
Utilizar multiples canales
para comunicar el mensaje
e incluir ayudas visuales
(carteles, videos, correo
electroénico).

1b.2.4 Aplicar los protocolos de

desinfeccion de las oficinas
(desinfectantes, métodos
de aplicacion y equipa-
miento de proteccién
personal) si se confirma un
caso de test positivo entre
el personal. Podran reque-
rirse protocolos de higiene
reforzados para reducir la
propagacion de la enfer-
medad como, por ejemplo:

= Mantener limpias las
superficies y los objetos
de uso comun.

Mantener un suministro
suficiente de productos
de limpieza y desinfec-
cion, equipos de protec-
cion personal, toallas,
jabdn y desinfectantes
de manos.

Asegurarse de que el
personal de limpieza
recibe capacitacién
adecuada sobre los
métodos de limpieza
y desinfeccion, y de
que esta debidamente




PLANIFICACION PARA SITUACIONES DE
EMERGENCIA (nuevos brotes del virus
generalizados en la comunidad y el gobierno
toma medidas para detener su propagacion o
declara oficialmente la situacién de pandemia.
Los operadores designados anuncian una
situacion de fuerza mayor)

supervisado.

Sensibilizar al personal
con respecto a buenos
habitos sanitarios, como
el lavado de manos,
higiene de la tos y que-
darse en su casa en caso
de enfermedad.

Establecer servicios de tele/
videoconferencia y aumen-
tar la capacidad de acceso

remoto a la red informatica.

Ordenar al personal de las
oficinas locales que siga las
alertas relativas a la pan-
demia y las instrucciones
emitidas por las autorida-
des locales asi como que
controle los informes de los
medios

Establecer un canal de
comunicacion para que el
personal informe sobre su
situacion y realice consultas.

En el caso de las oficinas
locales, identificar al perso-
nal esencial y capacitar al
personal de refuerzo para
las actividades esenciales
en previsién del ausentismo
por enfermedad.

Limitar la presencia del
personal en las instalacio-
nes postales, cerrar algunas
oficinas de Correos si es
necesario.

Para asuntos urgentes de
caracter operativo o téc-
nico, pdngase en contacto
con la Oficina Internacional
por correo electrénico a
urgent@upu.int o
ptc.support@upu.int.

al inicio del

acontecimiento

- primeras
48 horas

1b.4.3 Publicar los mensajes EmIS

sobre las perturbaciones en
los paises y las medidas de
respuesta.

Seguir los mensajes EmIS

para determinar qué paises
suspendieron o restringie-
ron los servicios de correo.

Actualizar la herramienta
que consolida las soluciones
de transporte ferroviario y
aéreo dentro del sistema de
control de calidad.

Considerar la posibilidad de
activar el plan de continui-
dad de las operaciones.

Decidir los cambios que

se aplicaran a los métodos
de trabajo (opciones de
distribucion, horarios de
apertura de las oficinas de
Correos, revision de los
horarios de trabajo, revision
de la oferta de servicios,
etc.). Preparar la informa-
cién necesaria para las ofici-
nas locales y la clientela.

1b.2.10 Proporcionar a los trabaja-

dores postales equipos de
proteccion personal.

CONTINUIDAD DE
LAS OPERACIONES

1b.3

Primeras medidas

Consultar la lista de la UPU
de medidas operativas que
se han de adoptar en caso
de pandemia.

ACTIVIDADES DE
APOYO DE LA UPU

1b.4 Actividades de

la Oficina Internacio-
nal de la UPU

Coordinar con la OMA las
medidas aduaneras (para
obtener asistencia o por
cualquier consulta con
respecto a las medidas
adoptadas por la UPUy

la OMA para responder a
la pandemia, no dude en
ponerse en contacto con
el Programa «Gestion de
la cadena logistica» de

la Oficina Internacional
[customs@upu.int] o con
la persona responsable de
la Subdireccion de Facilita-
cion de la OMA [la infor-
macion de contacto sera
comunicada por la Oficina
Internacional]).

Iniciar la coordinacion diaria
con la IATA, las adminis-
traciones aduaneras y los
operadores designados
para facilitar el flujo del
correo dentro de la cadena
logistica postal mundial.

1b.3.1

Informar a la Oficina Inter-
nacional por EmIS sobre los
cambios en la prestacion de
servicios y la perturbacion
en la cadena logistica postal
(dentro de las primeras

12 horas).

Crear una unidad de con-
tinuidad operativa dentro
de la Oficina Internacional.
El equipo interdisciplinario
debera reunirse a diario
para coordinar las medi-
das adoptadas por la UPU
sobre cuestiones operativas
vinculadas a la pandemia.

Publicar informacion sobre
las innovaciones y los
nuevos medios de transpor-
te para trasladar el correo
entre paises (terrestre, mari-
timo, aéreo, ferroviario).

Preparar y enviar a los
paises la informacién rela-
tiva a la continuidad de las
actividades operativas entre
paises, asi como la informa-
cion relativa a las personas
de contacto en la Oficina
Internacional.

Preparar y coordinar pro-
yectos destinados a prestar
asistencia urgente para
enviar equipos de protec-
cion personal esenciales,
como mascarillas, guantes
y desinfectantes de manos,
a los paises menos adelan-
tados. Cualquier asistencia
que preste la UPU para la
adquisicién de materiales
de proteccion deberia
incluir asesoramiento sobre
su eliminacién segura.



mailto:urgent%40upu.int?subject=
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FASE PLANIFICACION PARA SITUACIONES DE tras las prime-
EMERGENCIA (situacion de pandemia en EDC e
1 c curso, limitaciones y restricciones vigentes)

acontecimiento;
duracion de
1 a 4 meses

CRITERIOS DE ACTIVACION: ContinGa la alerta de pandemia (OMS, agencias nacionales, autoridades
de salud publica, etc.), junto con restricciones a la circulacién de personas, confinamiento, suspension de

vuelos internacionales/nacionales, cierre de fronteras nacionales, etc.

OBJETIVOS: Las autoridades postales, la oficina central de Correos y las oficinas locales deben seguir
tomando medidas para proteger al personal y la clientela de Correos, evitar la propagacién del virus,
reducir al minimo el impacto en las operaciones y mitigar los riesgos comerciales.

CUESTIONES
GENERALES Y DE
GESTION

Continuar con la ges-
tion de la crisis

Vigilar las alertas de pan-
demia (OMS, organismos
nacionales) y los informes
de los medios.

1c1.6  Mantener los contactos de

los empleados y actores
que se utilizaran para las
actualizaciones, y evaluar
la adopcién de un sistema
de notificacion masiva que
abarque diferentes canales
(por ejemplo, SMS, correo
electrénico, movil, voz,
aplicaciones).

Establecer comunicacién
con el personal de las
oficinas locales. Las redes
de telefonia fija y movil
pueden estar saturadas.
Considerar la posibilidad de
utilizar mensajes de texto
(SMS) y servicios de teleco-
municacion prioritarios, si
estan disponibles. Utilizar
teléfonos satelitales donde
estén disponibles.

Establecer un plan de
comunicaciones de
emergencia y revisarlo
periddicamente. Incluir a las
personas clave de contacto
(principales y de refuerzo)
dentro de la organizacién, a
los proveedores y clientes,
asi como los procesos para
hacer el seguimiento y ren-
dir cuentas de la situacién
de las actividades y del
personal.

Asegurarse de que se
registran los detalles de la
respuesta a la pandemia.
Asegurarse de que se brin-
den regularmente informes
de situacién actualizados.

Activar el plan de continui-
dad de las operaciones.

Revisar las politicas de
gestién del personal, como
permisos para ausentarse,
ausentismo, licencias por
enfermedad, viajes al ex-
tranjero, cierre del lugar de
trabajo y retiro del personal
no esencial y sus familias
de paises afectados. En
particular, revisar e incor-
porar la politica de trabajo
remoto y las disposiciones
relacionadas.

Fortalecer las capacidades
de planificacion de la conti-
nuidad de las operaciones:
solicite el apoyo y la for-
macién que ofrece la UPU
para la creacion/revision
del plan de continuidad de
las operaciones (DRM@
upu.int). Referencia: Guia
para la gestion del riesgo
de desastres de la UPU —
Actualizacion 2020 (lista
de verificacion en caso de
emergencia por pandemia)

Seguir utilizando los ser-
vicios de tele/videoconfe-
rencia e intentar aumentar
la capacidad para el acceso
remoto a la red informatica.

PROTECCION
DEL PERSONAL
Y EQUIPOS DE
PROTECCION

1c.2 Continuar con las me-
didas de seguridad

1c.21 Seguir aplicando las dispo-
siciones de distanciamiento
social, incluido el teletraba-
joy los lugares de trabajo
alternativos.

Animar a los empleados
enfermos a quedarse en su
casa.

Aplicar los protocolos de
desinfeccion de las oficinas
(desinfectantes, métodos
de aplicacion y equipos de
proteccion personal) si se
confirma un caso de test
positivo entre el personal.
Podran requerirse protoco-
los de higiene reforzados
para reducir la propagacién
de la enfermedad como,
por ejemplo:
= Mantener limpias las
superficies y los objetos
de uso comun.

Mantener un suministro
suficiente de productos
de limpieza y desinfec-
cion, equipos de protec-
ciéon personal, toallas,
jabon y desinfectantes
de manos.

Asegurarse de que el
personal de limpieza
recibe capacitacion
adecuada sobre los
métodos de limpieza
y desinfeccién, y de
que esta debidamente
supervisado.
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FASE

1 c curso, limitaciones y restricciones vigentes)

- Sensibilizar al personal
con respecto a buenos
habitos sanitarios, como
el lavado de manos,
higiene de la tos y
quedarse en su casa en
caso de enfermedad.

1c.24

Comunicar instrucciones

a todo el personal (oficina
central y oficinas locales)
sobre el correcto lavado de
manos y procedimientos de
higiene. Utilizar multiples
canales para comunicar el
mensaje e incluir ayudas
visuales (carteles, videos,
correo electronico).

Mantener existencias de
jabon y desinfectante

de manos. Considerar la
posibilidad de reforzar los
protocolos de limpieza y
desinfeccion en la oficina
central y en las oficinas
locales.

Dotar a todo el personal
postal y de distribucién

de la cantidad necesaria

de equipos de proteccion
(mascarillas, guantes, desin-
fectantes). Si los operadores
designados (en los PMA

y en algunos PED) tienen
dificultades para adquirir
los suministros necesarios,
se podran comprary enviar
equipos adicionales a través
de la asistencia técnica de la
UPU (pdngase en contacto
con la unidad de adquisi-
ciones de la Direccion de
Desarrollo y Cooperacion
de la UPU).

Aplicar las directrices
relativas al contacto de los
empleados entre siy con
los clientes (apreton de
manos, disposicién de los
asientos en las reuniones,
configuracién del espacio
de oficinas, estaciones

de trabajo compartidas,
interacciones durante la
recepcion y distribucion del
correo).

PLANIFICACION PARA SITUACIONES DE
EMERGENCIA (situacion de pandemia en

CUESTIONES OPE-
RATIVAS - SERVI-
CIOS INTERNOS

1c.3

Actualizar las practi-
cas laborales

1c.31

Continuar con el teletrabajo
para las operaciones de la
oficina central (informar

a las oficinas locales y a
actores externos segun sea
necesario).

Realizar los cambios
necesarios en las practicas
de trabajo e informar a los
clientes sobre los ajustes
de los horarios de apertura
de las oficinas de Correos,
las nuevas reglas para los
servicios de distribucion y
los cierres temporales.

Instalar mamparas en las
ventanillas de las oficinas
de Correos y marcas en el
suelo para el distanciamien-
to social, asi como sefaliza-
cion para limitar el nimero
de clientes.

Considerar la posibilidad de
montar oficinas de Correos
moviles para garantizar el
acceso a los servicios de los
pueblos pequefos y las zo-
nas rurales y desatendidas.

Adaptar la forma de trabajar
para limitar el contacto
cuando los empleados pos-
tales reciben las encomien-
das de salida de los clientes
y cuando obtienen sus
firmas en el momento de la
distribucion.

Seguir utilizando afiches y
folletos en las oficinas de
Correos para difundir infor-
macién sobre como impedir
la propagacion del virus,
que incluyan si es necesario,
recordatorios sobre el uso
de mascarillas.

Ampliar el uso de los servi-
cios postales digitales, las
consignas para encomien-
das y las firmas electrdnicas.

tras las prime-
ras 48 horas del
acontecimiento;
duracion de

1 a 4 meses

1c.3.8 Diversificar los servicios e
introducir nuevos servicios
sociales en coordinacion

con el gobierno.

CUESTIONES
OPERATIVAS

- SERVICIOS
INTERNACIONALES

1c.4 Atenuar la perturba-
cioén en la cadena lo-
gistica postal mundial

Consultar la lista de la UPU
de medidas operativas que
se han de adoptar en caso
de pandemia.

Informar a la Oficina Inter-
nacional por EmIS sobre los
cambios en la prestacion de
servicios y la perturbacién
en la cadena logistica postal
(dentro de las primeras

12 horas).

Para asuntos urgentes de
caracter operativo o téc-
nico, péngase en contacto
con la Oficina Internacional
por correo electrénico a
urgent@upu.int o
ptc.support@upu.int.

Seguir los mensajes EmIS

para determinar qué paises
suspendieron o restringie-
ron los servicios de correo.

Estudiar y vigilar la posibi-
lidad de utilizar vuelos de
carga o medios de trans-
porte alternativos (ferrovia-
rio, maritimo).

Consultar la herramienta

de la UPU que consolida las
soluciones de transporte fe-
rroviario y aéreo, disponible
a través de la plataforma de
macrodatos del sistema de
control de calidad
(gcsmailbd.ptc.post)
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FASE

1 c curso, limitaciones y restricciones vigentes)

1c.5 Cuestiones aduaneras

relacionadas con la
necesidad de reenca-
minar el trafico postal

Consultar la seccién del sitio
web de la OMA destinada a
prestar asistencia a los ac-
tores de la cadena logistica
en cuestiones aduaneras
relacionadas con el brote de
la pandemia: www.wcoomd.
org/fr/topics/facilitation/
activities-and-programmes/
natural-disaster/coronavi-
rus.aspx

Para obtener asistencia o
por cualquier consulta con
respecto a las medidas
adoptadas porla UPUy

la OMA para responder a
la pandemia, no dude en
ponerse en contacto con
el Programa «Gestion de
la cadena logistica» de

la Oficina Internacional
[customs@upu.int], o con
la persona responsable de
la Subdireccion de Facilita-
cién de la OMA [la infor-
macién de contacto sera
comunicada por la Oficina
Internacional].

CUESTIONES
COMERCIALES Y
FINANCIERAS

1c.6 Asegurar la financia-

cion, aumentar los
beneficios

1c.6.1

Analizar situaciones finan-
cieras hipotéticas: examinar
las repercusiones en los
ingresos, las polizas de
seguro aplicables, etc.

Identificar oportunidades
que permitan liberar el flujo
de caja.

PLANIFICACION PARA SITUACIONES DE
EMERGENCIA (situacion de pandemia en

1c.6.3 Mantener conversaciones

periddicas con el banco
acreedor para que el banco
conozca el plan de continui-
dad de las operaciones, con
el fin de obtener condi-
ciones de préstamo mas
flexibles.

Pedir al gobierno que tenga
en cuenta al sector postal
en los planes de inversién
destinados a impulsar la
economia (por ejemplo,
inversiones en infraes-
tructura edilicia, vehiculos

y tecnologia digital en el
sector postal).

Considerar nuevos modelos
comerciales y la diversi-
ficacidn de los servicios
postales para satisfacer

las necesidades de los
clientes, centrandose en las
encomiendas/el comercio
electrénico.

Mantener informados a
los clientes y socios sobre
la situacién actual de las
actividades.

ACTIVIDADES DE
APOYO DE LA UPU

1c.7 Coordinacion diaria de

cuestiones operativas

1c.71

Unidad de control operativo
de la Oficina Internacional
para garantizar la coordina-
cion diaria de las acciones
de la UPU sobre cuestiones
operativas relacionadas con
la pandemia.

Publicar los mensajes EmIS
y mantener la base de datos
correspondiente.

Mantener la herramienta
que consolida las soluciones
de transporte ferroviario y
aéreo dentro del sistema de
control de calidad.

tras las prime-
ras 48 horas del
acontecimiento;
duracion de

1 a 4 meses

1c.74 Pedir a la OMA que acepte
las expediciones postales
acompanadas de cualquier
documentacién legitima de
la UPU (por ejemplo, CN 37
para el correo de superficie,
CN 38 para el correo-avion
0 CN 41 para los despa-
chos de correo de super-
ficie transportados por via
aérea).

Coordinar con la IATA, las
administraciones aduaneras
y los operadores designa-
dos para facilitar el flujo del
correo dentro de la cadena
logistica postal mundial.

Actualizar la informacion
sobre las innovaciones y los
nuevos medios de trans-
porte (terrestre, maritimo,
aéreo, ferroviario) para tras-
ladar el correo entre paises.

Continuar con la coordina-
cion de proyectos desti-
nados a prestar asistencia
urgente para enviar equipos
de proteccion personal
esenciales, como mascari-
llas, guantes y desinfectan-
tes de manos, a los paises
menos desarrollados. Cual-
quier asistencia que preste
la UPU para la adquisicion
de materiales de proteccién
deberia incluir asesora-
miento sobre su eliminacién
segura.
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Equipos y suministro

En caso de pandemia, ademas de una copia del plan de
emergencia/contingencia y del equipamiento basico de
seguridad, como extintores, linternas, agua, mantas y boti-
quines de primeros auxilios (véase la Guia para la gestion
del riesgo de desastres de la UPU), es conveniente tener
inventarios con los siguientes articulos:

) ascariins

JABON Y DESINFECTANTE
DE MANOS

Estos suministros ayudan a proteger al personal local y le
permiten realizar la limpieza basica, siempre que ello no
suponga un riesgo. Controle mensualmente las existencias
para verificar si se han perdido o deteriorado, y para garan-
tizar su disponibilidad.

Comunicar el plan

Asegurese de que el personal sabe que existe un plan, en
qué consiste y donde puede encontrar una copia. El plan
podria incluir informacion sobre las medidas inmediatas en
caso de que se produzca una alerta urgente por pandemia
fuera del horario de trabajo.
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Elementos que
han de tenerse
en cuenta

Un plan de recuperacion ante una pandemia constituye un
enfoque estructurado que describe cbmo una organizacion
puede reanudar rapidamente sus
actividades tras una pandemia
que haya afectado a su capacidad
para operar con normalidad.
Volver a

encaminarse

La recuperacion comienza desde
el momento en que se produce la
emergencia y continla hasta que
el operador postal haya reanu-
dado por completo sus opera-
ciones habituales y hayan finalizado todos los aspectos de
la respuesta a la emergencia.*®

En el plan de recuperacion se recogen las actividades de
apoyo a la recuperacion y de ayuda a la organizacion
para que ésta pueda reanudar las actividades esenciales
después de que se haya presentado una crisis. También
incluye cronogramas bésicos.

Planificar la recuperacion antes de que ocurra un aconteci-
miento puede ayudar a que la transicion sea lo mas sencilla
y fluida posible para todas las partes implicadas. El objetivo
es acortar el tiempo de recuperacion y reducir al minimo
las pérdidas.

En su plan de recuperacion, un operador postal podria
incluir:

estrategias para reanudar sus actividades
lo antes posible;

una descripcion de los principales
recursos, equipamiento y personal necesa-
rios para reanudar las operaciones;

los plazos previstos; y

zara una vez que haya pasado la crisis y
sea seguro optimizar el perfil y el valor

una lista de verificacién que se utili-
comercial.

Respuesta del
sector postal ante
una pandemia -
Acciones de recu-
peracion en todo el
mundo

Desde el comienzo de la pandemia, el principal objetivo de
la UPU y de los operadores designados ha sido garantizar
que el correo, no solo la correspondencia, sino también los
medicamentos, los equipos médicos y otros articulos esen-
ciales, pudieran seguir circulando a pesar de las pertur-
baciones en la cadena logistica y de la crisis mundial. Casi
todos los operadores postales han conseguido adaptar su
modelo comercial, un logro increible.

En una primicia mundial, se han puesto en funcionamiento
trenes de correo provenientes de China, que han contri-
buido a solucionar la considerable acumulacion de envios
destinados a Europa y abastecer de insumos médicos. Al
mismo tiempo, varios Correos nordicos han iniciado opera-
ciones de transporte marftimo.

En las primeras semanas de la pandemia, las asociaciones
eficaces se volvieron vitales para los Correos que buscaban
diversificarse en la prestacién de nuevos servicios sociales.
El Correo de Costa Rica se asocid con empresas de alquiler
de coches para entregar medicamentos, el Correo de
Vietnam utilizd su experiencia en cartografia para ayudar al
gobierno a sequir las infecciones de COVID-19, y Azerpost
distribuyé alimentos para organizaciones benéficas.*

La Poste (Francia) y los operadores postales de muchos
otros paises han desempefiado un papel vital en el apoyo
al publico en general, especialmente a las poblaciones
més vulnerables y a las que viven en regiones remotas.
Por ejemplo, el Correo francés movilizé rapidamente sus
recursos para ayudar a entregar equipos informaticos
escolares de repuesto a los nifios necesitados durante el
confinamiento de la pandemia. También distribuyd copias
impresas de los deberes para ayudar a los estudiantes que
no tenfan acceso a Internet.

Australia Post se asocio con el Gremio de Farmacias de
Australia para desarrollar un servicio de distribucion de
medicamentos a domicilio, ayudando a las personas vulne-
rables a aislarse en sus casas.*

39 www.business.gld.gov.au/running-business/protecting-business/risk-management/recovery-plan/time-frame

40  spark.adobe.com/page/ZwPVKfOwas7VT

41 www.upu.int/en/News/2020/5/La-Poste-supports-distance-education-during-COVID-19

42 www.upu.int/en/News/2020/5/Australia-Post-delivering-much-needed-medicines-and-more
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Algunos operadores postales han creado nuevos servi-
cios orientados a ayudar a los clientes a que mantengan
distancia social mientras acceden a los servicios postales.*
En Marruecos, Al-Barid Bank fue capaz de adaptarse répi-
damente a las necesidades de los clientes en esta época,
sin precedentes, de restriccion de la circulacion a través de
una mayor prestacion de servicios financieros digitales.*

En reconocimiento a la dinamica respuesta de los opera-
dores postales a la crisis sanitaria y econémica en curso, la
UPU cred una plataforma en la que se dan a conocer estos
ejemplos reales de innovaciones de indole social, financiera
y comercial.#

43 www.upu.int/en/News/2020/7/HayPost-helps-keep-customers-safe

44 www.upu.int/en/News/2020/7/Moroccos-Al-Barid-Bank-brings-banking-home

45 www.upu.int/Postal-social-and-financial-services-during-COVID-19

Ejemplos de
tareas y activi-
dades del plan de
recuperacion

A la luz de la informacién proporcionada anteriormente
sobre los antecedentes de la COVID-19, el impacto en los
servicios postales y los supuestos relacionados, el propé-
sito de esta seccion es presentar las tareas y actividades
que podrian conformar un plan de recuperacion ante una
pandemia. Un plan de recuperaciéon persigue los siguientes
objetivos:

Incrementar al maximo la seguridad
fisica y emocional del personal

Reanudar las operaciones lo antes
posible tras las perturbaciones,
mediante un enfoque orientado hacia el
servicio

izar el perfil y el valor com

Desarrollar relaciones de cooperacion y
establecer asociaciones para introducir

nuevos servicios y aumentar el volumen
de ventas y los beneficios del Correo.

A continuacion se resumen, a grandes rasgos, las posibles
respuestas, tareas y actividades del plan de recuperacion
en caso de pandemia. Corresponde a cada operador
postal decidir cudles de las tareas y actividades incluira

en su plan y afiadir cualquier otra tarea pertinente. Puede
utilizarse la metodologia de «seis pasos» presentada en el
capitulo 2 de esta gufa, u otra metodologia, para elaborar
el plan de recuperacion. Los planes operativos que figuran
en detalle al final de esta guia pueden utilizarse como
modelo (anexos 2.1 a 2.3).46

46 Los ejemplos proporcionados se basan en la informacién presentada en las listas de verificacion en caso de emergencia por pandemia publicadas en la Guia para
la gestion del riesgo de desastres de la UPU- Actualizacion 2020 (www.upu.int/en/Postal-Solutions/Capacity-Building/Development-Cooperation/Disaster-Risk-
Management), asi como en el modelo incluido en el anexo sobre amenazas de pandemia que esté disponible en content.acsa.org/i/1220799-sdcoe-pandemic-

threat-template-covid-19/0
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FASE PLANIEICA(}I()N PARA LA REQUP!ERACIC)N las actividades
(normalizacion de la situacion sanitaria y comienzan de
epidemioldgica en el pais, inicio del levantamiento 5 a 7 meses
gradual de las restricciones en todo el mundo, fin después de ini-
de las medidas de confinamiento, reanudacién ;'::':cilg:z:s; .
de los vuelos internacionales/nacionales, apertura 6 meses
de las fronteras nacionales, desconfinamiento
nacional, los operadores designados comienzan
a declarar que la situacion de fuerza mayor ha
finalizado)

CRITERIOS DE ACTIVACION: Anuncio de flexibilizacién de las medidas de contencién de la pandemia
(OMS, organismos nacionales, autoridades de salud publica, etc.), levantamiento gradual de las
restricciones a la circulacion de personas, fin de las medidas de confinamiento, reanudacion de los vuelos
internacionales/nacionales, apertura de las fronteras nacionales, desconfinamiento nacional.

OBJETIVOS: Las autoridades postales, la oficina central de Correos y las oficinas locales deben tomar
medidas para reanudar las operaciones lo antes posible mediante un enfoque orientado hacia el servicio,
con el objetivo de optimizar el valor comercial.

Establecer procedimientos
para la reintegracion del

2.2.8 Elaborar/revisar el plan de
emergencia, el plan de con-

CUESTIONES
GENERALES/

GESTION

Relacién con las auto-
ridades sanitarias

Continuar vigilando las
alertas de pandemia (OMS,
organismos nacionales) y
los informes de los medios.

Evaluar (si es necesario

en coordinacién con las
autoridades sanitarias) la
continuidad de los protoco-
los sanitarios (desinfectan-
tes, métodos de aplicacién
y equipos de proteccion
personal).

Politica de recursos
humanos

Evaluar la disponibilidad de

servicios sociales y de salud
mental para el personal
durante la pandemia, y me-
jorar los servicios si fuere
necesario.

Revisar las politicas de
recursos humanos para
permitir que los emplea-
dos vuelvan a sus lugares
de trabajo (efectuar los
cambios necesarios en los
servicios previamente redu-
cidos, o reabrir las oficinas e
instalaciones).

personal que haya dado
positivo en los analisis de
deteccidn del virus.

Consultar las opciones para
la contratacion de perso-
nal suplente si la cantidad
de empleados enfermos

0 en cuarentena estuviera
afectando la continuidad
operativa.

Si se indico al personal que
trabaje de forma remota,
elaborar un plan para su re-
torno una vez que se hayan
levantado las medidas de
emergencia.

Comunicar el levantamiento
de las medidas de emer-
gencia a todo el personal.

Coordinar a posteriori una
reunién e informe con

el equipo de gestién de
emergencias para determi-
nar si es necesario actuali-
zar o modificar los planes,
procedimientos o contactos
previstos para una pande-
mia. Recoger a posteriori los
comentarios en un informe
final y en un plan de accién
correctivo.

tinuidad de las operaciones
y el plan de recuperacion de
la pandemia, y comenzar a
formular el plan de reanu-
dacién de las actividades.

PROTECCION DEL
PERSONAL

Medidas de protec-
cion del personal

Animar a los empleados
enfermos a quedarse en su
casa.

Mantener temporalmen-

te todas las medidas de

proteccidn, incluidas las
mamparas en las ventanillas
de las oficinas de Correos y
marcas en el suelo para el
distanciamiento social, asi
como sefalizacion para li-
mitar el numero de clientes.

Se pueden continuar apli-
cando las medidas de dis-
tanciamiento social, al igual
que otras medidas para
combatir el virus (incluidos
el teletrabajo y los lugares
de trabajo alternativos).

Reducir los protocolos de
desinfeccion de las oficinas
(desinfectantes, métodos
de aplicacién y equipos de




FASE PLANIFICACION PARA LA RECUPERACION
(normalizacion de la situacion sanitaria y
epidemioldgica en el pais, inicio del levantamiento
gradual de las restricciones en todo el mundo, fin
de las medidas de confinamiento, reanudacion
de los vuelos internacionales/nacionales, apertura

las actividades
comienzan de
5 a 7 meses
después de ini-
ciada la crisis;
duracion de 3 a
6 meses

de las fronteras nacionales, desconfinamiento
nacional, los operadores designados comienzan
a declarar que la situacion de fuerza mayor ha

finalizado)

proteccion personal) des-

pués de una infeccién con-

firmada entre el personal. Es

posible que aln se necesiten

protocolos de higiene para

reducir la propagacién de

la enfermedad como, por

ejemplo:

= Mantener limpias las
superficies y los objetos
de uso comdn.

Mantener un suministro
suficiente de productos
de limpieza y desinfec-
cion, equipos de protec-
cion personal, toallas,
jabdn y desinfectantes
de manos.

Asegurarse de que el
personal de limpieza
recibe capacitacién
adecuada sobre los
métodos de limpieza
y desinfeccion, y de
que esta debidamente
supervisado.

Sensibilizar al personal
con respecto a buenos
habitos sanitarios, como
el lavado de manos,
higiene de la tos y
guedarse en su casa en
caso de enfermedad.

2.3.5 Actualizar gradualmente

las directrices relativas al
contacto de los empleados
entre siy con los clientes
(disposicién de los asientos
en las reuniones, configura-
cion del espacio de oficinas,
estaciones de trabajo
compartidas, interaccio-
nes durante la recepcién y
distribucién del correo), ba-
sandose en la informacion
de la OMS, los organismos
nacionales y los informes de
los medios.

Continuar dotando a todo
el personal de las oficinas
de Correos y de reparto

de la cantidad necesaria
de equipos de proteccién
(mascarillas, guantes,
desinfectantes).

Mantener las existencias de

materiales de proteccion.

Garantizar la eliminacion

adecuada de los residuos
de los equipos de protec-
cién personal que generan
los empleados, siguiendo
las directrices de los orga-
nismos nacionales de salud
y residuos como, por ejem-
plo, establecer contenedo-
res especificos en el lugar
de trabajo y procedimientos
para la eliminacién segura
del material de proteccion
personal.

HERRAMIENTAS
INFORMATICAS Y
SERVICIOS

Herramientas de
comunicacion e
informatica

Seguir prestando apoyo

y mantenimiento a los
servicios informaticos y
reforzar las medidas de
ciberseguridad.

Continuar incorporando o

ampliando la conectividad
remota para el personal y
las nuevas herramientas de
comunicacién e informatica
para los ciudadanos.

Facultar al personal y pro-

porcionar la capacitacion
necesaria (publicar las ins-
trucciones) para poder reali-
zar actividades a distancia y
utilizar las nuevas herra-

mientas de comunicacion.

Seguir utilizando las nuevas
tecnologias y estrategias de
comunicacién introducidas

durante la pandemia.

Introducir nuevas formas
en las que el Correo pueda
prestar atencién al cliente a
través de canales digitales
(redes sociales, correo elec-
trénico, WhatsApp).

Reanudar la utilizacion de
los productos informéticos
de la UPU (Sistema de De-
claracién de Aduanas [CDS],
IPS.post, ITMATT).

CUESTIONES OPE-
RATIVAS - SERVI-
CIOS INTERNOS

Procesos y actividades
operativas

En relacion con el levanta-
miento gradual de las res-
tricciones por la pandemia,
considerar la posibilidad de
continuar con el teletrabajo
para las operaciones de

la oficina central (de ser
necesario), e informar a las
oficinas locales y a los acto-
res externos segun proceda.

Volver gradualmente a
funcionar con normalidad
(reabrir las oficinas de
Correos, horario normal

de apertura/atencion y de
distribucién, dotacion de
personal completa). Decidir
si se mantienen tempo-
ralmente determinadas
normas y medidas.

Actualizar gradualmente los
procedimientos de trabajo e
informar a los clientes sobre
los horarios de apertura.
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FASE PLANIFICACION PARA LA RECUPERACION
(normalizacién de la situacion sanitaria y
epidemioldgica en el pais, inicio del levantamiento
gradual de las restricciones en todo el mundo, fin
de las medidas de confinamiento, reanudacion
de los vuelos internacionales/nacionales, apertura

las actividades
comienzan de
5 a 7 meses
después de ini-
ciada la crisis;
duracion de 3 a
6 meses

de las fronteras nacionales, desconfinamiento
nacional, los operadores designados comienzan
a declarar que la situacion de fuerza mayor ha

finalizado)

Restablecer gradualmen-
te el cumplimiento de las
normas de distribucion, en
particular en lo que respec-
ta a la calidad del servicio y
la remuneracion para todas
las categorias de envios
postales (envios de corres-
pondencia, encomiendas
postales y envios EMS).

Se enviara informacién al
respecto a los clientes.

Informar a los paises/
actores de que el distan-
ciamiento social y otras
medidas para combatir el
virus siguen vigentes y, por
lo tanto, la distribucion de
los envios postales podria
seguir sufriendo retrasos.

Seguir utilizando los enfo-
ques e innovaciones apli-
cados durante la fase mas
aguda de la pandemia (por
ejemplo, la distribucién sin
contacto, las consignas para
encomiendas y la captura
electrénica de firmas), o po-
ner estos nuevos métodos
de trabajo y servicios en
practica.

Ofrecer servicios sociales
para ayudar al gobiernoy

a los ciudadanos (distribuir
medicamentos y alimentos
para organizaciones bené-
ficas, proporcionar conoci-
mientos cartograficos para
ayudar en el seguimiento
de las infecciones, distribuir
material escolar de repues-
to a los nifios, etc.).
Acelerar la modernizacién,
continuar desarrollando y
digitalizando los servicios
financieros postales.

www.upu.int/en/Publications/Digital-services/Boosting-e-commerce-a-how-to-guide-for-postal-operators

CUESTIONES
OPERATIVAS

- SERVICIOS
INTERNACIONALES

Sistema de Informa-
cion en Situaciones de
Emergencia

Informar a la Oficina Inter-
nacional por EmIS sobre la
reanudacion de las opera-
ciones postales (intercambio
de envios postales, actuali-
zaciones sobre la apertura
de rutas de transporte de
correo, aceptacion o no
aceptacion de correo para
destinos especificos, etc.).

Para asuntos urgentes de
caracter operativo o téc-
nico, péngase en contacto
con la Oficina Internacional
por correo electrénico a
urgent@upu.int o
ptc.support@upu.int.

Seguir los mensajes EmIS
para determinar qué paises
reanudaron las operaciones
de correo e intercambio.

Reencaminar el trafico

postal

Seguir buscando medios de
transporte alternativos (por
ejemplo, aéreo de carga,
ferroviario, maritimo).

Seguir consultando la
herramienta de la UPU que
consolida las soluciones

de transporte ferroviario y
aéreo, disponible a través de
la plataforma de macrodatos
del sistema de control de

calidad (gqcsmailbd.ptc.post)

Cuestiones aduaneras

Seguir consultando la
seccion del sitio web de la
OMA destinada a prestar
asistencia a los actores

de la cadena logistica en
cuestiones aduaneras
relacionadas con el brote de
la pandemia: www.wcoomd.
org/fr/topics/facilitation/
activities-and-programmes/
natural-disaster/coronavi-
rus.aspx

Redes digitales
de la UPU

Aprovechar al maximo

las herramientas de la

UPU, como el Sistema de
Declaracién de Aduanas y

el Sistema Postal Interna-
cional (IPS), con el fin de
cumplir con las obligaciones
de informacioén electronica

anticipada.

CUESTIONES CO-
MERCIALES Y
FINANCIERAS

2.10
2101

Modelos comerciales

Analizar los riesgos, las

ventajas del mercado y las

oportunidades de diver-

sificacion, y adaptar los

modelos comerciales.

= Apuntar a una estrate-
gia orientada al comer-
cio electronico?

Diversificarse y ofrecer
nuevos servicios
sociales

Introducir innova-
ciones financieras y
comerciales

Lanzar o desarrollar
una plataforma para las
pymes


mailto:urgent%40upu.int?subject=
mailto:ptc.support%40upu.int?subject=
http://qcsmailbd.ptc.post
http://www.wcoomd.org/fr/topics/facilitation/activities-and-programmes/natural-disaster/coronavirus.aspx
http://www.wcoomd.org/fr/topics/facilitation/activities-and-programmes/natural-disaster/coronavirus.aspx
http://www.wcoomd.org/fr/topics/facilitation/activities-and-programmes/natural-disaster/coronavirus.aspx
http://www.wcoomd.org/fr/topics/facilitation/activities-and-programmes/natural-disaster/coronavirus.aspx
http://www.wcoomd.org/fr/topics/facilitation/activities-and-programmes/natural-disaster/coronavirus.aspx
http://www.upu.int/en/Publications/Digital-services/Boosting-e-commerce-a-how-to-guide-for-postal-operators

FASE PLANIFICACION PARA LA RECUPERACION
(normalizacion de la situacion sanitaria y
epidemioldgica en el pais, inicio del levantamiento
gradual de las restricciones en todo el mundo, fin
de las medidas de confinamiento, reanudacion
de los vuelos internacionales/nacionales, apertura

las actividades
comienzan de
5 a 7 meses
después de ini-
ciada la crisis;
duracion de 3 a
6 meses

de las fronteras nacionales, desconfinamiento
nacional, los operadores designados comienzan
a declarar que la situacion de fuerza mayor ha

finalizado)

2.10.2 Cooperar con las entidades

gubernamentales para de-
sarrollar nuevas asociacio-
nesy participar en nuevos
sectores de actividad para
aumentar el volumen de
ventas y los beneficios.

Cuestiones financieras
y presupuestarias

Evaluar los riesgos presu-
puestarios, las pérdidas y
los beneficios, asi como la
capacidad de cumplir los
compromisos financieros.
Revisar la documentacién
financiera y los acuerdos
conexos para evaluar las
posibles consecuencias y las
medidas de contingencia.

Considerar la posibilidad de
pedir apoyo financiero al
gobierno, basandose en el
importante papel socioeco-
némico que desempefian
los servicios postales.

ACTIVIDADES DE
APOYO DE LA UPU

2.12

Asistencia en las
actividades de
recuperaciéon

Continuar publicando men-
sajes EmIS.

Continuar estudiando,
compartiendo y publicando
toda la informacién sobre
la capacidad de transporte
disponible (por via aé-

rea o cualquier medio de
transporte de superficie) o
los medios de transporte
alternativos.

Trabajar con la OMA, de
ser necesario, para revisar
y actualizar las normas 'y
los reglamentos con vistas
a acelerary simplificar el

intercambio de correspon-
dencia transfronteriza.

Continuar colaborando

con la Organizacion de
Aviacion Civil Internacional,
la Asociacion de Trans-
porte Aéreo Internacional,
la Organizacién Mundial
de Aduanas, la Comisién
Econdémica de las Naciones
Unidas para Europa, la Or-
ganizacion de Cooperacién
Ferroviaria y el Consejo
Internacional de Coordina-
cion del Transporte Transi-
beriano para mantener el
correo en movimiento.

Mantener la herramienta

para la elaboracion de
informes dinamicos que
consolida las soluciones
de transporte ferroviario y
aéreo dentro del sistema
de control de calidad.

Acelerar los proyectos para

conectar a los paises a las
redes digitales de la UPU

a través del sistema de
declaracion de aduanas, el
sistema postal internacio-
nal y otras herramientas
informaticas de la UPU, y
promover la aplicacion de
estrategias de servicios fi-
nancieros digitales a través
del Mecanismo de asisten-
cia técnica para la inclusion
financiera (FITAF) y la eva-
luacion de la preparacion
relativa a los pagos para el
comercio electrénico.

Desarrollar y mantener

plataformas de intercambio
de conocimientos y bases
de datos en relacién con

la respuesta del sector
postal durante la crisis
provocada por la pandemia
y las medidas de recu-
peracién (informacion y

experiencias, tecnologias,
estudios de viabilidad,
practicas ejemplares en
materia reglamentaria).

Actualizar las normas del
Convenio para acelerary
facilitar el tratamiento y
el intercambio del correo
internacional durante una
situacion de pandemia.

Garantizar una estrecha
cooperacion con las Nacio-
nes Unidas, otros organis-
mos internacionales y los
gobiernos para resolver
cuestiones rapidamente
con el fin de alcanzar los
objetivos comunes y facili-
tar el intercambio eficiente
del correo internacional.

2.12.10 Apoyar las actividades de
promocién dirigidas a los
gobiernos y a los socios
para el desarrollo con el
fin de incorporar el sector
postal en los programas de
reforma de los gobiernos
para el desarrollo acelera-
do de la economia digital.
Fomentar una mayor
financiacion para la trans-
formacién digital del sector
postal.

Nota: Una vez elaborado el

plan de recuperacion de la
pandemia, es necesario revisarlo
y actualizarlo periédicamente
(al menos una vez por semana
durante la crisis).
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Después de la
emergencia

El plan de reanudacién de las actividades aborda el resta-
blecimiento de las actividades después de una emergencia.
El plan de reanudacién de las
actividades se activa después

de que las actividades vuelven a
la normalidad. Tiene por objeto
posibilitar la reanudacion y el
desarrollo, rapido y eficaz en
cuanto a costos, de las opera-
ciones esenciales con el fin de
mantener la calidad del servicio
para los clientes. A diferencia del
plan de emergencia/contingencia
y del plan de recuperacion ante
una pandemia, el plan de reanudacion de las actividades
no contiene procedimientos de continuidad que deban
utilizarse durante una emergencia.

Llevar adelante
proyectos para
reforzar la resi-

liencia de la red
postal mundial

El desarrollo del plan de recuperacién y de reanudacion
de las actividades garantizara un funcionamiento mas agil,
capaz de adaptarse a cualquier nueva ola de pandemia,
incluso més aguda, ademas de asegurar la continuidad de
las operaciones para los clientes.

Si bien los planes de recuperacion y continuidad de las
operaciones pueden implicar la adopcién de medidas
temporales (como el traslado de las oficinas, la reduccion
del horario laboral, la reduccién de la plantilla o el uso de
sistemas informéticos de respaldo), la reanudacion de las
actividades implica el restablecimiento total de las opera-
ciones hasta alcanzar un nivel lo més parecido posible a la
normalidad, ademas de crear una base para el desarrollo
posterior.4®

Lecciones aprendidas
de la pandemia de

COVID-19 hasta el
momento

Servicios postales - Un
elemento esencial de la
economia mundial

Una de las principales conclusiones de la crisis de COVID-19
es que, durante el confinamiento mundial, el Correo en

la mayoria de los paises sigui¢ funcionando y prestando
servicios sociales, logisticos y financieros sumamente nece-
sarios para la poblacion y las empresas. En muchos paises,
el Correo ha sido reconocido como un elemento esencial

de la economia mundial, que contribuye a la supervivencia
de todos los habitantes del mundo.

Para superar la crisis actual, el Correo debe continuar, en
la fase de recuperacion y mas adelante, desempefiando
su importante papel, y ser reconocido como un servicio
esencial, beneficidndose asi del apoyo del gobierno.

Transformacion digital

La pandemia ha llevado a una creciente dependencia de
los servicios digitales para reducir el contacto personal. La
gran mayoria de los expertos y analistas de servicios finan-
cieros han indicado una solucién para gestionar y reducir
al minimo el impacto de futuras crisis: la digitalizacion de la
distribucién y los servicios financieros.

En este sentido, los Correos tienen que acelerar ain mas

su transformacion digital mediante la adaptacion de los
procesos y servicios postales, para atender la necesidad

de disminuir el contacto personal directo, incluidos los
servicios financieros digitales y la atencion al cliente en linea
(redes sociales, correo electronico, WhatsApp).

Los gobiernos recurren cada vez mas a los Correos para
distribuir las prestaciones sociales, las pensiones y otras
transferencias de efectivo a los ciudadanos, tanto en

los paises en los que la digitalizacion de los servicios es
todavia escasa, como en los paises con una digitalizacion
més desarrollada. Esto demuestra claramente que la red
y el alcance fisico siguen siendo una ventaja del Correo,
incluso en lugares donde hay una mayor necesidad de
transformacion.

Las diferencias en la digitalizacion afectaban desproporcio-
nadamente a los paises en desarrollo antes de la crisis de la
COVID-19, por lo que sera necesario acelerar los proyectos
para conectar a los paises a las redes digitales de la UPU

a través del sistema de declaracion de aduanas, el sistema
postal internacional y otras herramientas informéticas.

En sintesis, la digitalizacion era una opcién antes de la
pandemia, pero durante la fase pos-COVID-19, se conver-
tird en una necesidad urgente.

Innovaciones en la
distribucion

Es probable que los clientes sigan prefiriendo la distribucion
sin contacto en el futuro proximo. Las innovaciones en
materia de distribucion, como las consignas para enco-

miendas y la captura electrénica de firmas, seran funda-
mentales para ofrecer opciones de distribucién flexibles.*

Los operadores postales tendran que desarrollar su capa-
cidad digital en este ambito mediante el uso de aplica-
ciones, notificaciones, consignas, etc.

48  www.enisa.europa.eu/topics/threat-risk-management/risk-management/current-risk/bcm-resilience/bc-plan/business-resumption-plan

49 www.upu.int/UPU/media/upu/publications/Union%20Postale/2020/revueUnionPostale_Summer2020_En_web.pdf p. 26.
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Diversificacion del
transporte

La pandemia ha puesto de manifiesto que es sumamente
importante que los operadores postales diversifiquen sus
medios de transporte de correo. El hecho de depender de
un Unico canal fue catastréfico para el transporte del correo
al inicio de la crisis. Aunque la Oficina Internacional pudo
establecer rutas alternativas con cierta celeridad, esté claro
que hay que seguir explotando canales de transporte alter-
nativos. El Reglamento del Convenio deberia modificarse
segun sea necesario.*

Apoyo a las pymes

Los gobiernos han puesto en marcha programas de apoyo
a las pymes, puesto que son el segmento mas afectado de
la economia. El objetivo es fomentar el comercio elec-
trénico mediante el uso de mercados digitales donde las
pymes puedan vender sus productos. Estas actividades
deberian reforzarse en el futuro.

Obligacion de servicio
universal y marcos
reglamentarios

La pandemia de COVID-19 fue un caso de fuerza mayor,
que a su vez dio lugar a exenciones del cumplimiento de

la obligacién de servicio universal, como la supresion de la
firma para el correo certificado. Ademas, los cambios en los
procesos postales han afectado a los marcos reglamenta-
rios de la UPU. Sera muy importante evaluar la adecuacion
del marco reglamentario nacional en caso de emergencia
(fuerza mayor, definicién de la obligacion de servicio
universal, distribucion, tarifas, etc.).

Automatizacion de la clasi-
ficacion y la distribucion

Se ha probado una nueva solucién de clasificacion auto-
noma que emplea robdtica en un pais (Bélgica), donde los
volimenes de encomiendas aumentaron drasticamente tras
las restricciones impuestas el pasado mes de marzo. Esta
solucién de clasificacion auténoma ha demostrado ser un
activo muy valioso que permite clasificar las encomiendas
con una plantilla limitada y respetando las distancias de
seguridad.”

Perspectivas de
sostenibilidad

Los cambios en el sistema postal resultantes de la pandemia
de COVID-19 tienen una serie de implicaciones para la
sostenibilidad social y ambiental. Como signataria de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas,
la UPU tiene la responsabilidad de identificar y paliar las
repercusiones. Ademas, los Correos pueden estar bien
situados para abordar las repercusiones més amplias resul-
tantes de las medidas adoptadas por los gobiernos nacio-
nales, las empresas, las ONG y los ciudadanos. Por ejemplo,
los Correos podrian desempefiar un papel importante en la
eliminacion segura de los equipos de proteccion personal
usados.*

Ademas, para hacer frente al impacto econémico de la
pandemia, muchos gobiernos estan poniendo en marcha
planes de inversion para estimular la economia. Tales planes
pueden incluir inversiones en infraestructura edilicia, vehi-
culos y tecnologfa digital en el sector postal. En cualquier
periodo de fuerte inversion en el sistema postal, es vital que
se aprovechen todas las oportunidades para garantizar que
la nueva infraestructura sea baja en emision de carbono

y resistente a un clima cada vez mas variable. El principio

de una «recuperacion verde» cuenta con el apoyo de las
Naciones Unidas.> Este principio es especialmente impor-
tante para las infraestructuras de larga duracién, en las que
tanto los éxitos como los fracasos pueden tener consecuen-
cias durante varias décadas.

50 www.upu.int/UPU/media/upu/publications/Union%20Postale/2020/revueUnionPostale_Summer2020_En_web.pdf p. 26.

51 www.parcelandpostaltechnologyinternational.com/features/success-for-automated-sorting-in-belgium.html

52 www.unep.org/es/noticias-y-reportajes/comunicado-de-prensa/la-gestion-de-residuos-es-un-servicio-publico-esencial

53 Véase la propuesta del Secretario General de la ONU en la que indica seis medidas relacionadas con el clima para orientar la recuperacion tras la COVID-19:

www.un.org/es/observances/earth-day/message
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Elementos que
deben incluirse en el
plan de reanudacion
de las actividades

El plan de reanudacién de las actividades tiene por objeto
volver a poner a la organizacién en pie después de una
emergencia, aprovechando las lecciones aprendidas y las
oportunidades que surjan. El plan del operador postal podra
tener los siguientes objetivos:

I Restablecer las actividades tras la pandemia

Mejorar la resiliencia de la red postal

I Renovar los servicios postales

Impulsar la digitalizaciéon mediante prac-
ticas agiles

Fomentar las innovaciones basadas en la
infraestructura

Asumir un nuevo papel con respecto a las
politicas sociales de los gobiernos

A continuacion se resumen, a grandes rasgos, las posibles
respuestas, tareas y actividades del plan de reanudacién de
las actividades. Corresponde a cada operador postal decidir
cudles de las tareas y actividades deben incluirse en su plan

y afladir cualquier otra tarea pertinente. Puede utilizarse la
metodologia de «seis pasos» presentada en el capitulo 2

de esta guia, u otra metodologia, para elaborar el plan de
reanudacion de las actividades. Los planes operativos que
figuran en detalle al final de esta guia pueden utilizarse como

modelo (anexos 3.1 a 3.5).>4

54 Los ejemplos proporcionados se basan en la informacién presentada
en las listas de verificacion en caso de emergencia por pandemia
publicadas en la Guia para la gestion del riesgo de desastres de la UPU-
Actualizacién 2020 (www.upu.int/en/Postal-Solutions/Capacity-Building/
Development-Cooperation/Disaster-Risk-Management), asf como en el
modelo incluido en el anexo sobre amenazas de pandemia que esta
disponible en content.acsa.org/i/1220799-sdcoe-pandemic-threat-tem-
plate-covid-19/0.
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las actividades
comienzan de 6 a
12 meses después
de iniciada la
crisis, segun las
circunstancias

PLANIFICACION DE LA REANUDACION
DE LAS ACTIVIDADES (cuando el virus deja
de ser una amenaza, se declara el fin de la
pandemia, desaparece la situacion de fuerza
mayor en los paises)

CRITERIOS DE ACTIVACION: los planes para alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse una
vez que haya finalizado la pandemia (declarado por la OMS, los organismos nacionales, las autoridades
de salud publica, etc.), que la situacién dentro y fuera del pais se haya normalizado (desarrollo habitual de
las actividades), y que el virus ya no represente una amenaza.

OBJETIVOS: los ministerios, los reguladores y las autoridades postales (oficinas centrales y locales)
deben tomar medidas para aprovechar las lecciones aprendidas y las oportunidades para seguir

reestableciendo los servicios postales y desarrollando nuevos servicios.

MEDIDAS DE
PROTECCION DEL
PERSONAL

Practicas sanitarias del
personal

Una vez que se disponga
de una vacuna, hay que
asegurarse de que el per-
sonal se vacune regular-
mente, de forma volunta-
ria, teniendo en cuenta las
recomendaciones de los
organismos pertinentes
(OMS, organismos nacio-
nales, autoridades de salud
publica, etc.).

Ofrecer capacitacion anual
al personal en gestion del
riesgo de desastres/practi-
cas en caso de pandemiay
programas de emergencia
sanitaria.

CUESTIONES
GENERALES Y DE
GESTION

Analisis de la situaciéon

fomentar una mentalidad
de gestion de productos
basada en nuevos modelos
operativos.

Seguir aplicando (si es
necesario) las normas de
distanciamiento social y las
normas de proteccion mas
ligeras, y regularizar/desa-
rrollar el teletrabajo cuando
sea pertinente y posible.

Examinar las lecciones
aprendidas de la pande-
mia, evaluar los riesgos y
oportunidades del mer-
cado, y preparar acciones
de seguimiento.

Establecer una estrategia y
elaborar recomendaciones
sobre politicas basadas en
las mejores practicas posta-
les durante la pandemia para
dotar al gobierno de una red
de politicas publicas (en el
ambito social, sanitario, edu-
cativo, de apoyo a las pymes,
de reduccion de la pobreza,
de inclusion financiera, de
canales de informacion, de
crecimiento econémico, etc.).

Ayuda de los
gobiernos/actores

Politica de digitaliza-
cion e innovacion

Seguir fomentando las poli-
ticas y practicas sanitarias y
de higiene.

Revisar y actualizar las
normas para que el teletra-
bajo pueda regularizarse/
desarrollarse cuando sea
pertinente y posible.

Equipo de protec-
cién, capacitacion en
gestion del riesgo de
desastres

Establecer criterios minimos
para el uso de equipos de
proteccién (mascarillas,
guantes, desinfectantes,
etc.).

Reorientar al operador
postal hacia la maxima
digitalizacion de los proce-
sos operativos mediante la
promocién de la innovacion
en el ambito de la distribu-
ciony la integracion de las
practicas de distribucién sin
contacto.

Dialogar con los represen-
tantes de los gobiernos y
los actores involucrados
sobre su apoyo a la imple-
mentacion de estrategias
digitales comunes para
acelerar la transformacion
digital de los Correos, en
particular las innovaciones
en la distribucion, los servi-
cios financieros postales y la
atencion a los clientes a tra-
vés de los canales digitales.

Garantizar la adquisicion
de equipos de proteccién;
verificar y mantener regu-
larmente las existencias.

Fomentar las innova-
ciones basadas en la
infraestructura.

Impulsar la digitalizaciéon
mediante practicas agiles y

Presentar, si es necesario,
una solicitud de asistencia
técnica a la UPU para la rea-
lizacién de proyectos para
el desarrollo del comercio
electrdnico, la digitalizacion
de las operaciones posta-
les, la inclusion financiera
postal, el desarrollo de los
servicios financieros, los
servicios electrénicos, la
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DE LAS ACTIVIDADES (cuando el virus deja
de ser una amenaza, se declara el fin de la
pandemia, desaparece la situacion de fuerza
mayor en los paises)

utilizacion de la robotica
en los procesos operativos,
los servicios sociales, y la
aplicaciéon del CDS, el IPS.
post y el intercambio de
informacion electronica
anticipada (por ejemplo,
con los mensajes ITMATT).

Apoyar los proyectos de
conexion de los paises
(operadores designados)
a las redes digitales de la
UPU mediante el CDS, el
IPS y otras herramientas
informaticas.

de la plataforma de macro-
datos del sistema de control
de calidad (qcsmailbd.ptc.
post)

Gestion del riesgo de
desastres/planifica-
cion de la continuidad
de las operaciones

Acelerar la aplicacion de
los productos informéticos
de la UPU (CDS, IPS.post,
ITMATT).

Digitalizacion de los
procesos postales,
nuevos servicios e
innovaciones

Evaluar la aplicacion del
plan de gestion del riesgo
de desastres y la planifica-
cion de la continuidad de
las actividades en la orga-
nizacion, desarrollar/revisar
todos los planes relaciona-
dos (plan de emergencia en
caso de pandemia, plan de
continuidad de las ope-
raciones, plan de recupe-
racion tras la pandemia,
plan de recuperacién de las
actividades).

NUEVAS HERRA-
MIENTAS DE
COMUNICACION
Y SOLUCIONES
INFORMATICAS

Conectividad remota
y canales digitales

Evaluar el valor de UPU
.POST como capa adicio-
nal de seguridad para las
actividades de los Correos
en Internet.

Baséndose en las leccio-
nes aprendidas durante la
pandemia, avanzar en los
proyectos destinados a
mejorar la resistencia de la
red postal mundial.

Desarrollar y proporcionar

plataformas de autoservicio.

Utilizar arquitecturas de
multiples nubes y de borde.

CUESTIONES
OPERATIVAS/
TECNOLOGICAS

Canales de transporte

Aprovechar la plataforma
de la UPU para el intercam-
bio de practicas ejemplares
y estudios de casos

(pagina web).

Sequir informando a la
Oficina Internacional por
mensaje EmIS sobre los
cambios en la prestacion de
servicios y la perturbacién
en la cadena logistica postal
(dentro de las primeras

12 horas).

Buscar apoyo gubernamen-
tal para la aplicaciéon de
estrategias de capacidad/
transformacién digital:
inversion acelerada en
declaraciones de aduana
sin papel, intercambio de
datos a nivel nacional e
internacional, puesta en
marcha de la capacitacion
a distancia y otras iniciati-
vas para garantizar que el
mayor nimero posible de
paises pueda intercambiar
mensajes ITMATT.

Fortalecer la capacidad de
recuperacién del operador
postal mediante el desarro-
llo de medios de conexion
a distancia para el personal
y nuevas herramientas de
comunicacién e informatica
para los ciudadanos.

Aprovechar los conocimien-
tos adquiridos durante la
pandemia para proponer
nuevas normas que garan-
ticen la sostenibilidad y la
armonizacion de los medios
de transporte.

Proporcionar atencién al
cliente a través de canales
digitales (redes socia-

les, correo electrénico,
WhatsApp).

Examinar las distintas opcio-
nes para el transporte del
correo internacional: vuelos
comerciales de pasajeros,
vuelos de carga, trenes,
barcos, etc.

Continuar con el desarrollo
de productos y servicios
postales prometedores
que han tenido una gran
demanda, han ayudado

a los gobiernos o han
contribuido a aumentar
los volimenes durante la
pandemia, en particular:

- comercio electronico;
= servicios financieros;
= servicios sociales; y

= servicios electrénicos.

Seguir consultando la
herramienta de la UPU que
consolida las soluciones
de transporte ferroviario y
aéreo, disponible a través

Garantizar la digitalizacién
completa de los proce-

Sos y servicios postales e
implantar las aplicaciones y
sistemas correspondientes.

Conexién a las redes UPU.



http://qcsmailbd.ptc.post
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comienzan de 6 a
12 meses después
de iniciada la
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PLANIFICACION DE LA REANUDACION
DE LAS ACTIVIDADES (cuando el virus deja
de ser una amenaza, se declara el fin de la
pandemia, desaparece la situacion de fuerza
mayor en los paises)

3.9.7 Promover las innovaciones Evaluacion de la trans- 3.12 Cooperacion/

técnicas y operativas en el
ambito de la distribucién
(consignas para encomien-
das y captura electronica de
firmas).

Promover la clasificacion
autébnoma mediante la
robotica.

Seguir optimizando los
procesos sin soporte papel
para garantizar la fluidez del
transporte y la distribucion.

En cooperacion con la UPU,
poner en marcha pro-
yectos para el desarrollo
del comercio electrénico,

la digitalizacién de las
operaciones postales, la
inclusion financiera postal,
el desarrollo de los servicios
financieros, los servicios
electrénicos, la utilizacion
de la robética, los servicios
sociales, y la aplicacion

del CDS, el IPS.post y el
intercambio de informacién
electrénica anticipada (por
ejemplo, con los mensajes
ITMATT).

Seguir desarrollando nue-
vas formas de conectar con
los ciudadanos.

Participar en proyectos

de hermanamiento entre
Correos digitalmente avan-
zados y Correos dispuestos
a emprender el camino de
la transformacion digital.

Apoyo a las pymes

Explorar y poner en marcha
una plataforma para las
pymes con el apoyo del
gobierno.

Aprovechar las herramien-
tasy los recursos de la UPU
en el ambito de la prepara-
cion digital para el comercio
electrénico:

- Informes sobre la
transformacion digital y
practicas ejemplares en
dicho éambito

formaciény la prepara-
cion digital (a distancia
o in situ)

Apoyo a la definicion de
estrategias de servicios
financieros digitales y
desarrollo de productos
através de FITAFy la
evaluacién de la pre-
paracion relativa a los
pagos para el comercio
electrénico.

OBLIGACION
DE SERVICIO
UNIVERSAL Y
REGULACION

3.1

El Correo: un servicio
esencial

coordinacién con
el gobierno

En coordinacion con el
gobierno, garantizar la
adopcion de un marco
reglamentario solido para
el Correo en situaciones de
emergencia.

Segun proceda, solicitar

el apoyo del gobierno
para el desarrollo postal

y la diversificacion de los
servicios postales hacia las
encomiendas y la logistica,
asi como los servicios de
pago o los servicios a la
poblacion.

Modificar la reglamentacién
nacional, segun proceda,
para tener en cuenta la
funcién del Correo como
servicio esencial.

Continuar la coordinacion
con el gobierno y desa-
rrollar asociaciones para
mostrar el papel del Correo
en la consecucién de obje-
tivos socioecondmicos y en
la reduccién del impacto de
la pandemia en las comu-
nidades, al servir de canal
alternativo de consumo,
trabajo y comunicacién.

Establecer una estrategia y
elaborar recomendaciones
sobre politicas basadas en
las mejores practicas pos-
tales durante la pandemia
para dotar al gobierno de
una red de politicas publicas
(en el &mbito social, sani-
tario, educativo, de apoyo

a las pymes, de reduccion
de la pobreza, de inclusion
financiera, de canales de
informacién, de crecimiento
econémico, etc.).

Marco reglamentario

Cuando sea necesario,
abogar por la adopcion de
medidas a nivel nacional
como la flexibilidad norma-
tiva (flexibilidad en las nor-
mas de distribucion, tarifas,
etc.) para permitir que los
servicios postales, como
servicio esencial, funcionen.

Evaluar la adecuacion del
marco reglamentario nacio-
nal en caso de emergencia
(fuerza mayor, definicion
de la obligacion de servicio
universal, distribucion,
tarifas, etc.).

En cooperacién con la UPU,
poner en marcha proyectos
para evaluar la adecuacion
del marco reglamentario
nacional en caso de emer-
gencia (mediante talleres y
misiones de consultoria in
situ o a distancia):

= Proyectos de hermana-
miento y asesoramiento

Proyectos de coopera-
cion para abogar por la
adopcion de medidas a
nivel nacional cuando
sea necesario (misiones
de consultoria)

3.13.2 Garantizar la revision de la

reglamentacién nacional
cuando sea necesario.
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PLANIFICACION DE LA REANUDACION
DE LAS ACTIVIDADES (cuando el virus deja
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pandemia, desaparece la situacion de fuerza
mayor en los paises)

3.17 Base reglamentaria

SOSTENIBILIDA

3171 Formular recomendaciones

El Correo: un servicio
esencial

3141

Aprovechar el fuerte creci-
miento del segmento de las
encomiendas para generar
ingresos e invertirlos en la
transformacion estructural.

Integrar y comercializar los
servicios sociales de apoyo
al gobierno durante la
pandemia.

Aprovechar las oportunida-
des del mercado.

Centrarse en las necesida-
des del mercado postal.
Pasar de un modelo que se
basa en la corresponden-
ciay los documentos a un
modelo que se basa en las
mercaderias e incluya ser-
vicios financieros postales y
servicios sociales.

Centrarse en el desarrollo
de servicios relacionados

con el comercio electronico.

3.15

Promover las practicas
sostenibles

3151

Contribuir a un sistema de
recogida y eliminacién de
los equipos de proteccién
personal usados, sin com-
prometer la seguridad del
personal postal.

Proporcionar a los clien-

tes informacién sobre la
eliminaciéon adecuada del
embalaje y explorar el posi-
ble papel de la organizacién
en la recogida de embalaje
usado para su reciclaje.

Garantizar que las nuevas
infraestructuras sean bajas
en emisiones de carbono y
resistentes a un clima cada
vez mas variable.

ACTIVIDADES DE
APOYO DE LA UPU

3.16

El papel de los Correos

3161

Seguir promoviendo los
Correos a nivel guberna-
mental como un servicio
esencial, con el fin de
aumentar la proporcién de
servicios sociales prestados
a través de la red postal.

Apoyar las iniciativas de
promocién dirigidas a los
gobiernos y los socios para
el desarrollo que permitan
integrar el sector postal en
los programas de reforma
de los gobiernos y acelerar
el desarrollo de la economia
digital. Fomentar una mayor
financiacién para la trans-
formacién digital del sector
postal.

reglamentarias y sobre poli-
ticas, y prestar apoyo a los
gobiernos y a los operado-
res designados para definir
el papel que desempena

la red postal tras una pan-
demia en la consecucién

de los objetivos sociales y
econémicos de los gobier-
nosy el lugar que ocupa el
Correo en el plan nacional
de respuesta a la pandemia/
emergencia.

Adaptar el Reglamento del
Convenio de la UPU si es
necesario.

Plataforma de inter-
cambio de practicas
ejemplares

Mantener una plataforma
para el intercambio de
practicas ejemplares y estu-
dios de casos (pagina web)
para su uso y reproduccion
por parte de los gobiernos
y los Correos.

Ayudar a los paises a
elaborar una estrategia y
recomendaciones sobre
politicas basadas en las
mejores practicas postales
durante la pandemia para
dotar al gobierno de una
red de politicas publicas (en
el ambito social, sanitario,
educativo, de apoyo a las
pymes, de reduccion de

la pobreza, de inclusién
financiera, de canales de
informacion, de crecimiento
econdémico, etc.).

Cooperacion
multilateral




3191

FASE

PLANIFICACION DE LA REANUDACION
DE LAS ACTIVIDADES (cuando el virus deja
de ser una amenaza, se declara el fin de la
pandemia, desaparece la situacion de fuerza

mayor en los paises)

Seguir manteniendo una
estrecha cooperacion con
las Naciones Unidas, otros
organismos internaciona-
les y los gobiernos para
superar rapidamente los
obstaculos que impiden
alcanzar eficazmente los
objetivos comunes en una
situacion de pandemia.

En cooperacion con otras
organizaciones internacio-
nales y organismos de las
Naciones Unidas, seguir
dirigiéndose a los gobiernos
y a los organismos regulado-
res para facilitar el intercam-
bio de correo internacional,
mantener los vuelos de
carga en movimiento, ase-
gurar una estrecha coope-
racién con los organismos
aduaneros, etc.

Participar en los esfuerzos
conjuntos de los orga-
nismos de la ONU para
garantizar la coordina-
cion de las actividades de
recuperacion.

Continuar colaborando con
la Organizacién de Aviacion
Civil Internacional, la Aso-
ciacion de Transporte Aéreo
Internacional, la Organiza-
cion Mundial de Aduanas,
la Comisién Econdmica de
las Naciones Unidas para
Europa, la Organizacion de
Cooperacion Ferroviaria

y el Consejo Internacio-

nal de Coordinacion del
Transporte Transiberiano
para mantener el correo en
movimiento.

Reforzar la coordina-
cién con las Uniones
restringidas de la UPU,
teniendo en cuenta su

papel fundamental en las
regiones, por ejemplo, en la
recopilacion de informacion
durante la pandemiay la
facilitacion del contacto con
los operadores designados.

Cuestiones relacio-
nadas con la cadena
logistica

Analizar y publicar mensajes
EmIS.

Mantener y actualizar la
base de datos de la UPU
que consolida las soluciones
de transporte ferroviario y
aéreo, disponible a través
de la plataforma de macro-
datos del sistema de control
de calidad (gqcsmailbd.ptc.
post)

Seguir manteniendo dife-
rentes canales de trans-
porte para ofrecer a los
Paises miembros un mayor
abanico de posibilidades.

Proyectos de
digitalizacion

Acelerar los proyectos de
conexién de los paises a las
redes digitales de la UPU
mediante el sistema de
declaracion de aduana, el
sistema postal internacional
y otras herramientas infor-
maticas de la UPU.

En el marco de los progra-
mas de cooperacion técnica
de la Oficina Internacional
de la UPU, ayudar a los
operadores designados

de los paises en desarrollo
a poner en marcha pro-
yectos (proyectos UPU,
hermanamientos, proyectos
triangulares) destinados

las actividades
comienzan de 6 a
12 meses después
de iniciada la
crisis, segun las
circunstancias

a la digitalizaciéon de las
operaciones postales, al
desarrollo del comercio
electrénico, a la creacion de
plataformas para las pymes,
a la inclusion financiera
postal, al desarrollo de
servicios financieros, a los
servicios electronicos, a las
innovaciones en materia de
distribucion, a la clasifica-
cion automatizada, a los
servicios sociales, etc.

Proporcionar asistencia
técnica en el ambito de la
preparacién digital para

el comercio electrénico y
evaluar las capacidades
digitales de los Correos,
en particular, en lo que
respecta a la aplicacion del
intercambio de mensajes
ITMATT.

= Proporcionar material
de referencia (practicas
ejemplares, tecnologias,
estudios de caso) sobre
la transformacion digital
postal con el fin de apo-
yar a los Correos en sus
esfuerzos (por ejemplo,
la publicacién Economia
digital y actividades
postales digitales -
Una vision global o la
Guia de la UPU para el
comercio electronico).

Continuar ofreciendo
.POST como capa
adicional de seguridad
para las actividades
postales en Internet.


http://qcsmailbd.ptc.post
http://qcsmailbd.ptc.post
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En el complejo entorno actual, los operadores designados
que no estén preparados para una crisis pueden sufrir
efectos a largo plazo, como la pérdida de ingresos, la
reduccion de los volimenes de correo, los dafios a la repu-
tacion y la pérdida de relevancia. De hecho, puede que
nunca se recuperen. Si se formulan y ejecutan cuidadosa-
mente los planes de emergencia,
recuperacion y reanudacion de

las actividades, el impacto de las
crisis puede reducirse en gran
medida y, a la hora de dirigir y
tomar decisiones, los directivos
lo pueden hacer con mayor
confianza.

Por ello, todos los operadores

designados deben adoptar el
enfoque de un plan de continuidad de las operaciones
y disponer de mecanismos que les permitan responder
eficazmente en caso de crisis, reanudar rapidamente las
operaciones, recuperarse e incluso prosperar. Los planes de
emergencia, recuperacion y reanudacion de las actividades
bien valen los costos adicionales que conllevan, ya que
ayudan a las organizaciones a responder de forma orde-
nada y oportuna. Los buenos planes que se aplican correc-
tamente pueden considerarse catalizadores y garantizar la
viabilidad futura de una organizacion.>

\

55 wwwiwarorg.uk/infocon/business-continuity-planning.htm
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EJEMPLOS DE PLANES OPERATIVOS

FASE 1a:

PLANIFICACION PARA SITUACIONES EMERGENCIA

ANEXO 1.1

(antes de que se presenten o se propaguen nuevos casos del
virus en la comunidad, o antes de que se declare oficialmente

la situacion de pandemia)

,/—F‘*\ Meta I: Garantizar la salud y el bienestar del personal del operador postal y

Meta ll:  Participar plena y adecuadamente en la respuesta nacional
coordinada de gestion de situaciones de emergencia.

PERSONAL

Incorporar habitos para prevenir enfermedades en las actividades cotidianas:

Objetivo

«  Lavarse las manos de forma frecuente y efectiva o utilizar un desinfectante

de manos a base de alcohol
No tocarse la cara, los ojos o la boca
No compartir alimentos, bebidas ni cubiertos

I/I I 'A . Solicitar atencion médica inmediata

«  Permanecer en casa cuando se esté enfermo
- Evitar el contacto con personas enfermas

»  Abstenerse de abrazar y estrechar la mano

«  Cubrir la tos con un pafiuelo o una manga

de sus familias. Gestionar eficazmente la proteccion del personal/los
clientes y evitar la propagacion de la pandemia.

FASE 1a: los planes destinados a cumplir este objetivo deben desarrollarse y ponerse en practica como respuesta a una
alerta emitida por las autoridades sanitarias nacionales de que es probable que haya transmisién comunitaria en el pais.

ACCIONES:

1.

Preparar, publicar y colocar mensajes y afiches que comuniquen las
recomendaciones de las autoridades nacionales de salud publica y las
medidas para prevenir la propagacién del virus.

RESPONSABLE:

FECHA DE
CUMPLIMIENTO:

Preparar instrucciones para instar a todos a seguir las orientaciones de la
OMS y de las autoridades nacionales de salud publica.

Enviar instrucciones al personal sobre los limites al nimero de visitantes
en el lugar de trabajo y el aplazamiento o la cancelacion de reuniones y
eventos.

Identificar al personal esencial y capacitar al personal de refuerzo para las
actividades esenciales en previsién del ausentismo por enfermedad.

Formular instrucciones para el personal sobre las medidas que debe
tomar en caso de enfermedad, infeccion por el virus o contacto con una
persona infectada, incluida informacion sobre la linea telefénica nacional
de asistencia ante el virus.

Aplicar normas que excluyan al personal que haya viajado recientemente
(por ejemplo, en los Ultimos XX dias), de acuerdo con el protocolo
establecido por las autoridades gubernamentales y los organismos de
salud.

RECURSOS:
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Objetive  Establecer un buen nivel de conocimiento de la situacion con respecto a la
I/1I-B amenaza que supone el virus.

FASE 1a: los planes destinados a cumplir este objetivo deben desarrollarse y ponerse en practica como respuesta a una
alerta emitida por las autoridades sanitarias nacionales de que es probable que haya transmision comunitaria en el pais.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Identificar a las personas clave que se encargaran de seguir activamente
las novedades y las orientaciones de los organismos locales, regionales,
nacionales e internacionales.

»  Registrarse para recibir informacion actualizada del virus y de las
alertas sanitarias emitidas por las autoridades gubernamentales.

»  Vigilar la pagina web de las autoridades de salud publica sobre la
pandemia.

*  Vigilar las comunicaciones de la Oficina Internacional de la UPU, los
mensajes EmIS y el sistema de control de calidad.

2. Informar periédicamente a todo el personal sobre las advertencias
emitidas por los departamentos gubernamentales.

RECURSOS:

Objetive  Realizar los preparativos necesarios para dotar al personal postal del equipo de
I/11-C proteccién personal requerido.

FASE 1a: los planes destinados a cumplir este objetivo deben desarrollarse y ponerse en practica como respuesta a una
alerta emitida por las autoridades sanitarias nacionales de que es probable que haya transmisién comunitaria en el pais.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:
1. Evaluar las necesidades de la organizacion en materia de equipos de
proteccién personal.
2. Comprobar la disponibilidad de existencias de equipos de proteccion
personal.
3. Formular declaracién y planificacion con respecto a los equipos de

proteccién personal.

4. Coordinar la adquisicion de equipos de proteccién personal con
proveedores internos o externos.

5. En los paises menos desarrollados, pregunte a la DCDEV sobre las
posibilidades de adquirir equipos de proteccion personal (mascarillas,
guantes y desinfectante de manos).

6. En su caso, transmitir a la Oficina Internacional los datos de la persona
de contacto encargada de gestionar la distribucion de los equipos de
proteccién personal.

RECURSOS:
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Objetivo
I/11-D Preparar la introduccion de protocolos especificos de limpieza y desinfeccion.

FASE 1a: los planes destinados a cumplir este objetivo deben desarrollarse y ponerse en practica como respuesta a una
alerta emitida por las autoridades sanitarias nacionales de que es probable que haya transmision comunitaria en el pais.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Coordinar con las autoridades nacionales de salud publica el
establecimiento de protocolos especificos de limpieza y desinfeccion
(incluidos los plazos correspondientes).

2. Analizar y establecer protocolos especificos de limpieza y desinfeccion
con los equipos de limpieza.

3. Elaborar las instrucciones necesarias.

Informar a los equipos de limpieza y al personal de la introduccion de
protocolos especificos de limpieza y desinfeccion.

5. Comprobar la disponibilidad de existencias y reponer suministros de
limpieza y desinfeccion.

RECURSOS:

Objetivo D€ acuerdo con la politica de proteccion del personal y los clientes, aplicar
I/11-E medidas de distanciamiento social e instalar mamparas de proteccion en las
oficinas de Correos.

FASE 1a: los planes destinados a cumplir este objetivo deben desarrollarse y ponerse en practica como respuesta a una
alerta emitida por las autoridades sanitarias nacionales de que es probable que haya transmision comunitaria en el pais.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Coordinar con las autoridades nacionales la aplicacion de medidas de
distanciamiento social y la instalacion de mamparas de proteccion en las
oficinas de Correos.

2. Elaborar una lista de todas las oficinas de Correos y los puntos de
contacto con los clientes para aplicar medidas de distanciamiento social.

3. Elaborar instrucciones para el personal y afiches para los clientes sobre las
reglas de distanciamiento social en las oficinas de Correos.

4. Comprobar la disponibilidad de los equipos/materiales necesarios y
preparar las adquisiciones correspondientes.

5. Planificar las obras de reconfiguracion de las oficinas para aplicar medidas
de distanciamiento social e instalar mamparas de proteccion.

RECURSOS:
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ANEXO 1.2
o Meta lll:  Reducir al minimo el impacto en todos los servicios y productos, y
atenuar las consecuencias de las perturbaciones en las operaciones.
PROCESSUS

objetivo  Elaborar/revisar/actualizar un plan de emergencia/contingencia integral para el
-A operador postal que garantice la continuidad de los servicios postales durante
la pandemia.

FASE 1a: los planes destinados a cumplir este objetivo deben desarrollarse y ponerse en practica como respuesta a una
alerta emitida por las autoridades sanitarias nacionales de que es probable que haya transmision comunitaria en el pais.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:
1. Conocer y evaluar los riesgos de la pandemia.
2 Establecer/renovar el equipo de gestién de crisis.
3. Preparar una lista de verificacién para la pandemia.
4 Identificar los procesos operativos esenciales y formular planes que

garanticen la cobertura de estas actividades si los empleados en puestos
clave no pueden trabajar.

5. Determinar las funciones que pueden realizarse mediante acceso remoto
y formular los criterios para permitir o exigir el teletrabajo.

6. Identifique las funciones criticas que solo pueden realizarse en el lugar
de trabajo y desarrolle planes para proteger a los empleados que
desempefian tales funciones del contacto con personas posiblemente
infectadas.

7. Establecer un plan de emergencia (plan de contingencia) completo y
conciso para el operador postal.
»  Garantizar que la informacién esencial sea facilmente accesible.
*  Revisary actualizar los procedimientos de alerta y respuesta.

8. Solicitar el apoyo y la capacitacién de la UPU en la planificacion de la
continuidad de las operaciones.

9. Comunicar el plan al personal y a los clientes tanto como sea posible.

10. Identificar el personal fundamental y sus suplentes sobre la base de los

resultados del analisis de impacto en las actividades.

11. Identificar/formar al personal de refuerzo para las actividades esenciales.

12. Determinar el presupuesto para el desarrollo/la aplicacion del plan.

RECURSOS:
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Objetivo  Fstablecer procedimientos para reducir al minimo el impacto de las
llI-B  perturbaciones en la cadena logistica internacional o el confinamiento nacional.

FASE 1a: los planes destinados a cumplir este objetivo deben desarrollarse y ponerse en practica como respuesta a una
alerta emitida por las autoridades sanitarias nacionales de que es probable que haya transmision comunitaria en el pais.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Establecer una lista clara de las medidas operativas que deben adoptarse
en caso de pandemia (utilizar la herramienta QCS de la Oficina
Internacional).

2. Analizar la informacién publicada por la Oficina Internacional a través de
los mensajes EmIS, QCS, etc.

3. Examinar y seleccionar medios alternativos de transporte de correo
internacional y preparar una estrategia para la pandemia.

4. Coordinar con los proveedores de servicios de transporte las medidas
para introducir nuevos medios u opciones de transporte para evitar
perturbaciones en la cadena logistica.

5. Informar a la Oficina Internacional (todos los paises) mediante un mensaje
EmIS de los cambios en los servicios y las perturbaciones en la cadena
logistica postal.

RECURSOS:

Objetive  Formular un plan para reducir al minimo el impacto de una posible pandemia
IHHI-C enlos servicios postales nacionales.

FASE 1a: los planes destinados a cumplir este objetivo deben desarrollarse y ponerse en practica como respuesta a una
alerta emitida por las autoridades sanitarias nacionales de que es probable que haya transmision comunitaria en el pais.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Preparar un plan integral para cambiar las practicas laborales aplicables a
los servicios nacionales.
e Reducir el horario de apertura de las oficinas de Correos.
«  Cerrar oficinas de Correos en pueblos pequefios.
«  Cambiar las practicas de distribucién.
»  Limitar el nUmero de personas permitidas en las oficinas de Correos
o instalaciones postales.

2. Examinar la posibilidad de aumentar el uso de las oficinas de Correos
mdviles y hacer propuestas al respecto.

3. Preparar las modificaciones en los procedimientos y practicas laborales
con opciones de distribucion flexibles (consignas para encomiendas,
captura electrénica de firmas, pago sin contacto, etc.).

4. Evaluar las necesidades de formacién del personal.

RECURSOS:
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Objetivo  Preparar la transferencia del trabajo de gestion a una plataforma de
II-D comunicacién a distancia. Garantizar la disponibilidad, la fiabilidad y el
rendimiento de la infraestructura informatica.

FASE 1a: los planes destinados a cumplir este objetivo deben desarrollarse y ponerse en practica como respuesta a una
alerta emitida por las autoridades sanitarias nacionales de que es probable que haya transmisién comunitaria en el pais.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:
1. Actualizar la informacion de contacto del personal, los actores del sector,
las autoridades y terceros. Establecer una cadena de llamadas en caso de
emergencia.
2. Preparar la puesta en marcha de un sistema de notificacion masiva

utilizando diferentes canales (por ejemplo, SMS, correo electrénico,
teléfono movil, voz, aplicaciones).

3. Revisar la corriente de la documentacién y las normas de gestién
administrativa para la introduccién del teletrabajo.

4. Considere la posibilidad de organizar reuniones virtuales siempre que sea
posible.

5. Probar las herramientas de acceso remoto.

Verificar y mantener los sistemas y herramientas informéticas.

Preparar y reforzar los servicios de apoyo informatico (lineas de asistencia

telefonica).
8. Formular planes e instrucciones claras para el personal.
9. Préparer un stock d’ordinateurs portables et de téléphones mobiles

RECURSOS:
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ANEXO 1.3

o Meta IV: Mitigar los riesgos operativos.

BENEFICIOS

Objetive  E|aborar propuestas/instrucciones para el plan de actividades orientadas a
IV-A modificar los modelos comerciales de la organizacién y diversificar los servicios.

FASE 1a: los planes destinados a cumplir este objetivo deben desarrollarse y ponerse en practica como respuesta a una
alerta emitida por las autoridades sanitarias nacionales de que es probable que haya transmision comunitaria en el pais.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Estudiar la coyuntura del mercado (limites y ventajas) para los productos y
servicios postales. Seleccionar los productos clave (més importantes).

2. Coordinar con el gobierno para determinar los tipos de servicios sociales
que se pueden prestar como parte de una posible respuesta nacional ante
una emergencia.

3. Desarrollar instrucciones, mandatos y planificacion para la rapida puesta
en marcha de los servicios sociales que pueden ofrecerse en caso de
pandemia.

Considerar la posibilidad de reforzar el apoyo a las pymes.

5. Desarrollar una politica/instrucciones para gestionar eficazmente el
comercio electronico durante la pandemia.

6. Preparar instrucciones para los servicios e informacién para los clientes
(en relaciéon con el apoyo a los servicios sociales, las pymes y el comercio
electrénico durante la pandemia).

7. Preparar comunicaciones/publicidad para su difusion a través de fuentes
publicas.

RECURSOS:
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ANEXO 1.4

ASOCIACIONES
Objetivo

IV-B Crear un entorno propicio para el desarrollo de las actividades de la empresa.

FASE 1a: los planes destinados a cumplir este objetivo deben desarrollarse y ponerse en practica como respuesta a una
alerta emitida por las autoridades sanitarias nacionales de que es probable que haya transmisién comunitaria en el pais.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Coordinar con las autoridades nacionales de salud publica (normas
especificas, protocolos de limpieza y desinfeccion).

2. Garantizar la coordinacién con el gobierno (servicios sociales, actividades
de apoyo a las pymes).

3. Coordinar con los proveedores internos/externos (adquisiciones de
equipos de proteccion personal).

Dialogar con clientes clave (exportadores).

5. Analizar nuevas oportunidades y practicas con los propietarios de las
pymes y celebrar acuerdos.

RECURSOS:
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ANEXO 1.5

FASE 1b: PLANIFICACION PARA SITUACIONES DE EMERGENCIA
(nuevos brotes del virus generalizados en la comunidad y

el gobierno toma medidas para detener su propagacion o
declara oficialmente la situacion de pandemia. Los agentes
designados anuncian una situacion de fuerza mayor.)

Garantizar la salud y el bienestar del personal del operador postal y
Meta I: de sus familias. Gestionar eficazmente la proteccién del personal/los
o clientes y evitar la propagacion de la pandemia.

Meta ll:  Participar plena y adecuadamente en la respuesta nacional
coordinada de gestion de situaciones de emergencia.

PERSONAL

SULLUEIR Tomar medidas inmediatas para proteger al personal/los clientes postales y
VA EY:W evitar la propagacién del virus.

FASE 1b: los planes destinados a alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse en respuesta a una alerta de

pandemia (OMS, organismos nacionales, autoridades de salud publica, etc.), al anuncio de restricciones a la circulaciéon de
personas, al confinamiento, a la suspension de vuelos internacionales/nacionales o al cierre de las fronteras nacionales.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:
1. Seguir los informes de los medios.
2. Enviar instrucciones al personal sobre el teletrabajo, los nuevos horarios

de las oficinas de Correos, la limitacién de las visitas al lugar de trabajo y
el aplazamiento o la cancelacion de reuniones y eventos.

3. Proporcionar equipos de proteccion personal a todos los empleados (a
diario).
4. Ensefar/recordar al personal los habitos para prevenir enfermedades

que deben incorporarse a las actividades cotidianas (lavarse las manos
con frecuencia o utilizar un desinfectante de manos a base de alcohol,
buscar atencion médica inmediata si los sintomas se agravan, quedarse
en casa si se esta enfermo, llevar mascarilla, observar las medidas de
distanciamiento social).

5. Revisar/formular instrucciones para el personal sobre las medidas que
debe tomar en caso de enfermedad, infeccion por el virus o contacto
con una persona infectada, incluida informacion sobre la linea telefonica
nacional de asistencia ante el virus.

6. Impartir instrucciones destinadas a limitar el nimero de personal presente
en las instalaciones postales, reducir las horas de trabajo y cerrar oficinas
de Correos.

7. Aplicar los protocolos de desinfeccién y limpieza de las oficinas. Organizar

y supervisar el trabajo, asegurarse de que el personal de limpieza esté
capacitado y sea supervisado adecuadamente.

8. Instalar contenedores de basura especificos en el lugar de trabajo para la
eliminacién segura de los equipos de proteccion personal usados.

9. Establecer servicios de tele/videoconferencia y aumentar la capacidad de
acceso remoto a la red informatica

10. Establecer un canal de comunicacion para que el personal informe sobre
su situacién y realice consultas.

RECURSOS:
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S LLI Mantener un buen nivel de conocimiento de la situacion con respecto a la
VAIE1: 3 amenaza que supone el virus.

FASE 1b: |os planes destinados a alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse en respuesta a una alerta de

pandemia (OMS, organismos nacionales, autoridades de salud publica, etc.), al anuncio de restricciones a la circulacion de
personas, al confinamiento, a la suspension de vuelos internacionales/nacionales o al cierre de las fronteras nacionales.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Seguir la evolucién de la situacién y las orientaciones de los organismos

locales, regionales, nacionales e internacionales.

a. Registrarse para recibir informacion actualizada del virus y de las
alertas sanitarias emitidas por las autoridades gubernamentales.

b.  Vigilar la pagina web de las autoridades de salud publica sobre la
pandemia.

c.  Vigilar las comunicaciones de la Oficina Internacional de la UPU, los
mensajes EmIS y el sistema de control de calidad.

2. Informar periédicamente al personal sobre las alertas emitidas por la
autoridad de salud publica y otras autoridades gubernamentales.

RECURSOS:

SULLEIN Reorganizar urgentemente las oficinas de Correos para aplicar medidas de
V4| E[® distanciamiento social, instalacion de mamparas de proteccién, etc.

FASE 1b: |os planes destinados a alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse en respuesta a una alerta de
pandemia (OMS, organismos nacionales, autoridades de salud publica, etc.), al anuncio de restricciones a la circulacion de

personas, al confinamiento, a la suspension de vuelos internacionales/nacionales o al cierre de las fronteras nacionales.

FECHA DE

ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:
1. Reconfigurar rdpidamente las oficinas de Correos para garantizar el

distanciamiento social e incluir la instalacion de mamparas de proteccion

y marcas.
2. Colocar afiches en cada oficina de Correos para destacar

comportamientos orientados hacia la prevencion y detener la

propagacion de la pandemia.

RECURSOS:
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ANEXO 1.6

o Meta llI: Reducir al minimo el impacto en todos los servicios y productos, y
atenuar las consecuencias de las perturbaciones en las operaciones.

PROCESOS

ATl Establecer/poner en marcha un plan de emergencia/contingencia para el
TT operador postal que garantice la continuidad de los servicios postales durante
la pandemia.

FASE 1b: los planes destinados a alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse en respuesta a una alerta de
pandemia (OMS, organismos nacionales, autoridades de salud publica, etc.), al anuncio de restricciones a la circulacién de

personas, al confinamiento, a la suspension de vuelos internacionales/nacionales o al cierre de las fronteras nacionales.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Asignar funciones y responsabilidades en todos los niveles de la
organizacion.

Informar a los empleados esenciales y a sus suplentes de su funcion.

Informar al personal, a los socios y a los actores de los procedimientos
establecidos.

Introducir el teletrabajo para el personal de la oficina central.

5. Organizar reuniones a distancia para el equipo de gestion de crisis.

Actualizacion del plan de sucesion (disposiciones especificas en materia
de delegacién para la continuidad del liderazgo en caso de ausencia de
encargados de tomar decisiones y ejecutivos claves).

7. Aplicar el plan de emergencia.

8. Considerar la posibilidad de activar el plan de continuidad de las
operaciones.

RECURSOS:




90 ‘ GUIA PARA LA RECUPERACION DE LOS SERVICIOS POSTALES TRAS LA PANDEMIA

SULLLIN Aplicar procedimientos para reducir al minimo el impacto de las perturbaciones
[|E1: 3 en la cadena logistica internacional o el confinamiento nacional.

FASE 1b: |os planes destinados a alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse en respuesta a una alerta de

pandemia (OMS, organismos nacionales, autoridades de salud publica, etc.), al anuncio de restricciones a la circulacion de
personas, al confinamiento, a la suspension de vuelos internacionales/nacionales o al cierre de las fronteras nacionales.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Enviar a la Oficina Internacional, mediante mensajes EmIS, informacion
sobre las condiciones operativas y las perturbaciones en la cadena
logistica postal.

2. Para asuntos urgentes, pongase en contacto con la Oficina Internacional
(urgent@upu.int o ptc.support@upu.int)

3. Seguir los mensajes EmIS publicados y aplicar las instrucciones
transmitidas a través del oficio de la Oficina Internacional.

4. Sequir desarrollando soluciones alternativas para el transporte del correo
internacional.
e Consultar la herramienta de la UPU (gcsmailbd.ptc.post).
+  Coordinar con los proveedores de servicios de transporte.
»  Enviar instrucciones a las oficinas y a los actores pertinentes.
*  Aplicar las nuevas condiciones contractuales.

5. Proporcionar a la Oficina Internacional informacion sobre soluciones
alternativas para el transporte de correo internacional, asi como sobre los
procesos y la calidad del servicio relacionados con ellas.

RECURSOS:

S LB Activar el plan para reducir al minimo el impacto en los servicios postales
|| B[ internos en caso de pandemia.

FASE 1b: |os planes destinados a alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse en respuesta a una alerta de

pandemia (OMS, organismos nacionales, autoridades de salud publica, etc.), al anuncio de restricciones a la circulacion de
personas, al confinamiento, a la suspension de vuelos internacionales/nacionales o al cierre de las fronteras nacionales.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Llevar a efecto el plan para cambiar las practicas laborales aplicables a los
servicios nacionales.

e Reducir el horario de apertura de las oficinas de Correos.

»  Cerrar oficinas de Correos en pueblos pequefios.

«  Cambiar las practicas de distribucion.

»  Poner en practica los nuevos métodos y servicios digitales como las
consignas para encomiendas, la captura electrénica de firmas y el
pago sin contacto.

- Limitar el nimero de personas permitidas en las oficinas de Correos
o instalaciones postales.

2. Poner en marcha el plan de encaminamiento para las oficinas de Correos
moviles.
3. Informar a las oficinas locales sobre los cambios en los procedimientos y

difundir la informacién pertinente para los clientes.

4. Si procede, pedir ayuda a la Oficina Internacional para adquirir oficinas de
Correos moviles.

RECURSOS:
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SULLLIN Procurar que se utilice la plataforma de comunicacion a distancia. Garantizar la
{|EY» B disponibilidad, la fiabilidad y el rendimiento de la infraestructura informatica.

FASE 1b: |os planes destinados a alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse en respuesta a una alerta de
pandemia (OMS, organismos nacionales, autoridades de salud publica, etc.), al anuncio de restricciones a la circulacion de

personas, al confinamiento, a la suspension de vuelos internacionales/nacionales o al cierre de las fronteras nacionales.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Enviar instrucciones al personal sobre el uso de los sistemas y
herramientas informaticas.

2. Comenzar a utilizar herramientas de acceso remoto para el personal de la
oficina central.

3. Organizar reuniones virtuales siempre que sea posible.

Prever el mantenimiento de los sistemas y herramientas informaticas.

5. Dotar al personal del equipamiento informatico necesario (ordenadores
portatiles, teléfonos moviles, etc.).

6. Proporcionar al personal el apoyo informético necesario (lineas de
asistencia telefonica) (por correo electrénico, teléfono, aplicacion, etc.).

RECURSOS:
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ANEXO 1.7

FASE 1c: PLANIFICACION PARA SITUACIONES DE EMERGENCIA

(situacidon de pandemia en curso, las limitaciones y
restricciones siguen vigentes)

Meta I: Garantizar la salud y el bienestar del personal del operador postal y
de sus familias. Gestionar eficazmente la proteccion del personal/los
o clientes y evitar la propagacién de la pandemia.

Meta ll:  Participar plena y adecuadamente en la respuesta nacional
coordinada de gestion de situaciones de emergencia.

PERSONAL

L LLULIN Tomar medidas para proteger al personal/los clientes postales y evitar la
VAW propagacion del virus.

FASE 1c: Los planes destinados a alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse durante el transcurso de la
pandemia mientras perdure la situacion de alerta epidemiolégica (OMS, organismos nacionales, autoridades de

salud publica, etc.), con restricciones continuas a la circulacion de personas, confinamiento, suspensién de vuelos
internacionales/nacionales, cierre de fronteras nacionales, entre otras medidas.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:
1. Seguir los informes de los medios sobre la pandemia.
2. Seguir proporcionando equipos de proteccion personal a todo el personal

postal (a diario).

3. Revisar/formular instrucciones para el personal sobre las medidas que
debe tomar en caso de enfermedad, infeccién por el virus o contacto
con una persona infectada, incluida informacién sobre la linea telefonica
nacional de asistencia ante el virus.

4. Enviar instrucciones actualizadas al personal sobre el teletrabajo y los
nuevos horarios de las oficinas de Correos.

5. Continuar con las medidas de restriccion o prohibicién de visitas en el
lugar de trabajo y posponer o cancelar reuniones y eventos.

6. Recordar al personal los comportamientos preventivos que deben
incorporar a las actividades cotidianas para evitar el contagio.

7. Seguir aplicando los protocolos de desinfeccién y limpieza de las oficinas.

8. Mantener los contenedores de basura especificos en el lugar de trabajo

para la eliminacion segura de los equipos de proteccién personal usados.

9. Si es necesario, péngase en contacto con la Oficina Internacional (Unidad
de Adquisiciones de la DCDEV) para solicitar ayuda en la adquisicién de
equipos de proteccion.

10.  Continuar utilizando el canal de comunicacion para que el personal
informe sobre su situacion y realice consultas.

RECURSOS:
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CULUTEIN Continuar manteniendo un buen nivel de conocimiento de la situacidon con
JAIE -3 respecto a la amenaza que supone el virus.

FASE 1c: Los planes destinados a alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse durante el transcurso de la
pandemia mientras perdure la situacion de alerta epidemiolégica (OMS, organismos nacionales, autoridades de

salud publica, etc.), con restricciones continuas a la circulacion de personas, confinamiento, suspension de vuelos
internacionales/nacionales, cierre de fronteras nacionales, entre otras medidas.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Seguir vigilando la evolucién de la situacion y las orientaciones de los

organismos locales, regionales, nacionales e internacionales.

»  Registrese para recibir informacion actualizada del virus y de las
alertas sanitarias emitidas por las autoridades gubernamentales.

«  Vigilar la pagina web de las autoridades de salud publica sobre la
pandemia.

«  Vigilar las comunicaciones de la Oficina Internacional de la UPU, los
mensajes EmIS y el sistema de control de calidad.

2. Seguir informando periédicamente al personal sobre las alertas emitidas
por la autoridad de salud publica y otras autoridades gubernamentales.

RECURSOS:

SULLLIN Continuar con la reorganizacién urgente las oficinas de Correos para aplicar
V4| E[®8 medidas de distanciamiento social, instalacion de mamparas de proteccion, etc.

FASE 1c: Los planes destinados a alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse durante el transcurso de la
pandemia mientras perdure la situacion de alerta epidemiolégica (OMS, organismos nacionales, autoridades de

salud publica, etc.), con restricciones continuas a la circulacion de personas, confinamiento, suspensién de vuelos
internacionales/nacionales, cierre de fronteras nacionales, entre otras medidas.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Seguir reconfigurando las oficinas de Correos para garantizar el
distanciamiento social, incluso mediante la introducciéon de mamparas de
proteccién y el uso de marcas en el suelo.

2. Seguir utilizando los canales de las oficinas de Correos para destacar los
comportamientos preventivos y detener la propagacién de la pandemia.

RECURSOS:
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ANEXO 1.8

o Meta lll:  Reducir al minimo el impacto en todos los servicios y productos, y
atenuar las consecuencias de las perturbaciones en las operaciones.

PROCESOS

SU LI Sequir aplicando el plan de emergencia/contingencia del operador postal para
{|EYAW garantizar la continuidad de los servicios postales durante la pandemia.

FASE 1c: Los planes destinados a alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse durante el transcurso de la
pandemia mientras perdure la situacion de alerta epidemiolégica (OMS, organismos nacionales, autoridades de

salud publica, etc.), con restricciones continuas a la circulacion de personas, confinamiento, suspension de vuelos
internacionales/nacionales, cierre de fronteras nacionales, entre otras medidas.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:
1. Seguir organizando reuniones a distancia para el equipo de gestion de
crisis.
2. Aplicar el plan de sucesion (disposiciones especificas en materia de

delegacion para la continuidad del liderazgo en caso de ausencia de
encargados de tomar decisiones y ejecutivos claves).

3. Mantener el teletrabajo para el personal de la oficina central. Las redes
de telefonia fija y mévil pueden estar saturadas. Considerar la posibilidad
de utilizar mensajes de texto (SMS) y servicios de telecomunicacion
prioritarios, si estan disponibles.

4. Revisar los procedimientos para contratar personal adicional si la cantidad
de empleados en cuarentena o con licencia médica esté afectando la
continuidad de las operaciones.

5. Mantener actualizados al personal, a los socios y a los actores sobre los
procedimientos establecidos.

6. Preparar lo necesario para activar el plan de continuidad de las
operaciones.

RECURSOS:
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Continuar aplicando los procedimientos para reducir al minimo el impacto
II-B de las perturbaciones en la cadena logistica internacional o el confinamiento
nacional.

Objetivo

FASE 1c: Los planes destinados a alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse durante el transcurso de la
pandemia mientras perdure la situacion de alerta epidemiolégica (OMS, organismos nacionales, autoridades de

salud publica, etc.), con restricciones continuas a la circulacion de personas, confinamiento, suspensién de vuelos
internacionales/nacionales, cierre de fronteras nacionales, entre otras medidas.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Seguir enviando a la Oficina Internacional, mediante mensajes EmIS,
actualizaciones sobre las condiciones operativas y las perturbaciones en la
cadena logistica postal.

2. Seguir vigilando los mensajes EmIS publicados y aplicar las instrucciones
transmitidas a través del oficio de la Oficina Internacional.

3. Seguir aplicando soluciones alternativas para el transporte del correo
internacional.
Consultar la herramienta de la UPU (gcsmailbd.ptc.post).
+  Coordinar con los proveedores de servicios de transporte.
»  Enviar instrucciones a las oficinas y a los actores pertinentes.
*  Aplicar las nuevas condiciones contractuales.

4. Consultar el sitio web de la OMA destinada a prestar asistencia a los
actores de la cadena logistica en cuestiones aduaneras relacionadas
con el brote de la pandemia (por ejemplo, www.wcoomd.org/en/topics/
facilitation/activities-and-programmes/ natural-disaster/coronavirus.aspx)

5. Continuar proporcionando a la Oficina Internacional informacion sobre
soluciones alternativas para el transporte de correo internacional, asi
como sobre los procesos y la calidad del servicio relacionados con ellas.

RECURSOS:



http://qcsmailbd.ptc.post
http://www.wcoomd.org/en/topics/facilitation/activities-and-programmes/ natural-disaster/coronavirus.aspx
http://www.wcoomd.org/en/topics/facilitation/activities-and-programmes/ natural-disaster/coronavirus.aspx
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SU LN Sequir aplicando el plan para reducir al minimo el impacto en los servicios
|| E{® postales internos en caso de una pandemia.

FASE 1c: Los planes destinados a alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse durante el transcurso de la
pandemia mientras perdure la situacion de alerta epidemioldgica (OMS, organismos nacionales, autoridades de

salud publica, etc.), con restricciones continuas a la circulacion de personas, confinamiento, suspension de vuelos
internacionales/nacionales, cierre de fronteras nacionales, entre otras medidas.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Actualizar y seguir ejecutando el plan para cambiar las practicas laborales
aplicables a los servicios nacionales.

Segquir utilizando las oficinas de Correos moviles.

Preparar y difundir las instrucciones para el uso generalizado de los
servicios postales digitales, las consignas para encomiendas y la captura
electrénica de firmas.

4. Coordinar con el gobierno y preparar las instrucciones necesarias para
diversificar los servicios e introducir nuevos servicios de caracter social.
»  Discutir con el gobierno/los actores.
*  Preparar el mandato.
»  Describir estudio de viabilidad y los beneficios.
e Preparary enviar instrucciones a las oficinas y actores pertinentes.
»  Comunicar la informacion pertinente a los clientes.
»  Empezar a ofrecer nuevos servicios.

RECURSOS:

SUERUL Continuar utilizando la plataforma de comunicacién a distancia. Garantizar la
{|E1» B disponibilidad, la fiabilidad y el rendimiento de la infraestructura informatica.

ETAPE 1c: Il convient d'élaborer et de mettre en ceuvre des plans permettant d'atteindre cet Objetivo pendant une
pandémie (déclarée par 'OMS, les organismes nationaux, les autorités de santé publique, etc.) alors que les restrictions

concernant la circulation des personnes, les mesures de confinement, la suspension des vols nationaux/internationaus, la
fermeture des frontiéres nationales, etc., se poursuivent

FECHA DE

ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:
1. Seguir revisando y comunicando instrucciones al personal sobre el uso de

los sistemas y herramientas informaticas.
2. Seguir ofreciendo herramientas de acceso remoto para el personal de la

oficina central.
3. Seguir encargandose del mantenimiento de los sistemas y herramientas

informaticas.

Reforzar la ciberseguridad contra los delincuentes informaticos.

5. Seguir ofreciendo al personal el apoyo informético necesario (lineas de
asistencia telefénica) (por correo electrénico, teléfono, aplicacion, etc.).

RECURSOS:
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ANEXO 1.9

o Meta IV:  Limiter les risques professionnels

BENEFICIOS

SUEULIN Aplicar las instrucciones orientadas a modificar los modelos comerciales de la
AYEYIW organizacion y diversificar los servicios.

FASE 1c: Los planes destinados a alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse durante el transcurso de la
pandemia mientras perdure la situacién de alerta epidemiolégica (OMS, organismos nacionales, autoridades de

salud publica, etc.), con restricciones continuas a la circulacion de personas, confinamiento, suspension de vuelos
internacionales/nacionales, cierre de fronteras nacionales, entre otras medidas.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Preparar un analisis de la situacion financiera de la empresa postal
(identificar los servicios basicos, evaluar el impacto en los ingresos, revisar
las pdlizas de seguro aplicables, etc.).

Identificar oportunidades que permitan liberar el flujo de caja.

Mantener un didlogo regular con el banco acreedor.

Informar al banco de la existencia del plan de continuidad de las
operaciones para obtener condiciones de préstamo flexibles.

5. Coordinar la solicitud al gobierno de incluir al sector postal en los planes
de inversion destinados a impulsar la economia (por ejemplo, inversiones
en infraestructura edilicia, vehiculos y tecnologia digital).

6. Empezar a prestar apoyo a las pymes y al comercio electrénico.

7. Preparar las comunicaciones/publicidad que se difundiran a través de
fuentes publicas para informar a los clientes y socios sobre la situacion de
las actividades del operador postal.

RECURSOS:
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ANEXO 1.10

ASOCIACIONES

SUEULIN Sequir fomentando un entorno propicio para el desarrollo de las actividades de
\VA -3 |a empresa.

FASE 1c: Los planes destinados a alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse durante el transcurso de la
pandemia mientras perdure la situacién de alerta epidemiolégica (OMS, organismos nacionales, autoridades de

salud publica, etc.), con restricciones continuas a la circulacion de personas, confinamiento, suspension de vuelos
internacionales/nacionales, cierre de fronteras nacionales, entre otras medidas.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Continuar la coordinacién con la Oficina Internacional de la UPU
(mensajes EmIS, condiciones operativas, equipos de proteccion personal,
adquisiciéon de oficinas de Correos moviles).

2. Continuar la coordinacién con los proveedores de servicios de transporte
(vuelos de carga, medios alternativos).

3. Continuar la coordinacién con las autoridades aduaneras nacionales
(proceso de despacho del correo).

4. Garantizar la coordinacion con el gobierno (servicios sociales, actividades
de apoyo a las pymes, planes de inversion).

5. Seguir facilitando la coordinacion con los proveedores internos/externos
(adquisiciones de equipos de proteccion personal).

6. Continuar la coordinacién con los bancos (préstamos, condiciones de
crédito).

7. Seguir dialogando con los principales clientes (importadores,
exportadores).

8. Continuar analizando nuevas oportunidades y practicas con los

propietarios de las pymes.

RECURSOS:
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ANEXO 2.1

ETAPE 2: PLANIFICACION PARA LA RECUPERACION
(normalizacién de la situacion sanitaria y epidemioldgica en
el pais, inicio del levantamiento gradual de las restricciones
en todo el mundo, fin de las medidas de confinamiento,

reanudacion de los vuelos internacionales/nacionales,
apertura de las fronteras nacionales, desconfinamiento
nacional, inicio de la declaracion de la situacién de fuerza
mayor por parte de los operadores designados)

o Meta I: Incrementar al maximo la seguridad fisica y emocional del personal.

PERSONAL

S UL Tomar medidas para proteger al personal/los clientes postales y evitar la
.\ propagacion del virus.

FASE 2: Las medidas que se adopten en el marco de este objetivo deben aplicarse en respuesta al anuncio del
levantamiento gradual de las medidas dispuestas por la situacion de pandemia (levantamiento de las restricciones a

la circulacién de personas, fin de las medidas de confinamiento, reanudacion de los vuelos internacionales/nacionales,
apertura de las fronteras nacionales, desconfinamiento nacional).

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Seguir vigilando las alertas y los informes de los medios sobre la pandemia
(prevencion de futuras olas de la pandemia).

2. Seguir aplicando medidas para frenar la propagacion de la enfermedad.

«  Mantener limpias las superficies y los objetos de uso comun.

«  Mantener un suministro suficiente de productos de limpieza y
desinfeccion, equipos de proteccion personal, toallas, jabdn y
desinfectantes de manos, etc.

«  Sensibilizar al personal con respecto a buenos habitos sanitarios, como
el lavado de manos, higiene de la tos y quedarse en casa en caso de
enfermedad.

3. Seguir proporcionando (si es necesario) equipos de proteccién personal a
todo el personal postal.

4. Evaluar (en coordinacién con las autoridades sanitarias) la necesidad de
mantener los protocolos de desinfeccion.

5. Actualizar gradualmente las directrices sobre el contacto directo entre
las personas y las disposiciones en materia de distanciamiento social, y
preparar las instrucciones correspondientes (disposicion de los asientos en
las reuniones, configuracion del espacio de oficinas, estaciones de trabajo
compartidas, interacciones durante la recepcion y distribucién del correo).

6. Emitir nuevas politicas e instrucciones en materia de recursos humanos
para que los empleados puedan regresar a sus lugares de trabajo.

7. Cerciorarse de que se informe a todo el personal cuando finalice la
emergencia.

8. Evaluar la disponibilidad de servicios sociales y de salud mental para el

personal durante la pandemia, y mejorar los servicios si fuere necesario.

RECURSOS:
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CULUEES Continuar manteniendo un buen nivel de conocimiento de la situacidon con
I1-B respecto a la amenaza que supone el virus.

FASE 2: Las medidas que se adopten en el marco de este objetivo deben aplicarse en respuesta al anuncio del
levantamiento gradual de las medidas dispuestas por la situacion de pandemia (levantamiento de las restricciones a

la circulacién de personas, fin de las medidas de confinamiento, reanudacion de los vuelos internacionales/nacionales,
apertura de las fronteras nacionales, desconfinamiento nacional).

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Seguir vigilando la evolucién de la situacién y las orientaciones de los

organismos locales, regionales, nacionales e internacionales.

«  Registrarse para recibir informacién actualizada del virus y de las
alertas sanitarias emitidas por las autoridades gubernamentales.

»  Vigilar la pagina web de las autoridades de salud publica sobre la
pandemia.

«  Vigilar las comunicaciones de la Oficina Internacional de la UPU, los
mensajes EmIS y el sistema de control de calidad.

2. Seguir informando al personal sobre la evolucién de la situacion sanitaria
y epidemiolégica segun la OMS, los organismos nacionales, etc.

RECURSOS:

Objetivo

We Reconfigurar las oficinas de Correos.

FASE 2: Las medidas que se adopten en el marco de este objetivo deben aplicarse en respuesta al anuncio del
levantamiento gradual de las medidas dispuestas por la situacion de pandemia (levantamiento de las restricciones a

la circulacién de personas, fin de las medidas de confinamiento, reanudacion de los vuelos internacionales/nacionales,
apertura de las fronteras nacionales, desconfinamiento nacional).

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Empezar a actualizar gradualmente las medidas de distanciamiento social
en las oficinas de Correos.

2. Seguir utilizando la red de oficinas de Correos para promover
comportamientos que prevengan el contagio del virus.

RECURSOS:
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ANEXO 2.2

o Meta ll: Reanudar las operaciones lo antes posible tras las perturbaciones.
Volver a las condiciones normales de funcionamiento y adoptar un
enfoque que permita el desarrollo habitual de las actividades.

PROCESOS

e Comenzar los preparativos para reanudar las operaciones lo antes posible,
-A volver a las condiciones normales de funcionamiento y adoptar un enfoque que
permita el desarrollo habitual de las actividades.

FASE 2: Las medidas que se adopten en el marco de este objetivo deben aplicarse en respuesta al anuncio del
levantamiento gradual de las medidas dispuestas por la situacion de pandemia (levantamiento de las restricciones a

la circulacién de personas, fin de las medidas de confinamiento, reanudacion de los vuelos internacionales/nacionales,
apertura de las fronteras nacionales, desconfinamiento nacional).

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Coordinar a posteriori una reunién e informe con el equipo de gestion
de emergencias para determinar si es necesario actualizar o modificar los
planes, procedimientos o contactos previstos para una pandemia. Recoger
a posteriori los comentarios en un informe final y en un plan de accién
correctivo.

2. Revisar las funciones y responsabilidades en todos los niveles de la
organizacion.

3. Desarrollar un plan/calendario para el regreso del personal de la oficina
central una vez que el estado de emergencia causado por la pandemia
haya terminado.

4. Cerciorarse de que se informe a todo el personal cuando finalice la
emergencia.
5. Continuar informando al personal, a los socios y a los actores de los

cambios en los procedimientos establecidos.

6. Revisar el plan de continuidad de las operaciones y el plan de
recuperacion ante pandemia. Empezar a preparar el plan de reanudacion
de las actividades.

RECURSOS:
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SUULEN Realizar los preparativos para reanudar las operaciones de los servicios postales
B8 internos.

FASE 2: Las medidas que se adopten en el marco de este objetivo deben aplicarse en respuesta al anuncio del
levantamiento gradual de las medidas dispuestas por la situacién de pandemia (levantamiento de las restricciones a

la circulacién de personas, fin de las medidas de confinamiento, reanudaciéon de los vuelos internacionales/nacionales,
apertura de las fronteras nacionales, desconfinamiento nacional).

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:
1. Elaborar politicas e instrucciones para llevar adelante las siguientes
acciones:

«  abrir gradualmente las oficinas de Correos cerradas durante la crisis

»  modificar el horario de apertura/trabajo y volver al desarrollo
habitual de las actividades a nivel interno

»  restablecer el horario regular de funcionamiento de la distribucién

«  restablecer gradualmente la plena dotacion de personal

2. Restablecer gradualmente el cumplimiento de las normas de distribucion,
en particular en lo que respecta a la calidad del servicio y la remuneracion
para todas las categorias de envios postales

3. Difundir la informacién sobre la reanudacion del servicio y el
restablecimiento de las normas de distribucién a todos los clientes

4. Seguir utilizando las oficinas de Correos moviles.

5. Elaborar una politica para que se continte usando la distribucién sin

contacto, nuevas opciones de distribucion e innovaciones para los
procedimientos operativos a nivel interno.

- consignas para encomiendas

»  captura electronica de firma

«  automatizacién robodtica del tratamiento y la distribucion

6. Poner en marcha proyectos que permitan una rapida modernizacion, asi
como un mayor desarrollo y digitalizacion de las transferencias de dinero
y de los servicios financieros postales.

7. Preparar y difundir las instrucciones para el uso generalizado de los
servicios postales digitales, las consignas para encomiendas y la captura
electrénica de firmas.

8. Coordinar con el gobierno y formular las instrucciones necesarias para
ampliar la gama de servicios sociales (distribucion de medicamentos,
distribucién de alimentos para organizaciones benéficas, provision
de conocimientos cartogréaficos para el seguimiento de infecciones,
distribucién de material escolar a los nifios).

«  Discutir con el gobierno/los actores.

*  Preparar el mandato.

»  Describir estudio de viabilidad y los beneficios.

»  Preparary enviar instrucciones a las oficinas y actores pertinentes.
«  Comunicar la informacion pertinente a los clientes.

«  Empezar a ofrecer nuevos servicios.

RECURSOS:
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SUBUEEY Poner en practica procedimientos para reanudar las actividades dentro de la
|E{@ = cadena logistica internacional.

FASE 2: Las medidas que se adopten en el marco de este objetivo deben aplicarse en respuesta al anuncio del
levantamiento gradual de las medidas dispuestas por la situaciéon de pandemia (levantamiento de las restricciones a

la circulacién de personas, fin de las medidas de confinamiento, reanudacién de los vuelos internacionales/nacionales,
apertura de las fronteras nacionales, desconfinamiento nacional).

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Seguir enviando a la Oficina Internacional, mediante mensajes EmIS,
actualizaciones sobre las siguientes cuestiones:
«  lareanudacion de las operaciones postales
+ elintercambio del correo internacional
e apertura de rutas de transporte de correo (nuevas rutas)
e aceptacion o no aceptacion de correo para destinos especificos
(ciudades, paises y territorios)

2. Informar a los paises/actores de que la distribucion de los envios postales
podria seguir sufriendo retrasos, ya que siguen vigentes determinadas
medidas de distanciamiento social y de otra indole para combatir el virus.

3. Seguir vigilando los informes EmIS y las comunicaciones de la Oficina
Internacional con los siguientes propdsitos:
«  determinar qué paises han reanudado los servicios de Correo
«  aplicar las instrucciones transmitidas por el oficio de la Oficina
Internacional
» organizar los intercambios de correo teniendo en cuenta las rutas de
transporte de correo abiertas (y las nuevas).

4. Buscar medios de transporte alternativos (aéreo de carga, ferroviario,
maritimo).
5. Preparar nuevos modelos operativos para diferentes servicios (envios EMS,

encomiendas, paquetes de comercio electrdnico, etc.).

6. Continuar resolviendo los problemas mediante el reencaminamiento del
trafico postal.
»  Consultar la herramienta de la UPU para conocer la capacidad de
transporte disponible (qcsmailbd.ptc.post)
»  Dialogar con los proveedores de servicios de transporte.
e Enviar instrucciones a las oficinas y a los actores pertinentes.
»  Aplicar las nuevas condiciones contractuales.

7. »  Consultar el sitio web de la OMA destinado a prestar asistencia a los
actores de la cadena logistica en cuestiones aduaneras relacionadas
con el brote de la pandemia (por ejemplo, www.wcoomd.org/en/
topics/facilitation/activities-and-programmes/natural-disaster/
coronavirus.aspx)

8. Seguir mejorando el uso de las redes digitales y del correo electrdnico de
la UPU (por ejemplo, para cumplir con las obligaciones de intercambio de
informacion electrénica anticipada).

9. Reanudar la aplicacién de los productos informaticos de la UPU (CDS, IPS.
post, ITMATT, etc.).

10. Participar en la capacitacion de la Oficina Internacional sobre el Sistema
de Control Mundial, el Sistema integrado de preparacion de informes de
calidad, el intercambio de informacion electronica anticipada, etc.

RECURSOS:



http://qcsmailbd.ptc.post
http://www.wcoomd.org/en/topics/facilitation/activities-and-programmes/natural-disaster/coronavirus.aspx
http://www.wcoomd.org/en/topics/facilitation/activities-and-programmes/natural-disaster/coronavirus.aspx
http://www.wcoomd.org/en/topics/facilitation/activities-and-programmes/natural-disaster/coronavirus.aspx
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Wit Comenzar a preparar el regreso del personal a las oficinas y ademas conservar
I1-D las plataformas de comunicacién a distancia. Garantizar la disponibilidad, la
fiabilidad y el rendimiento de la infraestructura informatica.

FASE 2: Las medidas que se adopten en el marco de este objetivo deben aplicarse en respuesta al anuncio del
levantamiento gradual de las medidas dispuestas por la situacién de pandemia (levantamiento de las restricciones a

la circulacién de personas, fin de las medidas de confinamiento, reanudaciéon de los vuelos internacionales/nacionales,
apertura de las fronteras nacionales, desconfinamiento nacional).

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:
1. Continuar con el apoyo y mantenimiento de los servicios informaticos.
2. Estudiar la posibilidad de desarrollar nuevas opciones de conexién

a distancia para el personal y nuevas herramientas informaticas y de
comunicacién para la poblacion.

3. Considerar la posibilidad de ampliar el uso de las tecnologias de
comunicacion y las herramientas de conexién a distancia implementadas
durante la pandemia.

. Negociar contratos.

«  Desarrollar metodologias.

»  Realizar adquisiciones.

« Instalar sistemas/equipos.

«  Organizar pruebas y capacitacion del personal.

Reforzar la ciberseguridad.

5. Seguir ofreciendo al personal el apoyo informatico necesario (lineas de
asistencia telefénica) (por correo electrénico, teléfono, aplicacion, etc.).

6. Realizar los preparativos necesarios para la puesta en marcha de los
productos informaticos de la UPU (CDS, IPS.post, el intercambio de
informacion electrdnica anticipada, etc.).

RECURSOS:
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ANEXO 2.3

o Meta llI: Optimizar el perfil y el valor comercial.

Meta IV: Desarrollar relaciones de cooperacion y establecer asociaciones para
introducir nuevos servicios y aumentar el volumen de ventas y los
beneficios del Correo.

BENEFICIOS

Objetivo Formular y aplicar un plan e instrucciones para optimizar el perfil y el valor

U VAN A A8 comercial.

FASE 2: Las medidas que se adopten en el marco de este objetivo deben aplicarse en respuesta al anuncio del
levantamiento gradual de las medidas dispuestas por la situacion de pandemia (levantamiento de las restricciones a

la circulacién de personas, fin de las medidas de confinamiento, reanudacion de los vuelos internacionales/nacionales,
apertura de las fronteras nacionales, desconfinamiento nacional).

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Analizar los riesgos, las ventajas del mercado y las oportunidades de

diversificacién. Adaptar y modificar los modelos comerciales.

«  Seguir centrandose en los servicios relacionados con el comercio
electrénico.

«  Diversificar los servicios postales mediante la prestacion de nuevos
servicios sociales.

« Introducir innovaciones financieras y comerciales.

«  Lanzar o desarrollar una plataforma para las pymes.

2. Evaluar los riesgos presupuestarios, las pérdidas y los beneficios para
garantizar una gestion equilibrada de los acuerdos financieros.

3. Revisar la documentacién financiera y los acuerdos conexos para evaluar las
posibles consecuencias y las medidas de contingencia.

4. Informar al banco de la existencia del plan de recuperacion ante una
pandemia para obtener condiciones de préstamo flexibles.

5. Analizar la posibilidad de aplazamiento del pago de impuestos con las
autoridades fiscales.

6. Coordinar la solicitud de apoyo financiero al gobierno, teniendo en cuenta
el papel que desempanan los servicios postales como elemento esencial de
la economia nacional y mundial, y de los procesos de recuperacion. El apoyo
pueden incluir inversiones en infraestructura edilicia, vehiculos y tecnologia
digital en el sector postal.

7. Seguir prestando apoyo a las pymes y al comercio electrénico.

8. Seguir preparando comunicaciones/publicidad que se difundiran a través
de fuentes publicas para informar a los clientes y socios sobre la situacién
de las actividades del operador postal.

RECURSOS:
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ASOCIACIONES

Objetivo Seguir fomentando un entorno propicio para el desarrollo de las actividades

LIVANATAW de la empresa.

FASE 2: Las medidas que se adopten en el marco de este objetivo deben aplicarse en respuesta al anuncio del
levantamiento gradual de las medidas dispuestas por la situaciéon de pandemia (levantamiento de las restricciones a

la circulacién de personas, fin de las medidas de confinamiento, reanudacién de los vuelos internacionales/nacionales,
apertura de las fronteras nacionales, desconfinamiento nacional).

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: = CUMPLIMIENTO:

1. Continuar la coordinacién con la Oficina Internacional de la UPU (mensajes
EmIS, condiciones operativas, equipos de proteccion personal, adquisicion
de oficinas de Correos moviles).

2. Con el apoyo de la UPU, promover ante los gobiernos y los socios para el
desarrollo la incorporacién del sector postal en los programas de reforma
gubernamental destinados a acelerar el desarrollo de la economia digital.
Fomentar una mayor financiacion para la transformacion digital del sector
postal.

3. Cooperar con las entidades gubernamentales para desarrollar nuevos
modelos de asociacién y ampliar los dambitos de actividad para aumentar el
volumen de ventas y los beneficios.

4. Continuar analizando nuevas oportunidades y practicas con los propietarios
de las pymes.

5. Continuar la coordinacién con los proveedores de servicios de transporte
(vuelos de carga, medios alternativos).

6. Continuar la coordinacién con las autoridades aduaneras nacionales
(proceso de despacho del correo).

7. Seguir facilitando la coordinacion con los proveedores internos/externos
(adquisiciones de equipos de proteccion personal).

8. Analizar la posibilidad de aplazamiento del pago de impuestos con las
autoridades fiscales.

9. Continuar la coordinacién con los bancos (préstamos, condiciones de
crédito).

10. Seguir dialogando con los principales clientes (importadores, exportadores).

RECURSOS:
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ANEXO 3.1

PLANIFICACION DE LA REANUDACION DE LAS
ACTIVIDADES

(cuando el virus deje de ser una amenaza, se declare el fin de
la pandemia, haya desaparecido la situacion de fuerza mayor
en los paises)

Meta I: Restablecer las actividades tras una emergencia causada
por pandemia.
« Mejorar la resiliencia de la red postal mundial

PERSONAL

SLLLEE Sequir reforzando la proteccién del personal y las conductas de prevencién de
78 enfermedades.

FASE 3: Los planes para alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse una vez que se haya declarado el fin de la
pandemia, que la situacién dentro y fuera del pais se haya normalizado (desarrollo habitual de las actividades), y que el

virus ya no represente una amenaza.

FECHA DE

ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:
1. Una vez que se disponga de una vacuna, fiable y segura, hay que

asegurarse de que el personal se vacune regularmente, de forma

voluntaria.
2. Seguir promoviendo, desde el operador designado, las politicas y

practicas de higiene.
3. Promover el uso y el mantenimiento adecuados de las instalaciones

sanitarias.
4. Elaborar instrucciones que alienten al distanciamiento social y aplicar

normas de proteccidn mas ligeras. Regularizar/desarrollar el teletrabajo
cuando sea pertinente y posible.

5. Educar/recordarle al personal los buenos habitos sanitarios, como el
lavado de manos, la higiene de la tos y quedarse en casa cuando se esta
enfermo.

6. Ofrecer capacitacion anual al personal en gestion del riesgo de desastres/

practicas en caso de pandemia y programas de emergencia sanitaria.

RECURSOS:
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=ULULE Reanudar la rutina habitual de limpieza una vez que las autoridades de salud
[1:§ " publica hayan indicado que las medidas adicionales ya no son necesarias.

FASE 3: Los planes para alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse una vez que se haya declarado el fin de la
pandemia, que la situacion dentro y fuera del pais se haya normalizado (desarrollo habitual de las actividades), y que el

virus ya no represente una amenaza.

FECHA DE

ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:
1. Indicar al personal de limpieza que retome las rutinas de limpieza y los

métodos de desinfeccidn habituales.
2. Mantener un suficiente suministro de productos de limpieza y

desinfeccidn, equipamiento de proteccion personal, toallas y jabon.
3. Mantener limpias las superficies y los objetos de uso comun.
RECURSOS:

SULULE Reanudar los procedimientos normales de inventario y suministro para atender
1@ las necesidades de limpieza y médicas.

FASE 3: Los planes para alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse una vez que se haya declarado el fin de la
pandemia, que la situacién dentro y fuera del pais se haya normalizado (desarrollo habitual de las actividades), y que el

virus ya no represente una amenaza.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Establecer criterios para las reservas de suministros y equipos de
proteccién personal (mascarillas, guantes, desinfectantes, etc.).

2. Organizar las adquisiciones, comprobar periédicamente la disponibilidad
de las existencias de equipos de proteccion personal.

RECURSOS:
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ANEXO 3.2

PROCESSES

Poner en marcha planes para restablecer gradualmente las funciones directivas

=EULE que fueron actualizadas temporalmente de manera que cada fase siente las
£1p ) bases para la siguiente. Incluir planes de comunicacién con los empleados y

actores.

FASE 3: Los planes para alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse una vez que se haya declarado el fin de la

pandemia, que la situacién dentro y fuera del pais se haya normalizado (desarrollo habitual de las actividades), y que el
virus ya no represente una amenaza.

FECHA DE

ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:
1. Informar al personal y a otros actores sobre el regreso a las rutinas

habituales de trabajo.
2. Crear una serie de preguntas frecuentes y temas de debate para ayudar a

los directivos.
3. Estudiar las lecciones aprendidas tras la crisis, evaluar los riesgos y las

oportunidades del mercado, cambiar las reglas y preparar el seguimiento

necesario.
4. Evaluar la eficacia de la politica de gestion del riesgo de desastres y del

plan de continuidad de las operaciones en la organizacién. Formular o
revisar el Plan de emergencia, el Plan de continuidad de las operaciones,
el Plan de recuperacion en caso de desastres (pandemia) y el Plan de
reanudacion de las actividades.

5. Planificar y organizar actividades de capacitacién en materia de
planificacion de la continuidad de las operaciones.

RECURSOS:
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Poner planes en marcha para que el desarrollo de las actividades de la cadena
I-E logistica internacional vuelva gradualmente a la normalidad, restablecer
plenamente el flujo de correo y mejorar la resiliencia de la red postal mundial.

Objetivo

FASE 3: Los planes para alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse una vez que se haya declarado el fin de la

pandemia, que la situacion dentro y fuera del pais se haya normalizado (desarrollo habitual de las actividades), y que el
Virus ya no represente una amenaza.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Seguir informando a la Oficina Internacional, por mensaje EmIS, de
los cambios significativos en las condiciones de servicio y de cualquier
problema relacionado con la cadena logistica postal.

2. Seguir consultando la herramienta de la UPU que consolida las soluciones
de transporte ferroviario y aéreo, disponible a través de la plataforma de
macrodatos del QCS (gcsmailbd.ptc.post).

3. Estudiar la posibilidad de diversificar los canales de transporte del correo
internacional (vuelos comerciales de pasajeros, vuelos de carga, trenes,
barcos).

4. Aprovechar los conocimientos adquiridos durante la pandemia para

actualizar la reglamentacion con el fin de garantizar la sostenibilidad y la
armonizacion de los medios de transporte.

5. Sugerir a la UPU que revise la reglamentacion internacional sobre medios
y procedimientos de transporte.

6. Acelerar los proyectos de conexion a las redes digitales de la UPU a través
del sistema de declaracién de aduana, el sistema postal internacional, el
intercambio de informacion electrénica anticipada y otras herramientas
informaticas.

7. Garantizar la captura y el intercambio de informacion electrénica
anticipada para envios postales internacionales que contengan
mercaderias, de modo de cumplir con los requisitos aduaneros y de
seguridad de las importaciones.

8. Garantizar que los envios postales internacionales lleven un identificador
con cédigo de barras (conforme a la norma técnica S10 de la UPU) que no
sea repetido en un periodo de al menos 12 meses.

9. Garantizar la correcta utilizacion y transmisién de los formularios
de declaracién de aduanas y la informacion electrénica anticipada
correspondientes (ITMATT).

10.  Garantizar que el identificador S10 del envio esté incluido en un
mensaje PREDES enviado al operador designado de destino y que esté
electronicamente vinculado (asociado) al identificador S9 del envase que
contiene ese envio (norma técnica S9 de la UPU para los identificadores
en las etiquetas de los envases postales).

RECURSOS:
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=UEULEY Poner planes en marcha para reanudar plenamente las operaciones del servicio
7 interno y mejorar la resiliencia de la red postal.

FASE 3: Los planes para alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse una vez que se haya declarado el fin de la

pandemia, que la situacion dentro y fuera del pais se haya normalizado (desarrollo habitual de las actividades), y que el
Virus ya no represente una amenaza.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:
1. Restablecer el cumplimiento de las normas de entrega.
2. Establecer y aplicar normas de calidad de servicio mejoradas para la gama

completa de operaciones.

3. Difundir informacion a los clientes sobre el retorno a la calidad del servicio
y las normas de distribucion.

4. Aplicar nuevos métodos y tecnologias utilizados durante la pandemia
para conectar con los ciudadanos.

5. En la medida de lo posible, ofrecer métodos de distribucién sin contacto
(consignas para encomiendas, captura electrénica de firmas, etc.).

6. Actualizar las reglas y los procesos para los nuevos modelos operativos de
los servicios tradicionales (EMS, comercio electrénico, servicios financieros,
encomiendas).

RECURSOS:

Objetivo

I-G Poner planes en marcha para restablecer las funciones informaticas normales.

FASE 3: Los planes para alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse una vez que se haya declarado el fin de la

pandemia, que la situacién dentro y fuera del pais se haya normalizado (desarrollo habitual de las actividades), y que el
virus ya no represente una amenaza.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Restablecer los métodos normales de planificacion y gestion de las
actividades relacionadas con la informatica.

2. Garantizar la disponibilidad, la fiabilidad y el rendimiento de la
infraestructura informatica y de la plataforma de comunicacién a distancia.

3. Seguir utilizando y gestionando las tecnologias y herramientas de
comunicacién implementadas durante la pandemia.
»  Renegociar y suscribir contratos
»  Desarrollar metodologias
»  Realizar adquisiciones
»  Impartir capacitacion

4. Continuar con la implantacién del CDS, IPS.post y el intercambio de
informacion electrénica anticipada (por ejemplo, ITMATT).

5. Reforzar la ciberseguridad contra los delincuentes informaticos.

Aprovechar las ventajas de .POST como capa adicional de seguridad para
las actividades postales en Internet.

7. Desarrollar y proporcionar plataformas de autoservicio.

8. Dar prioridad a arquitecturas de multiples nubes y de borde.

RECURSOS:
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ANEXO 3.3

BENEFICIOS

“LEULEE Crear planes pospandémicos orientados al desarrollo de las actividades y a la
12 generacion de ingresos.

FASE 3: Los planes para alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse una vez que se haya declarado el fin de la
pandemia, que la situacion dentro y fuera del pais se haya normalizado (desarrollo habitual de las actividades), y que el

virus ya no represente una amenaza.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Analizar las necesidades del mercado postal teniendo en cuenta el
cambio de un modelo centrado en la circulacion de correspondencia o
documentos a un modelo basado en el intercambio de mercaderias, y
prestar servicios financieros postales y servicios sociales. Aplicar nuevos
modelos comerciales.

Aprovechar las oportunidades del mercado.

3. Aprovechar el fuerte crecimiento del segmento de las encomiendas para
generar ingresos e invertirlos en la transformacion estructural y digital.

4. Integrar y comercializar los servicios sociales de apoyo al gobierno
durante la pandemia.

5. Continuar con el desarrollo de productos y servicios postales
prometedores que han tenido una gran demanda, han ayudado a los
gobiernos o han contribuido a aumentar los volimenes de pequefios
paquetes y encomiendas durante la pandemia, en particular:

»  comercio electronico;
»  servicios financieros;
«  servicios electronicos, etc.

6. Elaborar planes para financiar la digitalizacion de la empresa y la puesta
en marcha de nuevas tecnologias.

RECURSOS:
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ANEXO 3.4

o Meta ll:  Renovar el servicio postal.
« Impulsar la digitalizacion mediante practicas agiles
« Fomentar la innovacién centrada en la creacién de
infraestructura

PROCESOS

Objetivo . ., o
T\ Poner en marcha estrategias de transformacion digital.

FASE 3: Los planes para alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse una vez que se haya declarado el fin de la
pandemia, que la situacién dentro y fuera del pais se haya normalizado (desarrollo habitual de las actividades), y que el

virus ya no represente una amenaza.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Analizar y utilizar los conocimientos adquiridos durante la pandemia
para reforzar la capacidad digital y la estrategia de transformacion
digital. Acelerar las inversiones en la digitalizacion de las declaraciones
de aduana, el intercambio de datos nacionales e internacionales, el
tratamiento automatizado del correo, los nuevos métodos de distribucién
y la digitalizacién total de los servicios financieros postales.

2. Impulsar la digitalizacién mediante practicas agiles y fomentar una
mentalidad centrada en la gestién de servicios.

3. Desarrollar propuestas para modernizar la cadena logistica de servicios
postales tradicionales mediante la digitalizacién de todas las etapas.

4. Elaborar un plan para la maxima digitalizacién de los procesos operativos
mediante innovaciones en el ambito de la distribucién y la integracion de
la distribucion sin contacto.

5. Establecer un enfoque orientado hacia la preparacion para la
transformacion digital del futuro.
«  Gestion del cambio digital.
« Impulsar la digitalizacion mediante practicas agiles.
«  Fomentar la innovacion centrada en la creacion de infraestructura.
«  Garantizar una preparacion digital para la ejecucion de las
actividades.
«  Personalizar la comunicacién digital.
«  Capacitacién y aprendizaje en materia de transformacion digital.

6. Llevar a cabo evaluaciones de transformacion y preparacion digital (a
distancia o in situ, segun los recursos disponibles).

7. Poner en marcha proyectos destinados al desarrollo del comercio y los
servicios electrénicos, la digitalizacion de las operaciones postales, la
inclusion financiera postal, el desarrollo de servicios financieros y sociales
electrénicos, y la implantacion del CDS, IPS.post y el intercambio de
informacion electrénica anticipada (por ejemplo, ITMATT).

8. Promover la automatizacion robética de la clasificacion y los nuevos
métodos de distribucion (por ejemplo, con el uso de drones).

Continued on next page
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Continued from previous page

9. Seguir desarrollando tecnologias digitales sin contacto, asi como nuevos
servicios y tecnologias de comunicacion digital para conectar con los
ciudadanos.

10.  Analizar practicas dptimas y participar en proyectos de hermanamiento
entre Correos digitalmente avanzados y Correos dispuestos a emprender
el camino de la transformacion digital.

11.  Conseguir que el personal se comprometa con la transformacion digital.
12. Capacitar al personal en materia de digitalizacién e innovacion.
RECURSOS:

Objetivo

I1-B Desarrollar plataformas digitales de apoyo a las pymes.

FASE 3: Los planes para alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse una vez que se haya declarado el fin de la

pandemia, que la situacion dentro y fuera del pais se haya normalizado (desarrollo habitual de las actividades), y que el
virus ya no represente una amenaza.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Estudiar las necesidades de las pymes y las practicas dptimas
(metodologias) pertinentes para el desarrollo de plataformas digitales
para las pymes.

Estudiar las implicaciones financieras de dichas plataformas.

3. Examinar la posibilidad de obtener subvenciones del gobierno

Llevar a cabo proyectos para crear y poner en marcha plataformas
digitales para las pymes.

RECURSOS:
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ANEXO 3.5

o Meta lll:  Asumir un nuevo papel con respecto a las politicas sociales del
gobierno.

ASOCIACIONES

=LLULEY Establecer una alianza con el gobierno para adoptar un marco reglamentario
{|E7:8 0 sélido en caso de emergencia.

FASE 3: Los planes para alcanzar este objetivo deben elaborarse y aplicarse una vez que se haya declarado el fin de la
pandemia, que la situacion dentro y fuera del pais se haya normalizado (desarrollo habitual de las actividades), y que el

virus ya no represente una amenaza.

FECHA DE
ACCIONES: RESPONSABLE: CUMPLIMIENTO:

1. Coordinar con el gobierno y desarrollar asociaciones para mostrar el
papel del Correo en la consecucion de objetivos socioeconémicos y en la
reduccion del impacto de la pandemia en las comunidades, al servir de
canal alternativo de consumo, trabajo y comunicacion.

2. Examinar con el gobierno y los actores la necesidad de estrategias
comunes en materia de capacidad/transformacién digital.

3. Evaluar, junto con el gobierno, la adecuacion del marco reglamentario
nacional en caso de emergencia (fuerza mayor, definicién de la obligacién
de servicio universal, distribucion, tarifas, etc.).

4. Cuando sea necesario, abogar por la adopcién de medidas a nivel
nacional como la flexibilidad normativa (flexibilidad en las normas de
distribucidn, tarifas, etc.) para permitir que los servicios postales, como
servicio esencial, funcionen.

5. En su caso, modificar la reglamentacion nacional para tener en cuenta el
papel que desempefian los Correos como servicio esencial, de modo que
tengan mayor flexibilidad en tiempos de crisis.

6. Establecer una estrategia y elaborar recomendaciones sobre politicas
basadas en las mejores practicas postales durante la pandemia para dotar
al gobierno de una red de politicas publicas (en el ambito social, sanitario,
educativo, de apoyo a las pymes, de reduccion de la pobreza, de inclusion
financiera, de canales de informacién, de crecimiento econémico, etc.).

7. Pedir al gobierno que invierta en infraestructura edilicia, vehiculos
y tecnologia digital en el sector postal. Garantizar que las nuevas
infraestructuras sean bajas en emisiones de carbono y resistentes a un
clima cada vez mas variable.

RECURSOS:
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