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ORDEN DE PROCEDIMIENTO

Objetivo: Aperturar los envios rezagados después de cumplir los tiempos de almacenamiento
correspondientes a esta condicion, buscar evidencias en su interior que permitan identificar datos
del destinatario o remitente y en lo posible concretar la entrega, en caso contrario clasificar y
definir destino de los envios de acuerdo a la reglamentacion vigente.

Comision de Rezago depende Jerarquicamente del Jefe de Departamento de Rezago y este a su
vez de la Gerencia de Operaciones.

Alcance: El alcance del procedimiento abarca la conformacion de la Comisién de Rezago,
definicion de responsabilidades de sus miembros, ejecucion del proceso de apertura, destino de
contenidos rezagados, documentacion y registros requeridos.

Con el propdésito de asegurar un proceso seguro, transparente y cumplir con las exigencias de la
ley vigente.

Responsable de Procedimiento: Gerencia de Operaciones.

Dirigido a: Comision de Rezago
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1. DEFINICIONES
1.1 SISTEMAS

SISTEMAS DESCRIPCION

Herramienta de integracion de cliente sobre plataforma Web.

TCONECTA Esta herramienta permite preparar los envios en la misma oficina de clientes
empresa, imprimir etiquetas y guias electronicas de admisién e imprime
codigos de seguimiento.

2. LINEAMIENTO GENERALES

La resolucion exenta N° 037 del 2016, establece la funcién continua de la Comision Rezago y
designa 1 Supervisor y 4 operadores. Ver: Anexo 5 “Resolucion exenta N°037 del 2016”.

El lugar fisico donde sesionara la Comisién de Rezago contard con cdmaras de seguridad que
registren toda la actividad que en ella se realice. No tener las camaras operativas es motivo para
gue la comisién no sesione.

El Jefe del departamento de rezago debera programar y capacitar a la “Comision Rezago” para
establecer el marco regulatorio de la comision (Leyes aplicables, actividades, sanciones,
cronogramas de actividades, los documentos y registros involucrados en todas y cada una de las
actividades a desarrollar.

El objetivo de la Comisién es ser el ente encargado de Aperturar, revisar contenido, definir de
acuerdo al procedimiento vigente, el destino de los envios, buscando en primera instancia datos
de referencia del remitente o destinatario para lograr su entrega.

NOTA: Todos los miembros de la comision deben guardar absoluta reserva de la
informacién de los contenidos, respecto de la naturaleza de la comunicacién, actividades
y el nombre de las personas mencionadas en ella.

Los miembros de la comisién deben efectuar el orden de procedimiento de los envios rezagados,
teniendo presente la importancia de cada uno segun su categoria:

1ro. Envi6é Registrado o Certificado
2do. Carta Ordinaria o Normal

Se debe dejar constancias diariamente de las actividades realizadas y novedades generadas en
el “Libro de actas de actividades”
Reglamento de Rezago, Decreto N° 212, Art. 18

Para la destruccién de CD’s, Alimentos, Ropa en muy mal estado, se dejara constancia en el libro

de Actas de lo sucedido con fotografias que registren el antes y después del proceso, el equipo
fotografico utilizado para tal fin, debe estar exclusivamente asignado a dicha actividad. Tal equipo
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debera ser resguardado por el Jefe del departamento de Rezago y/o Supervisor de Rezago. Las
fotografias tomadas seran parte de los registros emitidos a Tesoreria General de la Republica

El resguardo de todo registro fisico sera por 2 afios y el digital se mantendra por un tiempo de 8
aros.

3. MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

CARGO ‘RESPONSABILIDADES

Gerencia : . . .
Revisar y firmar las correspondientes resoluciones exentas.
General
Gerencia de Procurar los recursos para el continuo funcionamiento de la Comision Rezago Y|
Operaciones Revisar los correspondiente informes finales

Elaborar las correspondiente Resoluciones Exentas por cada Comision, para
Asuntos Legales [los Remates Publicos generados por la DICREP correspondientes a los
articulos clasificados

Encargado de - . .
9 Persona encarga de recibir los dineros encontrados en los envios rezagados y

Créditos : ! )
y responsable de rendirlos en la tesoreria General de la Republica.

Cobranza

Jefe , o -

Departamento Asegurar todos los m_edlos para que la Comision de Rezago tenga condiciones
requerida para cumplir el objetivo planteado.

Rezago
Supervisar, notificar y garantizar que todo el proceso de la comisién se cumpla
bajo el marco de la Ley, procedimientos y tiempo establecido.
La comisién de rezago no podra funcionar sin la presencia del Supervisor
comisién Rezago quien deberd ademas velar por todas las responsabilidades
del Jefe Departamento rezago, cuando este no se encuentre en dicho lugar.

Supervisor \Validar y hacer cumplir de manera transparente todas y cada una de las

Perv actividades realizadas por la Comisién Rezago.
Comision
Rezago

Llenar el libro de Actas y controlar todos los documentos emitidos por la
Comisién Rezago.

Participar activamente en cada una de las actividades de la Comision de
Rezago.

Sera responsable de digitar toda documentacion y registro emitidos.
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Operadores

Participar en la recepcién y apertura de sacas, clasificacion de correspondencia
y envios rezagados, cumpliendo con las normas establecidas en la ley y
respetando el cronograma de trabajo. Apoyar todas y cada una de las

actividades de la Comision.

4. FLUJO PROCESO COMICION REZAGO

Flujo comisidn rezage
p—r—

5. DESCRIPCION PROCESO COMISION REZAGO — EXCEPCIONES

TIEMPO DE

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE ESTANDAR

PROCESO
i Recepcionar los envios 100%
Recepcion de
. rezagados procedentes de
Envios . iy
Rezagados a Uanad de Rezago, Verifican la N
: guia de despacho ver Anexo | Comision
Unidad de o
. N°2 Rezago
Rezago ( Libro .
. Con el contenido de las sacas,
de Acta y Guia 2 s
La recepcién debe coincidir
de Despacho) .
con la guia de despacho.
Aperturar y revisar los envios 100%
rezagados, La revisibn se
limitar4 a reconocer si poseen
datos del remitente o L,
Apertura de . : Comision
Sacas v envios destinatario para SU | Rezado
y devoluciéon  (Teléfono fijo, 9
Teléfono movil, correo
electrénico o nueva direccion).
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Destinar y
enviar segun
clasificacion

Se procederqd a separar los
envios segun clasificacion
descrita en el Anexo N°3
“Tabla de clasificacion” Para
su destino final

e Filateria

e Departamento de
Archivos Generales
Registro Civil e
Indemnizacion

e Remate Publico (via
DICREP)

¢ Venta de papel
Destruccion oly
Depoésitos Bancarios

Lo clasificado para seguridad,
se comunicara a la
subgerencia de seguridad
nacional de correos de chile
una lista del detalle por
mercancia peligrosa
encontradas para que se
disponga de ella.

En cuanto a lo clasificado
como producto para remate,
se procedera a enviar a la
Gerencia de Asuntos Legales
guienes elaboran la
correspondiente resolucion
exenta Firmada por la
Gerencia General Ver Anexo
6:“Resolucion Exenta N°79”.

Comision
Rezago

100%

Picar y colocar
en sacas para
su venta

Todo papel que no tenga mas
valor que el de su propia
naturaleza como revistas,
cartas y sobres se pica,
separan y se colocan en sacos
para su venta, el dinero
generado de dicha actividad
serd rendido al Area de
finanzas por el Jefe del
departamento rezago para la
posterior rendicion a la
tesoreria General de la
Republica, Manteniendo una

Comision
Rezago/
Supervisor de
Rezago

100%

DOCUMENTO CONTROLADO
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copia del comprobante de
depdsito por el secretario de la
comisién, siendo ingresada al
libro de Acta. DECRETO DE
LEY 212, ART. 21

Destruir todo lo
asignado

Se debera efectuar la
destruccion de todos los
envios asignados segun lo
descrito en el punto 2 del
presente documento
“‘LINEAMIENTOS
GENERALES”

Comision
Rezago/
Supervisor de
Rezago

100%

Depositar
dineros
encontrados

Para el dinero encontrado en
los envios rezagados, El
Supervisor de la Comision
rezago hara entrega al Jefe
Departamento de Rezago para
gue sea rendido al Encargado
de Créditos y Cobranza,
Depto. De facturacion y
Cobranza  para  posterior
rendicion a la Tesoreria
General de la Republica.

Registro: Libro de Acta, Parte
del despacho, todos los
registros emitidos por
entidades a las que se envian
el material rezagado,
Fotografias del proceso de
destruccion.

Comision
Rezago/
Supervisor de
Rezago

100%

Elaborar Informe
final

El Supervisor de la comision
debera elaborar el informe
final de la “Comision de
Rezago”, donde dispondra de
toda la documentacion emitida
en todas las actividades
efectuadas en la comision
(Recibos de entrega, Oficios a
Instituciones, fotografia de
evidencia, facturas, depésitos
etc.)

Jefe
Departamento
Rezago

N/A

Revision de
Informe

Este informe se revisara por el
Jefe del departamento de

Comision
Rezago/ Jefe

N/A
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Rezago junto a la comision de
Rezago.

Departamento
Rezago

Archivar y
resguardar
Todos los
registros
emitidos en la
Comision

Proceder4d al resguardo de
toda la documentacion
generada en la comision, libro
de acta, informe final con toda
la informacion de respaldo y
las  resoluciones exentas
emitidas por la gerencia
general.

De lo expuesto en el parrafo
anterior, esta documentacion
debera ser guardada en un
archivo donde guedara
claramente identificada en su
lomo con la siguiente
informacion:

e “COMISION
REZAGO” (1°RO O
2D0) ANO xxxx

e RESOLUCION
EXENTA N°XXX ANO
XXXX

e CORRESPONDENCIA
REZAGADA
PERIODO
(SEMESTRE)
XXX

ANO

Registro: Toda la
documentacion emitida en la
“Comisién de Rezago”

Comision
rezago
[Jefatura de
Rezago

100%

MANEJO DE EXCEPCIONES

EXCEPCION \ GESTION RESPONSABLE ESTANDAR
Recepcion de en caso de que hubiera observaciones | Comision 100%
Envios se procedera a firmar la guia de | Rezago
Rezagados a despacho en priva de conformidad,

Unidad de firman los operadores que hayan
Rezago ( Libro intervenido en la operacién con la
de Acta y Guia de | presencia del Supervisor de la Comision
Despacho)

Si no aparece direccion explicita en los | Comision 100%
Apertura de S A

. sobres, pero si existe logo institucional | Rezago

sacas y envios . ) i

esto debe gestionarse como direccion
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valida y no aperturarse, Se devolvera al
remitente o se enviara al destinatario
segun corresponda.

En caso de que se apertura la sacay se
encuentren datos del cliente se tomara
contacto directo con este para generar
la coordinacion de la entrega del envio y
se debera generar carta explicativa del
hallazgo.

Informar la
anomalias a la
jefatura de
rezago

Si la recepcion presenta diferencias u
Observaciones, se procede a emitir
informe.

Ver anexo N°4 “Constancia de
irregularidad en los despachos” con
copia al Jefe del departamento de
Rezago para realizar investigacion
correspondiente.

Reglamento de rezago, Decreto N°
212, Art. 7, Parrafo 2.

Comision
Rezago./Jefe de
Rezago

N/A

Realizar registro
de los Courrier o
encomiendas
(Libro de acta)

Si no se encuentra ninguna informacion
adicional, se procedera a realizar para
los envios de Pagueteria Nacional e
Internacional un registro en archivo
Excel con la siguiente Informacion:

A. Numero de seguimiento de
Envio
B. Numero de item
C. Detalle de Contenido
D. Destino que se dara al
contenido, se colocara una sigla
asignada a continuacion, Ver
tabla de comunicacion
(Anexo N°3)
e Filateria (F)
e Registro Civil. (RC)
o Departamento de
seguridad Nacional (S)
¢ Remate Publico (RP)
e Destruccion (D)
e Venta de Papel (V)

Registro: Libro de Actas

Comision de
Rezago

DOCUMENTO CONTROLADO
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6. MONITOREO Y VERIFICACION

MONITOREO DE LA OPERACION

Responsables

Jefe de Rezago

Parametros a Monitorear

Cumplimiento de Actividades ,Cronogramas y Documentacion de
respaldo requerida

Método de Monitoreo

Revision documental

Registros Frecuencia

Reportes o registros que se revisan

~ Frecuencia de revision
para ver el desempefo del proceso

COMISION REZAGO Semestral
RESOLUCION EXENTA Anual
CORRESPONDENCIA REZAGADA Semestral

Accién correctiva

Levantan Informacion con Jefatura de rezago para identificar
causas raiz del hallazgo.

Accion preventiva

Revisiones documentales programadas

VERIFICACION

Responsable

Jefe de Rezago

Tipo de verificacion

Reunion Trimestrales para la verificaciéon documental generada.

Frecuencia Trimestral, Semestral, Anual.
Comisién Rezago (1°Ro Semestre O 2do Semestre) ANO XXXX
Registro Resolucion Exenta N° XXX Aflo XXXX

Correspondencia Rezagada Periodo (Semestre) Afio XXXX

Accion Preventiva

Establecer Causa Raiz del hallazgo, generar revisiones
planificadas de forma de evitar que se repita el hallazgo

7. ANEXOS

DOCUMENTO CONTROLADO
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Anexo 1: Listado de Insumos

“WCornRE

[ €

COMISION DE REZAGO
Jefatura de Rezago
Gerencia de Calidad y Servicio al Cliente
Lista de Insumos y Equipos

Fecha:

Periodo de Comision de Rezago:

In Admini ivos Cantidad

Equipos Disponible

Libro de Acta

Camara fotografica

Libro de Asistencia

Lapices

Picadora de papel

Lapices mina

Computadora

Cajas de minas

Camara de seguridad,
ventiacion, teléfono,
internet

Carpeta de anillos

Otros

Destacador

Corchetera

Corchetes

Tijeras

Cinta adhesiva

Film plastico

Sticker de rezago (Para los
productos clasificados de
la comisién)

Precintos

Sacos

Bolsas Courier

Cajas de embalaje

Sobres

Guantes quirlrgicos

Botas de seguridad

Tapa boca

Lentes de seguridad

Otros:

Jefe Departamento Rezago

Pagina | 1

Anexo 2: Guia de Despacho SlI
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RREOQS DE CHILE g—-

EMPRESA DE COF
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Anexo 3: Tabla de clasificacion
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Filateria Sellos postales adheridos a los sobres y envoltorios

Sellos postales sin utilizar y otras especies valoradas (
naturaleza similar

Registro Civil e

Identificaciones

Cedulas de identidad, Pasaportes, certificados de
nacimiento, matrimonio y otros

Subgerencia de Seguridad

Nacional de Correos Chile

Materiales y articulos que presenten riesgo de Incendio,
Contaminacion ambiental, Toxicidad, asi también produzcan
pequefios efectos de ondas de choque o proyeccion, pero
no un riesgo de explosién de toda la masa, tales como

Fésforos rojos o blancos y encendedores

Sustancias Inflamables (Alcohol, Esteres, Goma de
zapato)

Aerosoles de cualquier tipo

Peliculas fotograficas antiguas

Solidos identificados como Magnesio, sodio, potasio
Venenos (Cianuro de potasio, Cloruro de mercurio)
Termdmetros de Mercurio (NO destruir)

Sobres con procedencia y haturaleza extrafia al tacto
Corrosivos.

Remate Publico

todas las especies con valor comercial, en donde se debera
presentan el listado al Departamento de Asuntos Legales
para elaborar la correspondiente Resolucion Exenta firmada
por el Gerencia General.

Todas estas especies Se rematan en la DICREP bajo las

normas de su Oficina de Remates Fiscales y Judiciales

Venta de Papel

Todo tipo de papel usado (sobres, Cartas,
Envoltorios, etc.)

Libros y revistas de contenido ilegal

Revistas viejas con mas de un afio de vigencia
Revistas con contenido computacional y electrénico
con mas de 6 meses de vigencia

Destruccion

Libros, revistas y materiales con contenido ilegal,
pornografia, drogas, violencia y otros.

CD, pendrive con pirateria

Ropa y Zapatos usados en malas condiciones
Juguetes mala calidad y malas condiciones
Peliculas usadas, en malas condiciones y con
exceso de polvo

Cualquier tipo de alimentos

Los Residuos Peligrosos, se declaran en la SIDREP
y son retirados, transportados y eliminados por
empresa debidamente habilitada y certificada

DOCUMENTO CONTROLADO
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Anexo 4: Constancia de Irregularidades en Despacho

cmgm CONSTANCIA DE IRREGULARIDADES b
(BOLETIN DE VERIFICACION)
A IDENTIFICACION DEL CID:
oe A
FHCHA CONFECCION CI0 L. L L CION ANEXD ()
(Cemmainn Arun)
B IDENTIFICACION DEL DESPACHO OBJETADO:
OF ICINA DE ONIGEN OFIZINA DESTIND
FECHA CONFECCION DESPACHO | L L £ N OESPACHO
C  TIPOS DE SACAS o o o o o o
FoJa RDOS. INTERNACIONAL cr, EMS. LCO. AQD
D IRREGULARIDADES RELATIVAS A:
SACA PQTE RDOS. GMOS cr EMS. Leo
ADO. oCTos. FRANQUEQ REEMBOLSO LCo. NUESTRAS LIBRCS
E DETALLE IRREGULARIDADES:
1 SACAS
PQTES. INDICADD RECIBIODOS INDICADO DESTIND
CO0G0 PESO ROOS PLSO RCOS ORIGEN DESTING RECIBIDO
2 DOCUMENTACION
COMGO NOMBRE DOCUNMENTO PESO CAS:::IB:D CtN;:E:D CA:J&E:D c::".:s‘u
1 REGISTRO  (CERT. - CP, - EMS)
ANQTADD Peso o N* Envie
a N EWVID ] . FECHA e rr———y
o000 008, | Gumaw Jworane| OTOE sl ADMISION INDICADD | RECIAIDO
4 LC.O/AO.OLCG /| MUESTRAS LIBRES
DESTINDG DESTINDG CANTIDAD DE Y
Co0GO o .mo MEZAS O_B_JETAQAS DESTINATARIO
§ VALORES : (GIROS - FRANQUEO - REEMBOLSOS)
Nt ENVIO VALOR VALOR R
CODIGO onoos | ORIGEN 3 RN DESTING PESO DESTINATARIO
F ANEXOS COMPLEMENTARIOS
1 2 3 I DOCUNMENTO
'—l ACTA EXPLICATIVA '—-J ACTA DESTRUCCION SUPLEMENTARIO
G PROCEDIMIENTOS CORRECTIVO
1 g 2] se 3] se 4] s 5] se [ 6] e 7 se 8 | acuse
VERIFICO REEXPIOIO SELLO REEMBALO PLASTIFICO |AGREGO €N GUIA DEVOLVIO |RECIBO SUPLENENT
H VALIDACION EMISION
TIWRRE - OFICINA EMISORA WOMVARE-FIAMAFUNCIONARIO-RECEP | NOMSRE FRMASUNCONARIO TESTIGO | NOMBRE - FIRMA - JEFE OF - UNIDAD

Anexo 5 Resoluciéon exenta 037 del 2016
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correoscHie

Ref.: Dispone el camblo de dependencia de
la Comisién de Rezago y sefhala su
funcienamiento

SANTIAGO, 28 de abril de 2016

VISTOS Y CONSIDERANDO: LI Decreta con
Fuerza de Ley N 10, de 1981 del Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones, Subsecretaria de Telecomunicaciones: el Decretlo N
5.037 de 1960, del Ministerio del Interior: el Decreto N° 748 de 1962, del
Mintsterio del Interior; ¢l Decreto N° 212 de 1928, Reglamento de Rezago:
la necesidad de disponer el funcwnamiento de la Comision Rezagoe y
sefalar su funclonamiento; la Resolucion N° 1600 de 2008, de la
Contraloria General de fa Repiblica: v en uso de las facultades que me
conliere la Resoluckin N° 1 de 2002 y [a Resalucion Exenta N° 70 de 2014
ambas de ks Empresa de Correos de Chile, dicto la siguiente:

RESOLUCION EXENTA N L0~ 1

I. Dispongase a partie del dia 02 de mayo de 20046, ¢l cambio de
dependencia de Jas futuras Comisiones de Rezago que se realizan en la
Empresa de Correos de Chile, desde la Gerencia de Operacianes a la
Gerencia de Calidad y Servicio al Cliente. ambas de esta empresa

Lo administracion y ejecucydn de las tarcas relativas a tales Comislones
seran de competencia de la Gerencia de Calidad y Servicto al Cliente,
respectn de la correspondencia v encomiendas que seran rezagadas.

1. Dispongase, a partir del dia 02 de mayo de 2016, ¢l luncivnamiento de
la Comision de Rezago, en los términas siguientes:

o Funcion: La Comisidn comenzard a procesar la correspondencia
rezagada del segundo semestre del afio 2013, Una vez terminada 1l
funcion, la Camision continuara rezagando b corvespondencia y
encomiendas de los semestres siguientes

o Integrantes: la Comision eslard compuesta por | supervisor y 4
operadores

o la Comisian debera funcionar y sesionar de acuerde a le contenida
en el Manual de Procedimiento N PR_SC_20 de 2015

(|
- — 45 BEE
ks 5 FACCILONGO FORNO
GERENTE GENERAL
EMPRESA DE CORREOS DE CHILE
"ﬂﬂ BBOOON

L Gereerios e avvn

Vo4 Beperesados via mall

Anexo 6 Resolucidon Exenta N° 79
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Cédigo: PRO_REZ_CR_01

W orRrEOCSCHILE | PROCEDIMIENTO COMISION DE REZAGO | Version: 01

Fecha

Aprobacion: 09-06-2023

‘CORRGOSCHILE

Mz Dispone of remate Se 10s Deanes que 5@ indica,
comesgondentes Jl procedimiento de Reago de la
Empeeia de Correns de Chik

VISTOS ¥ COMSIDERANDO: = &/ Docroto con Fuwria de
Loy N* 10, de 1981 dod Minstero de Transportes y Telecomuncaciones, Subiacretaris de
Telecomunicaciones; of Decreto N 5037 de 1960, def Ministerio dof Interior; @l Decreso N*
T42 de 1962, del Ministernio del Interior, ef Decreto N* 212 &o 1928, feglamento &¢ Rezagy;, o
dipuesto en la nomatha referente J rexago de emis, peocese podtal evade 3 cabo
deigu s G0 realizar Iok COMEspOndientes IMantas da antroga y devolucdn o8 un envio, com o
ohto do detorminas Si xsien O0s AIMECOSRNos Qua Permitan concretar su entrega al
destinatanio 0 J comitent; 1o expresado on o aeticulo 63 dof Decreto N* 5037 de 1960y en of
rticulo 247 del Decroto N* 742 de 1962, ambos relatives 2 1o disposicdn de los enmvios caidos
/0 (e2ago, Cuya entregs ¥ destinatano o dowokuaidn d romitents no for posie de
COn0etanse, debiendo por tanto, ordenar o remate 0 aquelios que tengan valor comercial,
0 acuerda a los procedimient s etadlecd ot por la Divecodn Genaral de Crédito Premdnio; la
Resolucidn N* 7 de 2019, de I Contraloria Genaral & L3 Repcbiica) y en o de lis facutades
que me confiere 1o Resolucidn Exonta N' 91 de 2019 G Resolucidn Exema N 24 de 2022,
anba de la Empresa de Correcs de Chile, dicto i siguente:

RESOLUCION EXENTA W* 79

L Displegase ¢ semate de koo Diends contenidos en o BRado adunto 3 esta resciucion
anenta, 1odos elics comesgendentes 3 emwvics redagados por B segunda Comiside del alfo
2021, owya entraga 3l destinatano o Gevolaton al remitene no fue posbie do Concratarse

I Las reglas 3 s que <@ sujetard @l emate serdn Bs dsguestas por B Dirsccdn Genaral de

Crédino Presdario

ANOTESE, REGISTRESE ¥ COMUNKYUESE

A [ Rp———
Christian o vt perse

P Mores
Pérez Flores rens a1

1%1X20 QT00

[o—————
Mot nads v el

8. HISTORIAL MODIFICACIONES
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probacion:
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Se genera modificacién del
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Se Genera actualizacion del
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Elaborado por:

Felipe Contreras Vergara

Analista de Procesos y
mejora continua

Revisado por:

Christ Quifionez
Jefe de Procesos y Mejora
Continua

Mirko Boskovic U. — Jefe
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Marina Dote Barria
Analista depto. de Calidad
Gerencia de Operaciones
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No Aplica

Claudimar Perozo
Analista Calidad

Mirko Boskovic U. — Jefe
Departamento de Rezago

Daniela Basualto P. _ Jefe
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