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COMISION NACIONAL DEL SECTOR POSTAL

“ESTUDIO DE MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO POSTAL UNIVERSAL EN EL ANO 2011”

A la Comisién Nacional del Sector Postal

El presente Informe sobre el “Estudio de Medicion de la Calidad del Servicio Postal
Universal”, recoge los resultados obtenidos la medicion objetiva de dos de los atributos
principales de la calidad de los servicios postales prestados por la Sociedad Estatal Correos y

Telégrafos, S.A. durante el afio 2011; en concreto se han estudiado:

. El plazo medio de entrega de las cartas ordinarias, del paquete postal (paquete
azul) y de los giros. Dicho plazo queda definido como “el periodo transcurrido
entre el depdsito de los objetos postales en cualquier punto de la red postal y la

distribucidn de dichos objetos a sus destinatarios en el punto de entrega”.

. El tiempo medio de atencidn al usuario en las oficinas y locales del prestador del
Servicio Postal Universal; dicho plazo se define como la suma del tiempo de

espera y del tiempo de atencidn efectiva en las Oficinas Postales.

La investigacion ha sido llevada a cabo por la empresa Investigacion, Planificacion vy
Desarrollo, S.A., adjudicataria del concurso publico, por Resolucidon definitiva de 21 de
octubre de 2010 (BOE 258 de 25/10/2010), con nimero 10B119 JC/695.

Con posterioridad a esta adjudicacion, se publicé la Orden FOM/2575/2010, de 1 de octubre,
por la que se determina el personal al servicio del Ministerio de Fomento que pasa a prestar
servicios en la Comision Nacional del Sector Postal y la fecha de inicio del ejercicio efectivo
de las funciones de la misma; esta Orden, en su articulo 4, establece que sea la Comisién
Nacional del Sector Postal, quién asuma el ejercicio efectivo de las funciones y competencias
que, habiendo sido desempefiados por el Ministerio de Fomento, en virtud de la Ley
23/2007, de 8 de octubre, subrogandose en todos los derechos y obligaciones previstos en
los contratos, convenios y otros acuerdos perfeccionados en el dmbito de las competencias
asignadas a la misma; este contrato quedé afectado por esta Orden, pasando a ser
gestionado por la Comisién Nacional del Sector Postal, por expediente de subrogacion

aprobado por la Junta de Contratacién del Ministerio de Fomento, el 14 de marzo de 2011.
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En consecuencia ha sido la Comision Nacional del Sector Postal, la entidad encargada de
asumir la gestion, seguimiento y aprobacidn de esta investigacion y a la que va dirigida este

documento.

Los datos que se reflejan aparecen referenciados para los tres productos investigados: carta
ordinaria, giro y paquete postal y para los estratos establecidos en la normativa EN 13850;
tal como se indica en esta normativa, se ha definido dicho plazo como “el periodo
transcurrido entre el depdsito de los objetos postales en cualquier punto de la red postal y la

distribucién de dichos objetos a sus destinatarios en el punto de entrega”.

La muestra de envios se ha efectuado siguiendo los criterios de la normativa EN 13850,
mediante un disefio muestral efectuado por expertos estadisticos que asegura la
representatividad de los resultados obtenidos. Las caracteristicas fisicas de estos envios han
garantizado un tratamiento, por parte de los servicios de la Sociedad Estatal Correos vy

Telégrafos S.A., idéntico al del resto del trafico postal habitual.

La medicion del tiempo de entrega se ha llevado a cabo mediante la puesta en circulacion de
una muestra de 21.750 envios postales (de los que 18.000 fueron cartas ordinarias, 1.500
giros postales y 2.250 paquetes postales), distribuidos semanalmente en proporciones

equivalentes al correo histdrico real.

En el conjunto del afio se ha trabajado en 354 municipios de todas las provincias espafiolas y
en las ciudades auténomas de Ceuta y Melilla; los 21.750 envios realizados se han
distribuido semanalmente en proporciones equivalentes al correo histdrico real; se han
anulado, por no haber llegado a su destino 30 dias después de haber sido depositados en la
red, un total de 63 envios; el niUmero total de envios vélidos ha sido, pues, de 21.687 (99,71
% de los enviados); a estos efectos y seguin lo previsto en la normativa EN 13850 se han
considerado no vélidos aquellos envios que no llegaron a su destino en 30 dias después de

haber sido depositados en la red postal.
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1 PRESENTACION

La aprobacion por el Parlamento Europeo y el Consejo, el 15 de diciembre de 1997, de la
Directiva 97/67/CE relativa a las normas comunes para el desarrollo del mercado interior de
los servicios postales en la Comunidad y la mejora de la calidad del servicio, y el consiguiente
desarrollo del proceso de liberalizacion de los servicios postales que se ha llevado a cabo en
Espafia al amparo de esta Directiva y de la Ley 24/1998, de 13 de julio, del Servicio Postal
Universal y de Liberalizacién de los Servicios Postales y de las normas que la desarrollan, ha

dado protagonismo al concepto de Servicio Postal Universal.

Mas recientemente la Ley 43/2010, de 30 de diciembre, del servicio postal universal, de los
derechos de los usuarios y del mercado postal, deroga esta Ley 24/1998, introduciendo

algunos cambios significativos sobre la misma.

La Disposicion adicional primera de la citada Ley encomienda por 15 aiios la prestacion del
Servicio Postal Universal, a la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A., quién, a cambio de
unas determinadas contraprestaciones, suministrard, el Servicio Postal Universal de forma

permanente en todo el territorio nacional.

Los parametros de calidad actualmente vigentes y con los que se ha llevado a cabo este

Informe, quedaron fijados por el Gobierno mediante Real Decreto 503/2007 de 20 de Abril.

El articulo 20 de la Ley 43/2010 define el servicio postal universal como el conjunto de
servicios postales de calidad determinada en la ley y sus reglamentos de desarrollo,
prestados en régimen ordinario y permanente en todo el territorio nacional y a precio

asequible para todos los usuarios.

Por su parte el articulo 21 de esta Ley determina que los productos postales que incluye el
Servicio Postal Universal son:
1. Las actividades de recogida, admisidn, clasificacién, transporte, distribucion y entrega

de envios postales nacionales y transfronterizos en régimen ordinario de:
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a) Cartas y tarjetas postales que contengan comunicaciones escritas en cualquier
tipo de soporte de hasta dos kilogramos de peso.
b) Paquetes postales, con o sin valor comercial, de hasta veinte kilogramos de

peso.

El servicio postal universal incluira, igualmente, la prestacién de los servicios de
certificado y valor declarado, accesorios de los envios contemplados en este

apartado.

2. Los envios nacionales y transfronterizos de publicidad directa, de libros, de catalogos,
de publicaciones periddicas y los restantes cuya circulacion no esté prohibida, seran
admitidos para su remisién en régimen de servicio postal universal, siempre que éste
se lleve a cabo con arreglo a alguna de las modalidades previstas en el apartado

anterior.

Este estudio incluye sélo los productos considerados en el apartado 1 del articulo anterior,
ademas del giro postal, producto que, al estar incluido como servicio postal universal en la
legislacién anterior, quedod incluido en el contrato de adjudicacion de este trabajo (21 de
octubre de 2010, previo a la publicacion de la Ley 43/2010 de 30 de Diciembre).

En este sentido los parametros de calidad con los que se ha trabajado son los determinados
por el Real Decreto 503/2007, de 20 de Abril, que modifica el Real Decreto 1829/1999, de 3
de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regula la prestacién del

Servicio Postal Universal, y en el que se establece, entre otros extremos, lo siguiente:

Articulo 45 (modificado). Plazos de expedicidn.

“1. La prestacion del servicio postal universal, establecida con criterios de regularidad, requerird el
cumplimiento de los plazos medios de expedicion, en cdmputo anual, medidos de extremo a extremo, segln la
o 1

formula D+n, en la que “D” representa la fecha de depdsito y “n” el nimero de dias laborables que
transcurren desde tal fecha hasta la de su entrega al destinatario.

A estos efectos, el plazo de expedicién de extremo a extremo es el transcurrido desde la fecha de depdsito en
el punto de acceso a la red hasta la fecha de entrega al destinatario.

La fecha de depdsito que se tomara en cuenta sera la del mismo dia en que se deposite el envio o que sea
impuesto el giro, en el caso de los servicios financieros, siempre que el depdsito se realice antes de la ultima
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hora de recogida sefialada para el punto de acceso a la red de que se trate. Cuando el depésito se realice
después de esa hora limite, la fecha de depdsito que se tomard en cuenta sera la del siguiente dia de recogida.

2. Los plazos medios de expedicion y normas de regularidad, en el ambito nacional, seran:

a) Para cartas y tarjetas postales, un plazo de D+3, que debera cumplirse para el 93 por 100 de estos envios.
Este cumplimiento deberd alcanzar el 99 por 100 de los envios en el plazo D+5.

b) Para paquetes postales de hasta 10 kilogramos de peso, un plazo de D+3 en el 80 por 100 de los envios y de
D+5 en el 95 por 100.

c) Para los giros, el plazo serd de D+3 en un 95 por 100 y de D+5 en un 99 por 100.

3. Los porcentajes establecidos en el apartado anterior podrdn ser revisados y actualizados mediante orden del
Ministro de Fomento.

Articulo 46. Atencion al usuario.

1. La regularidad en la prestacidon del servicio postal universal comportara, ademas de lo establecido en el
articulo anterior, una adecuada atencién al usuario, que serd medida a través de un indice. Este indice
informard sobre el tiempo medio de atencién ordinaria al usuario, en las oficinas y locales del prestador del
servicio postal universal

Articulo 47 (modificado). Valoracién de la calidad del servicio postal universal.

El control de calidad del funcionamiento, que corresponderd a la Subsecretaria de Fomento, sera efectuado,
como minimo, una vez al aflo y de manera independiente, por entidades externas sin vinculo alguno con el
operador del servicio postal universal, en las condiciones establecidas por las normas técnicas que sobre la
materia hayan sido publicadas por el Diario Oficial de la Unién Europea de acuerdo con lo establecido en el
articulo 17.4 de la Ley 24/1998, de 13 de julio.

Los resultados figuraran en informes publicados, por lo menos, una vez al afio y seran puestos a disposicion del
Consejo Asesor Postal.

La entidad externa e independiente, encargada de llevar a cabo la investigaciéon de estas
mediciones durante 2011 ha sido la empresa Investigacidon, Planificacion y Desarrollo, SA,
adjudicataria del concurso publico, por Resolucién definitiva de 21 de octubre de 2010 (BOE
258 de 25/10/2010), con nimero 10B119 JC/695.

Con posterioridad a esta adjudicacion, se publicé la Orden FOM/2575/2010, de 1 de octubre,
por la que se determina el personal al servicio del Ministerio de Fomento que pasa a prestar
servicios en la Comisidn Nacional del Sector Postal y la fecha de inicio del ejercicio efectivo
de las funciones de la misma; esta Orden, en su articulo 4, establece que sea la Comision

Nacional del Sector Postal, quién asuma el ejercicio efectivo de las funciones y competencias
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que, habiendo sido desempefiados por el Ministerio de Fomento, en virtud de la Ley
23/2007, de 8 de octubre, subrogandose en todos los derechos y obligaciones previstos en
los contratos, convenios y otros acuerdos perfeccionados en el &mbito de las competencias
asignadas a la misma; este contrato quedé afectado por esta Orden, pasando a ser
gestionado por la Comision Nacional del Sector Postal, por expediente de subrogacién

aprobado por la Junta de Contratacion del Ministerio de Fomento, el 14 de marzo de 2011.

El estudio, cuya metodologia y resultados aqui se presentan, tiene dos objetivos

fundamentales:

e La obtencion del plazo medio de entrega (o plazo de expedicidn) que transcurre
desde la fecha de depdsito en cualquier punto de la red postal hasta la fecha de

entrega al destinatario en los productos incluidos en el Servicio Postal Universal.

e La medicidon del tiempo medio de atencidon ordinaria al usuario en las oficinas y

locales del prestador del Servicio Postal Universal.

Metodoldgicamente, la medicién del plazo medio de entrega o plazo de expedicién, con
objeto de permitir efectuar una comparativa a nivel europeo y mejorar la calidad de servicio
ofrecido a los usuarios, se ha regido mediante la Norma EN 13.850, elaborada por el Comité
Europeo de Normalizacion. En ella se indican los criterios por los que deben guiarse los
procedimientos de muestreo y medicién, con mayor o menor grado de aplicacién a los
diferentes casos en funcién de las caracteristicas de cada uno de los paises.

En el desarrollo del trabajo se han respetado, asimismo, las normas UNE relacionadas con la

anterior, en particular:

e EN-ISO 9000/9001/9004 sobre Sistemas de Gestidn de la Calidad.

e [SO 10005/1007 sobre Gestidn de la Calidad.

e |SO 10011 sobre Auditoria de los Sistemas de Calidad.

e |SO 10013 sobre Directrices para el desarrollo de los Manuales de Calidad.
e |SO 269 para Denominacién y Tamano de los Sobres de Correspondencia.
e |SO 11180 de Direcciones Postales.

e |SO 3354 sobre Estadistica y Control Estadistico de la Calidad.
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En este informe se presentan los resultados de la medicién de la calidad del Servicio Postal
Universal correspondientes al afio 2011 (plazo de entrega de los envios postales y tiempo de
atencién al usuario), junto con una explicacion de la metodologia empleada tanto en el
disefio de la muestra como en el desarrollo de los trabajos necesarios para la obtencién de

los indices finales y su margen de error.
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Primera Parte:

PLAZOS DE ENTREGA DE LOS ENVIOS
POSTALES
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2 CARACTERISTICAS DEL ESTUDIO

2.1 ALCANCE

El estudio desarrollado durante el afio 2011, ha consistido en el envio de 21.750 objetos
postales entre cartas, giros y paquetes durante todos los dias laborables del afio; el nUmero
total de envios vdlidos o Utiles ha sido de 21.692; los envios se han efectuado desde y hacia
354 municipios de las 50 provincias espafolas, Ceuta y Melilla; para el trabajo se ha
empleando una red de mas de 1.400 panelistas, que se han encargado tanto de depositar los
envios en buzones u oficinas como de constatar la fecha de recepcién de los objetos postales

enviados por otros panelistas.

El objetivo fundamental de la investigacidn ha sido la estimacién de "el plazo medio de
expedicion" o “plazo medio de entrega” de las cartas ordinarias, los paquetes postales y los

giros.

Este plazo se ha entendido medido de "extremo a extremo" y ha quedado expresado como
un factor de tiempo indicado en dias y definido como "el periodo transcurrido entre el
depésito de los objetos postales en cualquier punto de la red postal y la distribucion de los

objetos a sus destinatarios en el punto de entrega".

Se ha tratado en todo momento que los envios sean indistinguibles del trafico general, para
lo cual se han empleado 27 tipologias diferentes, combinando caracteristicas de tamanio,

peso, aspecto, escritura y forma de franqueo.

Con caracter general se han aplicado todos los criterios de calculo, procedimiento vy
organizacién, indicados por la Norma EN 13.850 y un conjunto de medidas adicionales de

mejora, entre las que destacan las siguientes:
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e Seleccidn semanal de las provincias de trabajo por procedimientos aleatorios y que
aseguran, para las variables de mayor interés, resultados estadisticamente

representativos para cada uno de los cuatro trimestres naturales del ano.

e Se ha aplicado una amplia rotacién de los panelistas y de las direcciones de envio y
recepcién, de forma que los panelistas han recibido, como media, 10 objetos a la

sémana.

e Los panelistas remitentes de objetos han empleado una amplia rotacidon en los
buzones, oficinas y horas de depdsito y en las direcciones de emision de los objetos;
en concreto se ha trabajado con una rotacion diaria de los buzones de depdsito,

modificando, también diariamente, las horas de depdsito de los objetos.

e El trabajo de campo ha estado controlado por 52 coordinadores provinciales, 10
responsables de Comunidades Auténomas en las Comunidades multiprovinciales y
los servicios centrales de la empresa en Madrid y Barcelona; estos efectivos han
asegurado un alto nivel de calidad en las labores de formacién, inspeccion, control y

aseguramiento de la calidad.

Los envios se han realizado siguiendo un complejo disefio estadistico, cuyos detalles se
explican en el siguiente epigrafe y que en todo caso se ha ajustado al correo real existente

en Espana.

2.2 METODOLOGIA

Tal como se ha indicado con anterioridad, el principal objetivo de la operacién estadistica de
medicion del plazo de entrega es la estimacidon del denominado tiempo “end to end” o
“extremo a extremo” transcurrido entre el depdsito del producto en la red postal y la
recepciéon del mismo por su destinatario; esta informacién se presenta como el porcentaje
(P) de envios entregados dentro del plazo establecido en el compromiso de Servicio Postal

Universal para Carta Ordinaria, Paquetes Postales Ordinarios (Paquete Azul) y Giros Postales.
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Para realizar esta estimacion se ha efectuado el envio continuado de un conjunto de objetos
gue han sido depositados por panelistas contratados por IPD y que iban dirigidos a otros
panelistas (envios de prueba); el nUmero de objetos y su origen y destino viene determinado

por el disefio estadistico que se explica a continuacion.

El procedimiento de trabajo aplicado en el envio de los objetos de prueba ha buscado
asegurar la neutralidad indicada en la norma EN 13850; este procedimiento ha sido, en

sintesis, el siguiente:

Cada objeto enviado fue previamente “preparado” en las oficinas centrales de IPD; las cartas
ordinarias incorporaron una tarjeta de identificacion en la que quedaban reflejados sus
datos principales. Los giros se impusieron con cantidades diferentes (entre 20 y 200 euros) y

los paquetes se prepararon con presentaciones diferenciadas y distintos pesos y tamafios.

A mediados de cada mes cada coordinador provincial recibié el grupo de objetos que debian
depositar en el correo los panelistas de su provincia; este grupo de objetos estaban
adecuadamente agrupados por lotes homogéneos (mismo dia y buzén de depdsito). En la
semana anterior al inicio del trabajo de cada panelista, el coordinador provincial hizo llegar
al mismo los objetos que debia depositar dicho panelista y las instrucciones concretas de

depdsito, formandole adecuadamente en el trabajo a desarrollar.

La “unidad” de organizacion del trabajo fue la semana; cada panelista recibié objetos
durante una semana, descansé tres semanas y, en el caso de que repitiese como panelista,
volvié a recibir objetos a la 42 semana siguiente; los envios se han realizado de forma
continuada en el tiempo, de manera que en todas las semanas del afio se han llevado a cabo

envios en una proporcién equivalente al correo real.

Cada panelista remitente anotd, en un estadillo disefiado al efecto, el dia, hora y lugar de
entrega efectiva de los objetos, comunicando inmediatamente a la direccién del trabajo
cualquier hipotética modificaciéon, si la hubiese, del plan inicialmente previsto.
Mensualmente, y en todo caso siempre que se ha producido una incidencia no prevista, se
puso en contacto con su coordinador o con la sede central de IPD para enviar los resultados

de su trabajo.
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A la llegada de cada uno de los objetos recibidos, cada panelista destinatario anoté, en la
ficha disefiada al efecto, el dia, hora de la llegada, devolviendo periédicamente esta ficha

con los objetos recepcionados, a la oficina central de control del trabajo de campo.

En esta oficina, tras proceder a la revision y depuracion de los datos de campo, se efectud la
grabacion de los mismos y el proceso de explotacidn y andlisis de resultados; todo ello bajo

supervision del equipo técnico-estadistico que dirigid la investigacion.

Un detalle mds exhaustivo de esta organizacién metodoldgica puede verse en el Documento

“Disefio Estadistico”, presentado y aprobado por la CNSP, antes del inicio de la investigacion.

La rotacidon semanal de provincias de trabajo ha implicado la siguiente distribucién semanal

del trabajo.
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Tabla n? 1. Distribucién semanal del trabajo por provincias

nede
Provincia/semana semanas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50 51 52
Alava 6 X X X X X X

Albacete 4 X X X X

Alicante/Alacant 13 X x| x X X X X X X X X X X

Almeria 4 X X X X
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Tabla n? 1. Distribucién semanal del trabajo por provincias (Continuacion)

n2de
Provincia/semana semanas 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50 51 52
Lleida 6 X X X X X X
Lugo 4 X X X
Madrid 52 X | x| x|[x X | x| x|x|[x|x]x|x|[x]x]x X | x| x|[x]x XIx | x x| x| x|x|{x|x|x]x|[x|[x]x]x]x|[x]x]x]x]|x
Malaga 11 X X X X X | x X
Melilla 3 X X
Murcia 6 X X X X X
Navarra 10 X X X X X X X X X
QOurense 4 X X X
Palencia 4 X X X
Palmas (Las) 5 X X X X
Pontevedra 9 X X X X X X X X
Rioja (La) 6 X X X X
Salamanca 4 X X X
Santa Cruz de Tenerife 6 X X X X
Segovia 4 X X X
Sevilla 13 X X X X X X X X X X
Soria 4 X X
Tarragona 5 X X X X
Teruel 5 X X X X X
Toledo 5 X X X X
Valencia 17 X X X X X X X X X X X X X X X X
Valladolid 6 X X X X X X
Vizcaya 17 X X X X X X X X X X X X X X | x
Zamora 4 X X
Zaragoza 10 X X X X X X X X
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2.2.1 DISENO MUESTRAL

Con cardcter previo, el nivel de precisidn para el porcentaje P de envios entregados en
plazo estandar por afio se ha fijado al nivel recomendado por la Norma EN 13.850, de
forma que, para el conjunto del afio, se pudieran estimar resultados, para las
principales variables de interés, con una precisidon del + 1 % para un nivel de confianza
del 95%.

Con este criterio la muestra anual se fijo en un total de 18.000 cartas ordinarias, 1.500
de giros postales y 2.250 de paquetes. Como se indicé con anterioridad, finalmente, el
numero de envios validos ha sido de 21.687, habiéndose desestimado del analisis, los
envios que no llegaron a su destino 30 dias después de haber sido depositados (un
total de 63).

Los errores ajenos al muestreo se minimizaron mediante una organizacién y un
procedimiento de gestion del trabajo dirigidos a asegurar que los envios fuesen
neutrales en relacion con el trafico postal de similares caracteristicas, de forma que no
fuese posible su identificacidon por parte del Operador Postal; en este sentido se han
asemejado al correo real en cuanto al lugar, tipo de induccién y hora de depdsito,
caracteristicas de los objetos (tipo de sobres, franqueos, peso de cartas y paquetes,
cantidades de dinero giradas, escritura de direcciones de remitentes y destinatarios,

etc.).
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2.2.1.1 Marco Estadistico

Como marco estadistico para el muestreo se han empleado, bdsicamente, las

siguientes fuentes de informacion:

e Para carta ordinaria: la matriz de flujos postales para carta ordinaria (129x129)
elaborada por la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A. para el afio 2008.
Esta matriz incluye todos los modos de depdsito (buzones, oficinas vy

correspondencia masiva).

e Para giro postal: la matriz de flujos postales para giro postal (52x52) elaborada

por la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A. para el afio 2010.

e Para paquete postal: la matriz de flujos postales para paquete azul (52x52)

elaborada por la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A. para el afio 2010.

Dado que estas dos matrices (giro y paquete) sélo aportan flujos para el
conjunto de las provincias (Alava-Alava, Alava-Albacete, Alava-Burgos, etc.), se
utilizé la informacién aportada por la matriz de flujos postales para carta
ordinaria para estimar los flujos locales, intra e interprovinciales, de forma que
a partir de la informacion marginal aportada por la matriz elaborada por
Correos para los flujos de carta ordinaria, se estimé una matriz para giro postal
con la misma estructura de la matriz de flujos postales para carta ordinaria
(129x129) de 2008.

Para efectuar la selecciéon semanal de provincias se trabajo con la informacién sobre el

trafico nacido aportada por la matriz de 2008 para carta ordinaria.

Se dispuso asimismo de informacion aportada por el operador sobre la estacionalidad
diaria y semanal del tréfico postal, lo que permitié una induccién proporcionada al

trafico real existente.
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De forma auxiliar y para determinados aspectos del muestreo en los que no aporta
informacidn suficiente la matriz de flujos postales (trafico postal nacido y distribuido
en todos y cada uno de los municipios de espafioles), se ha utilizado como fuente de
informacién adicional, a efectos de la seleccion de municipios muestrales, el Padrén
Municipal de Habitantes actualizado a 01/01/2010 (ultimo dato publicado en la fecha
del disefio estadistico por el Instituto Nacional de Estadistica). Esta informacion se ha
empleado también para asignar el niumero de objetos enviados y recibidos por los

panelistas situados en los municipios objeto de muestreo.

Para aplicar las ponderaciones a la agregacion de resultados se trabajo con las matrices
arriba indicadas (matriz de carta ordinaria para 2008 para la agregacion de las
estimaciones de carta ordinaria, matriz estimada para paquete postal en 2008 para la

agregacion de las estimaciones de giro postal y de paquete postal).

Esta informacidn, bajo determinados supuestos de distancia, ha permitido agregar y
diferenciar o aproximar los principales traficos postales de Espafia, en los siguientes
términos:

a) Estratos de la norma EN-13850, a saber:

Urbana — Urbana — Distancia | (menos de 200 Km.)
Urbana — Urbana — Distancia Il (mas de 200 Km.)
Urbana — Rural — Distancia | (menos de 200 Km.)
Urbana — Rural — Distancia Il (mas de 200 Km.)
Rural — Urbana — Distancia | (menos de 200 Km.)
Rural — Urbana — Distancia Il (mas de 200 Km.)
Rural — Rural — Distancia | (menos de 200 Km.)
Rural — Rural — Distancia Il (mas de 200 Km.)

. Local I (correo local en ciudades urbanas)

10. Local Il (correo local rural)

W Nk WNRE

b) Estratos de trafico local, intra e interprovincial

1. Flujo de caracter local
2. Flujo de caracter intraprovincial
3. Flujo de caracter interprovinciales
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Esta informacion constituyo el marco estadistico del muestreo, es decir, el instrumento
gue permitio afrontar el disefio estadistico de la muestra y la posterior ponderacién de
resultados parciales para la agregacién de los resultados globales en lo referente a la

variable “plazo medio de entrega”.

Como se indica mas adelante, tanto en giro como en paquete, se tratan

conjuntamente los estratos 9 y 10, por dos razones de interés estadistico:

e La escasa importancia del estrato 10 (0,53 % en giro y 0,40 %) en paquete.
e El riesgo de ser identificados por el operador panelistas que se realizasen
envios entre si de giros y paquetes muestrales en pequeinos municipios.

2.2.1.2 Tipo de Muestreo empleado

En términos técnicos el disefio muestral empleado para obtener la estimacién de la
variable “plazo medio de entrega” es de tipo poliestratificado y por conglomerados. El
numero de estratos y conglomerados depende del servicio postal a analizar y se detalla

y concreta en las paginas que siguen.

En concreto, algunos factores de variabilidad se han introducido en el muestreo de
forma proporcionada (autoponderada) al trafico real existente, mientras que otros son
objeto de estudio mediante la utilizacion de los conceptos de estratos vy
conglomerados; ambos conceptos permiten maximizar la eficiencia del esfuerzo
investigador, lo que se traduce en la obtencién de una mayor precision en las

estimaciones.

La estratificaciéon se han considerado varios niveles: productos (carta ordinaria, giro
postal y paquete azul), tipos de flujos (local, intraprovincial e interprovincial) y estratos
sefialados por la norma EN 13850 (10 niveles de estratificacion); finalmente en la
seleccion de los conglomerados de muestreo se han considerado provincias,

municipios y trayectos.

“MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO POSTAL UNIVERSAL DURANTE EL ANO 2011”. INFORME FINAL
16



IPD

COMISION NACIONAL DEL SECTOR POSTAL

“ESTUDIO DE MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO POSTAL UNIVERSAL EN EL ANO 2011”

2.2.1.3 Tamaiio y distribucion de la muestra

Se ha trabajado con un total de 21.750 envios de objetos postales, de los que 21.687
han resultado validos o utiles’ para el analisis; esta muestra se ha distribuido por

productos en la siguiente forma:

Tabla n2 2. Tamaiio y distribuciéon de la muestra

Numero de envios de prueba Numero de envios de prueba

Producto

inicialmente planteados considerados validos
Carta Ordinaria 18000 17943
Giro Postal 1500 1500
Paquete Azul 2250 2244
Total anual 21750 21687

La distribucién de envios por factores autoponderados, es decir, por factores

proporcionales al trafico real efectivo de Correos, ha sido la siguiente:

1. Distribucion de los envios de prueba por dias de la semana

La distribucién de envios por semanas y entre los dias de la semana se ha efectuado en
proporcién al trafico real histérico en cada uno de los dias de la semana. No se han

introducido objetos al correo los sabados, domingos y festivos.

La distribucién de envios por semanas ha sido la siguiente:

! De acuerdo con lo previsto en la Norma EN 13850, los envios realizados que no llegaron a su destino 30 dias habiles
después de haber sido depositados (63) fueron eliminados del analisis, considerandolos envios no validos.
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DISTRIBUCION DE LOS ENVIOS SEMANALES DE CARTA ORDINARIA DURANTE EL 2011
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DISTRIBUCION DE LOS ENVIOS SEMANALES DE GIROS POSTALES DURANTE EL 2011
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DISTRIBUCION DE LOS ENVIOS SEMANALES DE PAQUETES POSTALES DURANTE EL 2011
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2. Distribucion por dias de la semana

La distribucidn de envios entre los dias de la semana se ha efectuado en proporcidn al
trafico real histérico en cada uno de los dias de la semana, de acuerdo a la informacion

aportada por la Direccion de la Division de Correo del Operador Postal Universal,

quedando en la siguiente forma:

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LOS ENVIOS POR DiA DE LA SEMANA

25,0%
22,2%

20,0%

15,0%

10,0%

5,0%

0,0%

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes

3. Distribucion de los envios por Horario de depdsito

Los depdsitos de tarde sélo se efectuaron en aquellos buzones u Oficinas Postales que
disponen de un horario de recogida por la tarde; la distribucién de los envios por

horario de depésito ha sido la siguiente:

Horario Proporcion

Mafiana (9 a 14 horas) 90,0 %
Tarde (14 a 17 horas) 10,0 %
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4. Distribucion por tipo de Induccion

Las cartas ordinarias han sido introducidas en buzones, tanto de calle como de Oficina

Postal, y los giros y paquetes se han introducido en las Oficinas.

Ello ha significado que aproximadamente un 83 % de los envios se hayan introducido
en buzones y el 17 % restante en Oficinas Postales. Las entregas en oficinas postales

han correspondido, fundamentalmente, a los giros y a los paquetes postales.

5. Distribucion por tipo de sobre empleados en los envios de cartas
ordinarias

La distribucidn de las cartas enviadas segun formatos de sobre ha sido la siguiente:

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LOS ENVIOS DE CATA POR TIPO DE SOBRE

100% -
90,0%
90% -
80% -
70% -
60% -

50% -

[A1 Informe: PSICNSP/0001/12 ID: S6ZVCL Clasificacion informacion: No clasificada Copia auténtica
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6. Distribucion por otras variables:

El peso de los envios de prueba para cartas ordinarias y paquetes postales, de las

cantidades giradas y de la forma de escritura de las cartas ordinarias ha sido la

siguiente:

DISTRIBUCION POR OTRAS VARIABLES

Distribucion porcentual de los envios de carta
ordinaria por pesos
3%

mDe0a20gr.

mDe2la50gr.

= Masde 50 gr.

Distribucion porcentual de los envios de Paquetes

Postales por pesos

W Hasta 2 Kgr.

m De 2,01a5Kgr.

m Masde 5 Kgr.

Distribucion porcentual de los envios de carta

ordinaria por forma de escriturade la direccion

® Amano

m Etiqueta

= Ventanilla de sobre

B Impresa directamente

Distribucidon porcentual de los giros segun las
cantidades del giradas

= Menos de 20 €
mDe2la50€
N

" Mésde 50 €

.‘\

Respecto a la distribucion de la muestra

establecido la siguiente afijacion:

por estratos y conglomerados se ha

“MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO POSTAL UNIVERSAL DURANTE EL ANO 2011”. INFORME FINAL

23

[A1 Informe: PSICNSP/0001/12 ID: S6ZVCL Clasificacion informacion: No clasificada Copia auténtica



IPD

COMISION NACIONAL DEL SECTOR POSTAL

“ESTUDIO DE MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO POSTAL UNIVERSAL EN EL ANO 2011”

Tabla n? 3. Distribucion de la muestra de envios por productos y estratos

de primer nivel

TIPO DE FLUJO . . N2 de de paquetes
N2 de cartas ordinarias N2 de giros postales
ORDINARIO postales
Local 2245 233 328
Intraprovincial 4666 444 685
Interprovincial 11089 823 1237
TOTAL 18000 1500 2250

Tabla n? 4. Distribucion de los envios realizados por cada provincia de

origen segun productos y estratos de primer y segundo nivel
Tabla n2 4.1. Carta Ordinaria

Carta Ordinaria

Provincia Intra Inter
provincial provincial Total
Alava 24 55 140 219
Albacete 17 36 109 162
Alicante/Alacant 63 137 387 587
Almeria 19 40 100 159
Asturias 38 86 189 313
Avila 12 31 94 137
Badajoz 28 63 177 268
Barcelona 354 719 1346 2419
Burgos 21 43 101 165
Caceres 27 59 181 267
Cadiz 20 44 113 177
Cantabria 29 62 165 256
Castellon/Castelld 22 49 122 193
Ceuta 10 30 40
Ciudad Real 21 42 120 183
Cérdoba 31 69 184 284
Corufia (A) 62 132 431 625
Cuenca 30 65 186 281
Girona 27 59 143 229
Granada 21 47 142 210
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Carta Ordinaria ‘

Provincia Intra Inter
provincial provincial Total
Guadalajara 17 37 77 131
Guipuzcoa 53 110 308 471
Huelva 16 38 63 117
Huesca 18 41 86 145
llles Balears 28 64 148 240
Jaén 20 44 81 145
Ledn 30 61 192 283
Lleida 27 57 126 210
Lugo 16 34 103 153
Madrid 440 862 1794 3096
Malaga 49 105 195 349
Melilla 8 19 27
Murcia 30 66 180 276
Navarra 38 83 158 279
Ourense 15 36 86 137
Palencia 15 33 73 121
Palmas (Las) 20 49 135 204
Pontevedra 38 83 243 364
Rioja (La) 22 48 106 176
Salamanca 17 38 98 153
Santa Cruz de Tenerife 23 50 157 230
Segovia 17 36 83 136
Sevilla 80 152 414 646
Soria 13 30 81 124
Tarragona 25 48 157 230
Teruel 15 33 84 132
Toledo 25 50 136 211
Valencia 80 171 321 572
Valladolid 31 65 131 227
Vizcaya 82 172 470 724
Zamora 17 37 85 139
Zaragoza 44 95 239 378
Total general 2245 4666 11089 18000
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Tabla n2 4.2. Giro Postal

Giro Postal Ordinario

Provincia Intra Inter
provincial provincial
Alava 1 12
Albacete 2 4 4 10
Alicante/Alacant 10 12 19 41
Almeria 3 4 5 12
Asturias 6 17 30
Avila 3 2 5
Badajoz 1 7 6 14
Barcelona 46 50 203 299
Burgos 5 18 23
Caceres 1 6 11 18
Cadiz 1 5 5 11
Cantabria 3 6 8 17
Castellon/Castelld 1 5 9 15
Ceuta 1 1
Ciudad Real 1 4 6 11
Cérdoba 3 10 19
Corufia (A) 10 13 14 37
Cuenca 3 7 4 14
Girona 3 5 18 26
Granada 2 5 12
Guadalajara 2 4 9 15
Guipuzcoa 5 13 18 36
Huelva 1 4 12
Huesca 2 4 4 10
llles Balears 3 6 16
Jaén 1 4 12 17
Ledn 3 7 7 17
Lleida 2 6 15 23
Lugo P 4 2 8
Madrid 51 81 85 217
Malaga 5 11 26 42
Melilla 1 1
Murcia 4 5 3 12
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Giro Postal Ordinario

Provincia Intra Inter
Local
provincial provincial
Navarra 2 9 15 26
Ourense 4 10 14
Palencia 1 4 6 11
Palmas (Las) 2 5 12
Pontevedra 3 9 6 18
Rioja (La) 1 5 12 18
Salamanca 1 4 5 10
Santa Cruz de Tenerife 1 6 14
Segovia 1 4 4 9
Sevilla 10 16 29 55
Soria 4 3 7
Tarragona 1 6 11 18
Teruel 5 11 16
Toledo 1 4 12 17
Valencia 13 16 39 68
Valladolid 4 6 24 34
Vizcaya 10 16 34 60
Zamora 1 4 6 11
Zaragoza 3 9 17 29
Total general 233 444 823 1500

Paquete Postal

Provincia Inter
Local Intra provincial
provincial
Alava 2 8 12 22
Albacete 3 8 9 20
Alicante/Alacant 12 16 37 65
Almeria 3 6 16 25
Asturias 11 13 37 61
Avila 2 6 11 19
Badajoz 2 9 15 26
Barcelona 61 116 236 413
Burgos 2 7 20 29
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Paquete Postal

Provincia Inter
Intra provincial
provincial
Caceres 4 9 16 29
Cadiz 1 6 9 16
Cantabria 3 6 23 32
Castellon/Castelld 3 5 16 24
Ceuta 1 3 4
Ciudad Real 1 4 5 10
Cérdoba 4 10 13 27
Corufia (A) 11 18 28 57
Cuenca 3 9 19 31
Girona 3 8 14 25
Granada 3 7 8 18
Guadalajara 2 5 16
Guipuzcoa 8 20 27 55
Huelva 2 4 7 13
Huesca 5 11 21
llles Balears 5 10 23
Jaén 1 23 31
Ledn 3 13 12 28
Lleida 3 9 12 24
Lugo 3 8 11 22
Madrid 69 117 162 348
Malaga 6 15 45 66
Melilla 1 1 2
Murcia 5 9 13 27
Navarra 4 18 19 41
Ourense 1 4 8 13
Palencia 2 5 14
Palmas (Las) 4 18 27
Pontevedra 7 15 20 42
Rioja (La) 1 17 24
Salamanca 1 11
Santa Cruz de Tenerife 1 16
Segovia 2 4 10 16
Sevilla 13 20 44 77
Soria 4 5 9
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Paquete Postal

Provincia Inter
Local Intra provincial
provincial
Tarragona 1 6 12 19
Teruel 7 14 21
Toledo 4 7 15 26
Valencia 15 26 81 122
Valladolid 4 9 15 28
Vizcaya 11 25 27 63
Zamora 3 5 7 15
Zaragoza 6 14 17 37
Total general 328 685 1237 2250

En total se ha trabajado en 354 municipios diferentes de todas las provincias
espanolas; todos los municipios de trabajo tenian mds de 2.000 habitantes seglin datos
del Padrén Municipal a 31 de Diciembre de 2009.

La seleccion de los municipios y de los ultimos conglomerados del muestreo (trayectos
entre municipios de trabajo) se ha efectuado por un procedimiento aleatorio en el que
a cada municipio se ha dado una probabilidad de selecciéon proporcional a su tamafio
(p.p.t.) medido en numero de habitantes, segin consta en el Padréon Municipal de

Poblacién actualizado a 31 de diciembre de 2009 y publicado por el INE.

En estos municipios se han seleccionado colaboradores andénimos (panelistas)
encargados, segun la planificacion de envios prevista, del depdsito de los envios y de la

constatacion de la fecha de recepcién como destinatarios.

La distribucién de la muestra por los 10 estratos establecidos por la norma EN — 13850

ha sido la siguiente:
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Tabla n? 5. Tamaino muestral de los estratos de la Norma 13850

Estratos minimos previstos por la Norma EN 13850:2002 Cartas Giros | Paquetes

1. Urbana — Urbana — Distancia | (menos de 200 Km.) 1021 73 184
2. Urbana — Urbana — Distancia Il (mas de 200 Km.) 2368 173 211
3. Urbana — Rural — Distancia | (menos de 200 Km.) 767 95 295
4. Urbana — Rural — Distancia Il (mas de 200 Km.) 2272 144 291
5. Rural — Urbana — Distancia | (menos de 200 Km.) 2220 79 168
6. Rural — Urbana — Distancia Il (mds de 200 Km.) 3076 247 267
7. Rural — Rural — Distancia | (menos de 200 Km.) 1700 260 165
8. Rural — Rural — Distancia Il (mdas de 200 Km.) 2331 196 341
9. Local I (correo local en ciudades urbanas) 1905 233 328
10. Local Il (correo local rural) 340

Total 18000 1500 2250

Esta organizacion permite considerar, a efectos estadisticos, que los envios de prueba
realizados en el marco de la investigacién son neutrales en relacién con el conjunto del
trafico postal de similares caracteristicas (servicio postal universal), de forma que no

fuese posible su identificacidn por parte del Operador Postal.

2.2.1.4 Criterios de Agregacion de resultados

Los principales parametros en los que se centra el analisis son los porcentajes de
envios postales que se entregan en D+3 y D+5, aunque también se muestran
resultados para otros plazos de entrega. Para el calculo del tiempo de entrega se han

descontado sabados, domingos, fiestas nacionales, locales y autondmicas.

Para el calculo de los errores de estimacion se ha tenido en cuenta tanto la varianza de
los estimadores como las correlaciones entre envios realizados desde y hacia un

mismo punto de depdsito, tal como especifica la norma EN 13850.

Para el calculo de los porcentajes de entrega en D+i se han utilizado los siguientes

cuadros de ponderadores:
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Tabla n2 6. Ponderadores entre Estratos Norma EN 13850 y Tipos de

Flujos. Carta Ordinaria

Estratos Norma EN 13850 Local intre Inter provincial | Total general
provincial

1. Urbana — Urbana — Distancia | (menos de 200 Km.) 4,71% 0,97% 5,67%
2. Urbana — Urbana — Distancia Il (mas de 200 Km.) 13,03% 13,03%
3. Urbana — Rural — Distancia | (menos de 200 Km.) 2,37% 1,89% 4,26%
4. Urbana — Rural — Distancia Il (mas de 200 Km.) 12,75% 12,75%
5. Rural — Urbana — Distancia | (menos de 200 Km.) 10,68% 1,65% 12,33%
6. Rural — Urbana — Distancia Il (mas de 200 Km.) 0,02% 17,07% 17,09%
7. Rural — Rural — Distancia | (menos de 200 Km.) 8,11% 1,34% 9,44%
8. Rural — Rural — Distancia Il (mas de 200 Km.) 0,04% 12,91% 12,95%
9. Local I (correo local en ciudades urbanas) 10,58% 10,58%
10. Local Il (correo local rural) 1,89% 1,89%
Total 12,47% 25,92% 61,61% 100,00%

Tabla n® 7. Ponderadores entre Estratos Norma EN 13850 y Tipos de

Flujos. Giro Postal

Estratos Norma EN 13850

Local

Intra

provincial

Inter provincial

Total general

1. Urbana — Urbana — Distancia | (menos de 200 Km.) 3,87% 1,00% 4,87%
2. Urbana — Urbana — Distancia Il (mas de 200 Km.) 11,40% 11,40%
3. Urbana — Rural — Distancia | (menos de 200 Km.) 4,87% 0,93% 5,80%
4. Urbana — Rural — Distancia Il (mas de 200 Km.) 9,80% 9,80%
5. Rural — Urbana — Distancia | (menos de 200 Km.) 4,13% 1,33% 5,47%
6. Rural — Urbana — Distancia Il (mas de 200 Km.) 16,73% 16,73%
7. Rural — Rural — Distancia | (menos de 200 Km.) 16,27% 1,07% 17,33%
8. Rural — Rural — Distancia Il (mas de 200 Km.) 0,13% 12,93% 13,07%
9. Local | (correo local en ciudades urbanas) y

10. Local Il (correo local rural) 15,33% 15,53%
Total 15,53% 29,27% 55,20% 100,00%
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Tabla n? 8. Ponderadores entre Estratos Norma EN 13850 y Tipos de

Flujos. Paquete Postal

Estratos Norma EN 13850

Local

Intra

provincial

Inter provincial

Total general

1. Urbana — Urbana — Distancia | (menos de 200 Km.) 7,11% 1,11% 8,22%
2. Urbana — Urbana — Distancia Il (mas de 200 Km.) 9,42% 9,42%
3. Urbana — Rural — Distancia | (menos de 200 Km.) 11,11% 1,60% 12,71%
4. Urbana — Rural — Distancia Il (mas de 200 Km.) 12,98% 12,98%
5. Rural — Urbana — Distancia | (menos de 200 Km.) 6,58% 1,11% 7,69%
6. Rural — Urbana — Distancia Il (mas de 200 Km.) 11,91% 11,91%
7. Rural — Rural — Distancia | (menos de 200 Km.) 5,47% 1,87% 7,33%
8. Rural — Rural — Distancia Il (mas de 200 Km.) 15,16% 15,16%
9. Local I (correo local en ciudades urbanas) y

10. Local Il (correo local rural) 14,58% 14,58%
Total general 14,58% 30,27% 55,16% 100,00%

Tabla n2 9. Pesos de cada estrato de la Norma EN - 13850 en relacion con

la provincia. Datos para Carta ordinaria

Alava 0,01% 0,09% 0,06% 0,13% | 0,17% | 0,29% | 0,16% | 0,18% 0,13% | 0,01% 1,22%
Albacete 0,00% 0,07% 0,04% 0,11%| 0,11% | 0,18% | 0,13% | 0,17% 0,08% | 0,01% 0,90%
Alicante/Alacant 0,21% 0,55% 0,19% 0,64% | 0,35% | 0,49% | 0,12% | 0,36% 0,31% | 0,04% 3,26%
Almeria 0,08% 0,16% 0,06% 0,17% | 0,13% | 0,09% | 0,00% | 0,09% 0,11% | 0,00% 0,88%
Asturias 0,04% 0,25% 0,04% 0,23% | 0,24% | 0,30%| 0,18% | 0,24% 0,17% | 0,04% 1,74%
Avila 0,03% 0,09% 0,03% 0,07% | 0,13% | 0,11%| 0,13% | 0,12% 0,04% | 0,02% 0,76%
Badajoz 0,05% 0,26% 0,03% 0,17% | 0,17% | 0,33%| 0,11% | 0,21% 0,15% | 0,01% 1,49%
Barcelona 1,60% 2,19% 0,71% 2,12% | 1,45%| 1,53% | 0,61% | 1,26% 1,64% | 0,33% 13,44%
Burgos 0,01% 0,07% 0,03% 0,07% | 0,14% | 0,18% | 0,17% | 0,13% 0,11% | 0,01% 0,92%
Céceres 0,00% 0,19% 0,03% 0,12% | 0,16% | 0,43%| 0,17% | 0,24% 0,13% | 0,02% 1,48%
Cadiz 0,12% 0,23% 0,02% 0,22% | 0,08% | 0,09% | 0,04% | 0,07% 0,11% | 0,01% 0,98%
Cantabria 0,01% 0,18% 0,05% 0,11% | 0,19% | 0,34%| 0,19% | 0,19% 0,12% | 0,04% 1,42%
Castellén/Castellé6 | 0,01% 0,14% 0,01% 0,06% | 0,14% | 0,24%| 0,16% | 0,19% 0,11% | 0,01% 1,07%
Ceuta 0,01% 0,05% 0,01% 0,09% | 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00% 0,06% | 0,00% 0,22%
Ciudad Real 0,13% 0,14% 0,10% 0,09% | 0,17% | 0,12% | 0,06% | 0,09% 0,10% | 0,02% 1,02%
Cérdoba 0,03% 0,14% 0,07% 0,14% | 0,24% | 0,33%| 0,22% | 0,23% 0,15% | 0,02% 1,58%
Corufia (A) 0,06% 0,41% 0,04% 0,41%| 0,38% | 0,85%| 0,33% | 0,64% 0,29% | 0,06% 3,47%
Cuenca 0,03% 0,09% 0,02% 0,14% | 0,25% | 0,37% | 0,24% | 0,24% 0,15% | 0,02% 1,56%
Girona 0,02% 0,07% 0,04% 0,11% | 0,22% | 0,26% | 0,21% | 0,21% 0,13% | 0,02% 1,27%
Granada 0,00% 0,06% 0,03% 0,04% | 0,02% | 0,44%| 0,22% | 0,24% 0,04% | 0,08% 1,17%
Guadalajara 0,01% 0,03% 0,09% 0,03% | 0,06% | 0,14%| 0,18% | 0,09% 0,01% | 0,08% 0,73%
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Guiplzcoa 0,04% 0,49% 0,11% 0,30% | 0,30% | 0,48% | 0,25% | 0,34% 0,24% | 0,05% 2,62%
Huelva 0,01% 0,03% 0,00% 0,02% | 0,11% | 0,16%| 0,13% | 0,12% 0,08% | 0,01% 0,65%
Huesca 0,00% 0,06% 0,02% 0,08% | 0,09% | 0,19% | 0,16% | 0,10% 0,06% | 0,04% 0,81%
llles Balears 0,00% 0,13% 0,04% 0,13% | 0,20% | 0,32%| 0,13% | 0,22% 0,13% | 0,02% 1,33%
Jaén 0,02% 0,07% 0,03% 0,03% | 0,14% | 0,19%| 0,11% | 0,10% 0,11% | 0,01% 0,81%
Ledn 0,04% 0,33% 0,06% 0,17% | 0,17% | 0,29% | 0,13% | 0,22% 0,15% | 0,02% 1,57%
Lleida 0,03% 0,16% 0,02% 0,04% | 0,22% | 0,19% | 0,22% | 0,13% 0,14% | 0,01% 1,17%
Lugo 0,00% 0,11% 0,01% 0,06% | 0,11%| 0,21%| 0,11%| 0,17% 0,08% | 0,01% 0,85%
Madrid 2,45% 2,89% 1,48% 3,24% | 1,67%| 1,28%| 0,47% | 1,26% 2,13% | 0,31% 17,20%
Malaga 0,10% 0,17% 0,13% 0,32% | 0,28% | 0,30% | 0,16% | 0,22% 0,26% | 0,02% 1,94%
Melilla 0,00% 0,07% 0,01% 0,03% | 0,00%| 0,00% | 0,00% | 0,00% 0,04% | 0,00% 0,15%
Murcia 0,04% 0,22% 0,07% 0,22% | 0,18% | 0,27%| 0,11% | 0,26% 0,14% | 0,02% 1,53%
Navarra 0,01% 0,09% 0,01% 0,08% | 0,24%| 0,38% | 0,29% | 0,24% 0,20% | 0,01% 1,55%
Ourense 0,00% 0,08% 0,01% 0,09% | 0,09% | 0,16%| 0,12% | 0,13% 0,08% | 0,00% 0,76%
Palencia 0,00% 0,09% 0,03% 0,07% | 0,13%| 0,06% | 0,09% | 0,12% 0,08% | 0,01% 0,67%
Palmas (Las) 0,00% 0,16% 0,00% 0,12% | 0,11%| 0,28% | 0,11%| 0,25% 0,10% | 0,01% 1,13%
Pontevedra 0,04% 0,31% 0,09% 0,25% | 0,23% | 0,38%| 0,18% | 0,34% 0,19% | 0,02% 2,02%
Rioja (La) 0,00% 0,04% 0,02% 0,08% | 0,14%| 0,23% | 0,19% | 0,16% 0,12% | 0,01% 0,98%
Salamanca 0,02% 0,13% 0,04% 0,05% | 0,13% | 0,18% | 0,10% | 0,11% 0,09% | 0,01% 0,85%
Tenerife 0,05% 0,23% 0,04% 0,23% | 0,13%| 0,25% | 0,07% | 0,15% 0,12% | 0,01% 1,28%
Segovia 0,04% 0,06% 0,02% 0,09% | 0,14% | 0,09% | 0,12% | 0,09% 0,08% | 0,02% 0,76%
Sevilla 0,04% 0,37% 0,02% 0,24% | 0,47% | 0,86%| 0,53% | 0,61% 0,24% | 0,20% 3,59%
Soria 0,01% 0,11% 0,06% 0,06% | 0,13% | 0,12%| 0,06% | 0,08% 0,07% | 0,00% 0,69%
Tarragona 0,12% 0,20% 0,06% 0,17% | 0,17% | 0,16%| 0,10% | 0,16% 0,09% | 0,05% 1,28%
Teruel 0,00% 0,11% 0,01% 0,15% | 0,08% | 0,08%| 0,10% | 0,12% 0,08% | 0,00% 0,73%
Toledo 0,02% 0,09% 0,02% 0,12% | 0,23% | 0,19%| 0,17% | 0,19% 0,12% | 0,02% 1,17%
Valencia 0,06% 0,18% 0,03% 0,22% | 0,51% | 0,76% | 0,49% | 0,48% 0,37% | 0,07% 3,18%
Valladolid 0,03% 0,06% 0,00% 0,09% | 0,26%| 0,21% | 0,21% | 0,24% 0,14% | 0,03% 1,26%
Vizcaya 0,05% 0,37% 0,12% 0,34% | 0,53% | 0,94%| 0,52% | 0,69% 0,39% | 0,06% 4,02%
Zamora 0,00% 0,06% 0,00% 0,02% | 0,11% | 0,24%| 0,13% | 0,12% 0,08% | 0,01% 0,77%
Zaragoza 0,01% 0,24% 0,02% 0,22% | 0,24% | 0,52%| 0,26% | 0,34% 0,22% | 0,02% 2,10%
Total general 5,67% | 13,16% 4,26% | 12,62% | 12,33% | 17,09% | 9,44% | 12,95% | 10,58% | 1,89% | 100,00%
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Tabla n2 10. Pesos de cada provincia en la estimacion del total nacional §
de Giro Postal 2
@)
Provincia g::?rlal 'C'(g
Alava 0,00%| 0,20%| 007%| 0,13%| 0,00%| 0,07% | 027%| 0,00%| 007%| 0,80% %
Albacete 0,00%| 0,07%| 0,07%| 0,00%| 0,00%| 0,13%| 0,20%| 0,07%| 013%| 0,67% S
Alicante/Alacant 0,07%| 0,60%| 0,40%| 0,20%| 027%| 0,40%| 0,07%| 0,07%| 067%| 2,73% =
Almeria 0,07%| 0,13%| 0,20%| 0,07%| 0,07%| 0,00%| 0,00%| 0,07%| 0,20%| 0,80% E
Asturias 0,00% | 027%| 0,20%| 0,13%| 0,00%| 0,40% | 0,27%| 0,33%| 0,40%|  2,00% S
Avila 0,00% | 0,00%| 0,00%| 0,00%| 0,07%| 0,00%| 0,27%| 0,00%| 0,00%| 0,33% £
Badajoz 0,00%| 0,07%| 0,13%| 0,00%| 0,13%| 0,13%| 0,20%| 0,20%| 0,07%| 0,93% “E
Barcelona 1,40% | 3,67%| 053%| 3,80%| 0,80%| 2,87% | 1,07% | 2,73%| 3,07%| 19,93% S
Burgos 0,00%| 027%| 0,07%| 0,20%| 0,07%| 053%| 027%| 0,13%| 0,00% 1,53% §
Caceres 0,00% | 0,20%| 0,07%| 0,27%| 0,00%| 0,07%| 0,33%| 0,20%| 0,07% 1,20% =
Cadiz 0,13%| 0,07%| 0,13%| 0,00%| 0,00%| 027%| 0,07%| 0,00%| 0,07%| 0,73% 8
Cantabria 0,00% | 0,00%| 0,07%| 0,00%| 0,00%| 033%| 0,33%| 0,20%| 0,20% 1,13% O
Castellon/Castelld 0,00%| 0,07%| 0,00%| 0,07%| 0,00%| 0,27%| 0,40%| 0,13%| 0,07% 1,00% g
Ceuta 0,07% | 0,00%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 0,07% n
Ciudad Real 0,00%| 007%| 0,13%| 0,00%| 0,13%| 0,13%| 0,07%| 0,13%| 0,07%| 0,73% =
Cordoba 0,00% | 0,00%| 0,07%| 0,00%| 0,00%| 0,20%| 0,40%| 0,40%| 0,20% 1,27% o
Corufia (A) 0,00%| 033%| 0020%| 0,13%| 0,07%| 027%| 0,60%| 020%| 0,67%| 2,47% é'
Cuenca 0,00% | 0,00%| 0,00%| 0,07%| 0,00%| 0,07%| 047%| 0,13%| 0,20%| 093% 2
Girona 0,00%| 0,27%| 0,00%| 0,07%| 0,00%| 0,40%| 033%| 0,47%| 0,20% 1,73% 2
Granada 0,00% | 0,07%| 0,00%| 0,00%| 0,07%| 0,07%| 0,33%| 0,20%| 0,07%| 0,80% %
Guadalajara 0,00%| 0,13%| 007%| 0,07%| 0,13%| 0,20%| 0,20%| 0,20%| 0,00% 1,00% o
Guiptzcoa 0,07%| 0,13%| 0,13%| 0,20%| 0,07%| 0,67%| 0,60%| 0,27%| 027%|  2,40% £
Huelva 0,00% | 0,13%| 0,00%| 0,20%| 0,00%| 0,13% | 0,27%| 0,00%| 0,07%|  0,80% %
Huesca 0,00%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 020%| 027%| 0,07%| 013%| 0,67% W
llles Balears 0,00%| 0,33%| 0,07%| 0,00%| 0,13%| 0,07%| 0,27%| 0,00%| 0,20% 1,07%
Jaén 0,07%| 0,13%| 007%| 0,07%| 0,07%| 033%| 0,13%| 0,20%| 0,07% 1,13%
Leon 0,00%| 0,07%| 0,20%| 0,00%| 0,13%| 0,13% | 0,20%| 0,20%| 0,20% 1,13%
Lleida 0,00%| 0,07%| 0,13%| 0,00%| 0,07%| 033%| 053%| 0,27%| 0,13% 1,53%
Lugo 0,00%| 0,00%| 007%| 0,07%| 0,00%| 0,07%| 020%| 0,00%| 013%| 0,53%
Madrid 2,47%| 1,33%| 1,00%| 1,27%| 167%| 1,13%| 0,87%| 1,33%| 3,40%| 14,47%
Mélaga 0,13%| 040%| 027%| 067%| 027%| 020%| 027%| 027%| 033%| 2,80%
Melilla 0,00% | 0,00%| 0,00%| 0,07%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 0,07%
Murcia 0,00%| 0,00%| 0,13%| 0,07%| 0,00%| 0,07%| 020%| 0,07%| 027%| 0,80%
Navarra 0,00%| 0,13%| 0,13%| 0,13%| 0,07%| 0,40% | 053%| 0,20%| 0,13% 1,73%
Ourense 0,00% | 0,13%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 027%| 0,27%| 0,27%| 0,00%| 093%
Palencia 0,00%| 0,07%| 007%| 0,00%| 0,07%| 0,13%| 027%| 0,07%| 007%| 0,73%
Palmas (Las) 0,00% | 0,00%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 0,20%| 0,20%| 0,27%| 013%| 0,80%
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Provincia fotal

general
Pontevedra 0,00%| 0,00 0,27%| 0,00%| 0,07%| 0,27% | 0,33% | 0,07% 0,20% 1,20%
Rioja (La) 0,07%| 0,20%| 0,13%| 0,00%| 0,00%| 0,20% | 0,33%| 0,20% 0,07% 1,20%
Salamanca 0,00%| 0,07%| 0,07%| 0,07%| 0,00%| 0,20% | 0,20% | 0,00% 0,07% 0,67%
S. Cruz de Tenerife 0,00%| 0,13%| 0,07%| 0,13%| 0,13%| 0,13% | 0,20% | 0,07% 0,07% 0,93%
Segovia 0,00%| 0,00| 0,00%| 0,00%| 0,13%| 0,13% | 0,27% | 0,00% 0,07% 0,60%
Sevilla 0,07%| 0,13%| 0,07%| 0,13%| 0,07%| 1,00%| 1,07%| 0,60% 0,53% 3,67%
Soria 0,07%| 0,00| 0,13%| 0,07%| 0,00%| 0,00% | 0,20% | 0,00% 0,00% 0,47%
Tarragona 0,07%| 0,13%| 0,13%| 0,20%| 0,07%| 0,20%| 0,33%| 0,07% 0,00% 1,20%
Teruel 0,00%| 0,13%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 0,40% | 0,33%| 0,20% 0,00% 1,07%
Toledo 0,13%| 0,07%| 0,00%| 0,00%| 0,13%| 0,27% | 0,27% | 0,20% 0,07% 1,13%
Valencia 0,00%| 0,40%| 0,13%| 0,20%| 0,20%| 0,80% | 1,07%| 0,87% 0,87% 4,53%
Valladolid 0,00%| 0,13%| 0,00%| 0,13%| 0,07%| 0,73% | 0,47% | 0,47% 0,27% 2,27%
Vizcaya 0,00%| 0,40%| 0,07%| 0,47%| 0,27%| 0,67% | 0,80% | 0,67% 0,67% 4,00%
Zamora 0,00%| 0,13%| 0,00%| 0,07%| 0,00%| 0,20%| 0,27% | 0,00% 0,07% 0,73%
Zaragoza 0,00%| 0,20%| 0,07%| 0,20%| 0,00%| 0,40% | 0,53%| 0,33% 0,20% 1,93%
Total general 4,87% | 11,53% | 5,80%| 9,60% | 5,47% | 16,73% | 17,87% | 13,07% | 15,07% | 100,00%

Tabla n2 11. Pesos de cada provincia en la estimacion del total nacional

de Paquete Postal

[A1 Informe: PSICNSP/0001/12 ID: S6ZVCL Clasificacion informacion: No clasificada Copia auténtica

Provincia fotal
general
Alava 0,00%| 0,04%| 0,22%| 0,00%| 0,09%| 0,18% | 0,09%| 0,27%| 0,09% 0,98%
Albacete 0,00%| 0,13%| 0,13%| 0,00%| 0,27%| 0,09%| 0,09%| 0,04%| 0,13% 0,89%
Alicante/Alacant 0,27%| 0,40%| 0,18%| 0,40%| 0,13%| 0,44%| 0,18%| 0,36%| 0,53% 2,89%
Almeria 0,04%| 0,13%| 0,18%| 0,36%| 0,13%| 0,00%| 0,00%| 0,13%| 0,13% 1,11%
Asturias 0,04%| 0,27%| 0,13%| 0,09%| 0,18%| 0,49%| 0,27%| 0,76%| 0,49% 2,71%
Avila 0,00%| 0,04%| 0,22%| 0,00%| 0,04%| 0,27%| 0,13%| 0,04%| 0,09% 0,84%
Badajoz 0,09%| 0,13%| 0,22%| 0,18% | 0,04%| 0,18% | 0,09%| 0,13%| 0,09% 1,16%
Barcelona 2,62% | 3,29% 1,29% | 3,47%| 1,24%| 1,42%| 0,58% | 1,73%| 2,71% 18,36%
Burgos 0,00%| 0,09%| 0,18%| 0,09%| 0,04%| 0,31%| 0,13%| 0,36%| 0,09% 1,29%
Caceres 0,00% 0,00% 0,22% 0,09% | 0,09% 0,27% | 0,09% 0,36% 0,18% 1,29%
Cadiz 0,13% 0,18% 0,09% 0,13% | 0,00% 0,04% | 0,04% 0,04% 0,04% 0,71%
Cantabria 0,00%| 0,09%| 0,18%| 0,18% | 0,00%| 0,36%| 0,09%| 0,40%| 0,13% 1,42%
Castellén/Castello 0,00% 0,04% 0,13% 0,04% | 0,09% 0,27% | 0,09% 0,27% 0,13% 1,07%
Ceuta 0,04%| 0,04%| 0,006| 0,04%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 0,04% 0,18%
Ciudad Real 0,00% 0,04% 0,13% 0,13% | 0,04% 0,04% | 0,00% 0,00% 0,04% 0,44%
Cérdoba 0,00% 0,13% 0,18% 0,09% | 0,09% 0,04% | 0,31% 0,18% 0,18% 1,20%
Corufia (A) 0,00%| 0,18%| 0,31%| 0,18%| 0,22%| 0,53%| 0,27%| 0,36%| 0,49% 2,53%
Cuenca 0,00% 0,13% 0,22% 0,18% | 0,13% 0,04% | 0,13% 0,40% 0,13% 1,38%
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Provincia

IPD

Total

general

[A1 Informe: PSICNSP/0001/12 ID: S6ZVCL Clasificacion informacion: No clasificada Copia auténtica

Girona 0,00% 0,04% 0,18% 0,09% | 0,09%| 0,36% | 0,18% | 0,04% 0,13% 1,11%
Granada 0,00% 0,00% 0,04% 0,04% | 0,04%| 0,13%| 0,27%| 0,18% 0,09% 0,80%
Guadalajara 0,00% 0,00% 0,04% 0,09% | 0,18% | 0,22% | 0,18% | 0,00% 0,00% 0,71%
Guipuzcoa 0,13% 0,27% 0,49% 0,09% | 0,27%| 0,31%| 0,09%| 0,49% 0,31% 2,44%
Huelva 0,00% 0,00% 0,13% 0,00% | 0,006 0,13%| 0,04%| 0,18% 0,09% 0,58%
Huesca 0,00% 0,00% 0,13% 0,09% | 0,04%| 0,18% | 0,04%| 0,22% 0,22% 0,93%
llles Balears 0,00% 0,04% 0,13% 0,00% | 0,09%| 0,18% | 0,13%| 0,22% 0,22% 1,02%
Jaén 0,22% 0,22% 0,22% 0,31% | 0,09%| 0,09%| 0,04% | 0,13% 0,04% 1,38%
Ledn 0,09% 0,13% 0,18% 0,13% | 0,18% | 0,09% | 0,22%| 0,09% 0,13% 1,24%
Lleida 0,04% 0,00% 0,22% 0,04% | 0,09%| 0,27%| 0,13%| 0,13% 0,13% 1,07%
Lugo 0,00% 0,13% 0,04% 0,09% | 0,09%| 0,18% | 0,22% | 0,09% 0,13% 0,98%
Madrid 3,16% 1,07% 1,33% 2,80%| 1,07%| 0,76%| 0,36% | 1,87% 3,07% 15,47%
Mdlaga 0,27% 0,22% 0,36% 0,53% | 0,18% | 0,36%| 0,09% | 0,67% 0,27% 2,93%
Melilla 0,00% 0,00% 0,00% 0,04% | 0,006 0,006 | 0,00%| 0,00% 0,04% 0,09%
Murcia 0,09% 0,04% 0,09% 0,22% | 0,09%| 0,09%| 0,13%| 0,22% 0,22% 1,20%
Navarra 0,04% 0,04% 0,31% 0,18% | 0,31%| 0,31%| 0,31%| 0,13% 0,18% 1,82%
Ourense 0,00% 0,00% 0,18% 0,13% | 0,006 | 0,04% | 0,00%| 0,18% 0,04% 0,58%
Palencia 0,00% 0,04% 0,13% 0,00% | 0,09%| 0,13%| 0,09% | 0,04% 0,09% 0,62%
Palmas (Las) 0,00% 0,13% 0,13% 0,27% | 0,006 | 0,18% | 0,09%| 0,22% 0,18% 1,20%
Pontevedra 0,09% 0,09% 0,27% 0,13% | 0,18% | 0,22%| 0,22%| 0,36% 0,31% 1,87%
Rioja (La) 0,00% 0,13% 0,44% 0,18% | 0,04% | 0,04%| 0,04%| 0,13% 0,04% 1,07%
Salamanca 0,04% 0,04% 0,13% 0,04% | 0,006 | 0,04%| 0,04%| 0,09% 0,04% 0,49%
S. Cruz de Tenerife | 0,13% 0,04% 0,18% 0,04% | 0,04%| 0,13%| 0,00%| 0,09% 0,04% 0,71%
Segovia 0,00% 0,00% 0,13% 0,00% | 0,18% | 0,04%| 0,09%| 0,18% 0,09% 0,71%
Sevilla 0,04% 0,13% 0,44% 0,31% | 0,18% | 0,44%| 0,49% | 0,84% 0,53% 3,42%
Soria 0,00% 0,13% 0,18% 0,00% | 0,04%| 0,00%| 0,04%| 0,00% 0,00% 0,40%
Tarragona 0,04% 0,04% 0,18% 0,09% | 0,04%| 0,09%| 0,22%| 0,13% 0,00% 0,84%
Teruel 0,00% 0,04% 0,22% 0,04% | 0,09% | 0,18% | 0,09%| 0,27% 0,00% 0,93%
Toledo 0,04% 0,00% 0,18% 0,04% | 0,13%| 0,18% | 0,04%| 0,36% 0,18% 1,16%
Valencia 0,27% 0,58% 0,67% 0,76% | 0,44%| 0,93%| 0,44%| 0,67% 0,67% 5,42%
Valladolid 0,04% 0,00% 0,18% 0,13% | 0,18% | 0,13%| 0,13%| 0,27% 0,18% 1,24%
Vizcaya 0,13% 0,22% 0,44% 0,18% | 0,22%| 0,27%| 0,44% | 0,40% 0,49% 2,80%
Zamora 0,04% 0,00% 0,18% 0,09% | 0,04%| 0,09% | 0,04%| 0,04% 0,13% 0,67%
Zaragoza 0,00% 0,13% 0,31% 0,09% | 0,13%| 0,13% | 0,18%| 0,40% 0,27% 1,64%
Total general 8,18% | 9,38% | 12,71% | 12,93% | 7,69% | 11,91% | 7,73% | 15,16% | 14,31% | 100,00%

Un mayor detalle del proceso completo de

ponderaciones empleado para agregar los

resultados se recoge en el Documento de Disefio Estadistico aprobado al inicio del

trabajo de investigacion.
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2.2.2 CALCULO DEL PLAZO DE ENTREGA

Una vez recopilada la informacion del tiempo transcurrido entre el depésito y la
entrega de cada objeto postal, se procede al tratamiento de los datos. El plazo de
entrega se mide segun la férmula D+n, donde D representa la fecha de depdsito y n el
numero de dias laborables que transcurren desde tal fecha hasta la de su entrega al

destinatario, de acuerdo con el siguiente esquema de plazos:

Tabla n? 12. Pautas para el calculo de plazos de entrega

Lunes | Martes = Miércoles Jueves  Viernes Sabado Domingo | Lunes | Martes @ Miércoles | Jueves

El proceso de calculo de los porcentajes se divide en dos pasos:

Estimacién del porcentaje D+i para cada uno de los estratos en base a los envios

validos pertenecientes al estrato

Elevacion de los resultados de cada estrato mediante la utilizacidon de los pesos de

cada estrato en el correo real.

Los parametros a estimar han sido la proporcién de envios recibidos dentro del plazo
de entrega estandar (P) y la distribucion acumulada de porcentaje de los envios

recibidos.
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3 RESULTADOS

A continuacién se exponen los resultados del afio 2011, agrupados en tres apartados

principales:

e (Carta ordinaria
e Paquete postal (comercializado con la denominacién de Paquete Azul)

e Giro postal
El resumen de los resultados se muestra en la tabla 13:

Tabla n? 13. Resumen de resultados

PLAZO MEDIO DE ENTREGA: CARTA ORDINARIA
D+3 ‘ D+5 ‘

Objetivo 93,00% 99,00%
Resultado 92,13% 98,25%
Desviacion -0,87% -0,75%
PLAZO MEDIO DE ENTREGA: GIRO POSTAL
D+3
Objetivo 95,00% 99,00%
Resultado 94,17% 97,64%
Desviacion -0.83% -1,36%

PLAZO MEDIO DE ENTREGA: PAQUETE POSTAL

D+3 ‘ D+5 ‘
Objetivo 80,00% 95,00%
Resultado 92,28% 98,03%
Desviacion 12,28% 3,03%

A continuacién se muestra el detalle de resultados de cada tipo de envio.
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3.1 CARTA ORDINARIA

3.1.1 DISTRIBUCION ACUMULADA HASTA 12 DIAS

Los cuadros que se muestran en las siguientes paginas incluyen en porcentaje el valor
acumulado de cartas entregadas hasta el plazo indicado en la fila de cabecera, segin
los estratos mencionados. Los datos se han agrupado segun tipos de estratos
contemplados en la Norma y segun los estratos que requiere el Plan de Prestacion del

Servicio Postal Universal (local, intraprovincial e interprovincial).

El total acumulado se corresponde con la siguiente grafica:

DISTRIBUCION ACUMULADA DE TIEMPOS DE ENTREGA (CARTA ORDINARIA)

9640 98.2% 1% 99,5% 99,7% 99,8% 99,9% 99,9% 99,9% 100,0%
’ ° ’ ! -

100% ~

92,1%

81,5%
80% - ;

0, m
60% 51,3%

40% -

20% -

1,4%

0% -
D+0(a) D+1 D+2 D+3 D+4 D+5 D+6 D+7 D+8 D+9 D+10 D+11 D+12 >D+12

a) En todos los graficos el D+0" equivale al dia de depdsito en el buzdn o en las oficinas postales. En todos los casos se
han descontado los dias no laborables a efectos postales. (Sabados, Domingos y Festivos).
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Tabla n? 14. Carta Ordinaria. Distribucion acumulada de envios entregados hasta D+12. Datos por distancia.

TABLA N2 14 CARTA ORDINARIA
DISTRIBUCION ACUMULADA DE ENVIOS ENTREGADOS HASTA D+12

ENVIOS REALIZADOS DURANTE TODO EL ANO 2011 (Extremo a extremo)

Envios utiles 99,68%
Nivel estadistico de confianza: 95%

Periodo medio de recepcion (dias)

D+0 (a) D+1 D+2 D+3 D+4 D+5 D+6 D+7 D+8 D+9 D+10 D+11 D+12 >D+12
Total Nacional
Porcentaje acumulado 1,38% 51,25% 81,47% 92,13% 96,39% 98,25% 99,14% 99,53% 99,73% 99,78% 99,86% 99,88% 99,88% 100,00%
Error estadistico 0,05% 0,74% 0,47% 0,23% 0,11% 0,05% 0,03% 0,01% 0,01% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Flujo Local
Porcentaje acumulado 1,66% 59,38% 88,12% 95,40% 97,95% 98,79% 99,11% 99,37% 99,64% 99,69% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Error estadistico 2,70% 0,94% 0,63% 0,41% 0,29% 0,22% 0,19% 0,16% 0,12% 0,11% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Flujo Intraprovincial
Porcentaje acumulado 1,56% 59,28% 85,52% 94,02% 97,05% 98,42% 99,19% 99,56% 99,68% 99,76% 99,82% 99,84% 99,84% 100,00%
Error estadistico 2,01% 0,68% 0,49% 0,34% 0,24% 0,18% 0,13% 0,10% 0,08% 0,07% 0,06% 0,06% 0,06% 0,00%
Flujo Interprovincial
Porcentaje acumulado 1,25% 46,23% 78,43% 90,68% 95,80% 98,07% 99,13% 99,54% 99,76% 99,81% 99,85% 99,87% 99,88% 100,00%
Error estadistico 1,31% 0,46% 0,38% 0,27% 0,19% 0,13% 0,09% 0,06% 0,04% 0,04% 0,04% 0,03% 0,03% 0,00%

a) El "D+0" equivale al dia de deposito en el buzdén o en las oficinas postales. En todos los casos se han descontado los dias no laborables a efectos postales. (Sdbados, Domingos y Festivos).

“MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO POSTAL UNIVERSAL DURANTE EL ANO 2011”. INFORME FINAL
40

[A1 Informe: PS/ICNSP/0001/12 ID: S6ZVCL Clasificacion informacion: No clasificada Copia auténtica



IPD

COMISION NACIONAL DEL SECTOR POSTAL

“ESTUDIO DE MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO POSTAL UNIVERSAL EN EL ANO 2011”

Tabla n? 15. Carta Ordinaria. Distribucion acumulada de envios entregados. Datos por flujos

TABLA N2 15. CARTA ORDINARIA
DISTRIBUCION ACUMULADA DE ENVIOS ENTREGADOS HASTA D+12

ENVIOS REALIZADOS DURANTE 2011 (Extremo a extremo)

Envios utiles 100,00%
Nivel estadistico de confianza: 95%

Periodo medio de recepcién (dias)

D+0 (a) D+1 D+2 D+3 D+4 D+5 D+6 D+7 D+8 D+9 D+10 D+11 D+12 >D+12
Total Nacional
Porcentaje acumulado 1,38% 51,25% 81,47% 92,13% 96,39% 98,25% 99,14% 99,53% 99,73% 99,78% 99,86% 99,88% 99,88%| 100,00%
Error estadistico 0,05% 0,74% 0,47% 0,23% 0,11% 0,05% 0,03% 0,01% 0,01% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Aujo Local
Porcentaje acumulado 1,66% 59,38% 88,12% 95,40% 97,95% 98,79% 99,11% 99,37% 99,64% 99,69%| 100,00%| 100,00%|( 100,00%| 100,00%
Error estadistico 2,70% 0,94% 0,63% 0,41% 0,29% 0,22% 0,19% 0,16% 0,12% 0,11% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Envios a menos de 200 Km.
Porcentaje acumulado 1,57% 59,15% 85,49% 94,01% 97,02% 98,39% 99,18% 99,56% 99,68% 99,75% 99,82% 99,84% 99,84%| 100,00%
Error estadistico 0,31% 1,20% 0,86% 0,58% 0,42% 0,31% 0,23% 0,17% 0,14% 0,13% 0,11% 0,10% 0,10% 0,00%
Envios a mas de 200 Km.
Porcentaje acumulado 1,21% 44,95% 77,71% 90,34% 95,69% 98,05% 99,13% 99,54% 99,77% 99,82% 99,85% 99,87% 99,88%| 100,00%
Error estadistico 0,22% 0,96% 0,80% 0,57% 0,39% 0,27% 0,18% 0,13% 0,09% 0,08% 0,08% 0,07% 0,07% 0,00%

a) El "D+0" equivale al dia de deposito en el buzén o en las oficinas postales. En todos los casos se han descontado los dias no laborables a efectos postales. (Sabados, Domingos y Festivos).
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Tabla n2 16. Carta Ordinaria. Distribuciéon acumulada de envios entregados. Datos por Estratos

TABLA N2 16 CARTA ORDINARIA
DISTRIBUCION ACUMULADA DE ENVIOS ENTREGADOS HASTA D+12

ENVIOS REALIZADOS DURANTE TODO EL ANO 2011 (Extremo a extremo)

Envios utiles 99,68%
Nivel estadistico de confianza: 95%

Periodo medio de recepcidn (dias)

D+0 (a) D+1 D+2 D+3 D+4 D+5 D+6 D+7 D+8 D+9 D+10 D+11 D+12 >D+12
1. Urbana — Urbana — Distancia | (menos de 200 Km.)
Porcentaje acumulado 1,00% 67,61% 89,56% 95,96% 98,33% 99,41% 99,41% 99,61% 99,61% 99,61% 99,71% 99,80% 99,80% 100,00%
Error estadistico 0,30% 1,39% 0,93% 0,60% 0,38% 0,24% 0,24% 0,20% 0,20% 0,20% 0,17% 0,14% 0,14% 0,00%
2. Urbana - Urbana - Distancia Il (mds de 200 Km.)
Porcentaje acumulado 1,57% 48,53% 81,24% 92,83% 97,49% 98,98% 99,49% 99,66% 99,79% 99,83% 99,92% 99,96% 99,96% 100,00%
Error estadistico 0,25% 0,99% 0,78% 0,51% 0,32% 0,20% 0,14% 0,12% 0,09% 0,08% 0,06% 0,04% 0,04% 0,00%
3. Urbana - Rural — Distancia | (menos de 200 Km.)
Porcentaje acumulado 1,83% 54,76% 83,83% 93,35% 96,09% 97,65% 98,83% 99,61% 99,74% 99,74% 99,87% 99,87% 99,87% 100,00%
Error estadistico 0,48% 1,67% 1,19% 0,83% 0,66% 0,52% 0,38% 0,22% 0,18% 0,18% 0,13% 0,13% 0,13% 0,00%
4. Urbana - Rural - Distancia Il (mas de 200 Km.)
Porcentaje acumulado 1,33% 42,52% 75,97% 89,49% 94,92% 97,49% 99,29% 99,65% 99,74% 99,82% 99,87% 99,87% 99,87% 100,00%
Error estadistico 0,24% 1,00% 0,86% 0,63% 0,45% 0,32% 0,17% 0,12% 0,11% 0,09% 0,08% 0,08% 0,08% 0,00%
5. Rural — Urbana - Distancia | (menos de 200 Km.)
Porcentaje acumulado 1,58% 59,73% 85,54% 94,18% 97,16% 98,69% 99,28% 99,46% 99,59% 99,77% 99,82% 99,82% 99,82%| 100,00%
Error estadistico 0,26% 1,00% 0,72% 0,49% 0,35% 0,24% 0,18% 0,15% 0,13% 0,10% 0,09% 0,09% 0,09% 0,00%
6. Rural — Urbana — Distancia Il (mas de 200 Km.)
Porcentaje acumulado 0,95% 46,93% 79,43% 90,98% 96,01% 98,17% 98,98% 99,44% 99,77% 99,80% 99,80% 99,84% 99,84%( 100,00%
Error estadistico 0,17% 0,88% 0,71% 0,51% 0,35% 0,24% 0,18% 0,13% 0,09% 0,08% 0,08% 0,07% 0,07% 0,00%
7. Rural — Rural - Distancia | (menos de 200 Km.)
Porcentaje acumulado 1,78% 55,31% 83,71% 92,92% 96,46% 97,70% 99,06% 99,64% 99,82% 99,82% 99,88% 99,88% 99,88%| 100,00%
Error estadistico 0,31% 1,15% 0,86% 0,59% 0,43% 0,35% 0,23% 0,14% 0,10% 0,10% 0,08% 0,08% 0,08% 0,00%
8. Rural — Rural - Distancia Il (mas de 200 Km.)
Porcentaje acumulado 1,08% 41,13% 73,62% 87,80% 94,20% 97,51% 98,80% 99,44% 99,79% 99,83% 99,83% 99,83% 99,87%| 100,00%
Error estadistico 0,21% 0,99% 0,88% 0,66% 0,47% 0,32% 0,22% 0,15% 0,10% 0,08% 0,08% 0,08% 0,07% 0,00%
9. Local | (correo local en ciudades urbanas)
Porcentaje acumulado 1,36% 58,92% 88,23% 95,69% 98,11% 98,85% 99,06% 99,32% 99,58% 99,63%| 100,00%| 100,00%| 100,00%| 100,00%
Error estadistico 0,26% 1,05% 0,70% 0,43% 0,30% 0,24% 0,21% 0,18% 0,14% 0,13% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
10. Local Il (correo local rural)
Porcentaje acumulado 3,28% 61,96% 87,51% 93,77% 97,03% 98,50% 99,39% 99,68% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Error estadistico 0,88% 2,29% 1,54% 1,21% 0,85% 0,59% 0,31% 0,31% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Total nacional
Porcentaje acumulado 1,38% 51,25% 81,47% 92,13% 96,39% 98,25% 99,14% 99,53% 99,73% 99,78% 99,86% 99,88% 99,88% 100,00%
Error estadistico 0,05% 0,74% 0,47% 0,23% 0,11% 0,05% 0,03% 0,01% 0,01% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

a) El "D+0" equivale al dia de deposito en el buzén o en las oficinas postales. En todos los casos se han descontado los dias no laborables a efectos postales. (Sabados, Domingos y Festivos).
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DISTRIBUCION ACUMULADA DE TIEMPOS DE ENTREGA (CARTA ORDINARIA LOCAL)
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DISTRIBUCION ACUMULADA DE TIEMPOS DE ENTREGA. CARTA ORDINARIA

(DISTANCIA DE MENOS DE 200 Km.)

97 0% 984% 99,2% 99,6% 99,7% 99,8% 99,8% 99,8% 99,8% 100,0%

100% 94,0%

85,5%

80% -

59,2%

60% -

40% -

20%

1,6%

0% -
D+O(a) D+1 D+2 D+3 D+4 D+5 D+6 D+7 D+8 D+9 D+10 D+11 D+12 >D+12

“MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO POSTAL UNIVERSAL DURANTE EL ANO 2011”. INFORME FINAL
43

[ Informe: PSICNSP/0001/12 ID: S6ZVCL Clasificacion informacion: No clasificada Copia auténtica



IPD

“ESTUDIO DE MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO POSTAL UNIVERSAL EN EL ANO 2011”

COMISION NACIONAL DEL SECTOR POSTAL

DISTRIBUCION ACUMULADA DE TIEMPOS DE ENTREGA. CARTA ORDINARIA

(DISTANCIA DE MAS DE 200 Km.)
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DISTRIBUCION ACUMULADA DE TIEMPOS DE ENTREGA.
(CARTA ORDINARIA INTRAPROVINCIAL)
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DISTRIBUCION ACUMULADA DE TIEMPOS DE ENTREGA.
(CARTA ORDINARIA INTERPROVINCIAL)
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3.1.2 PORCENTAJE ACUMULADO DE ENVIOS RECIBIDOS EN D+3 Y D+5

El porcentaje de envios entregados en D+3 para el total nacional durante el afio 2011
ha sido del 92,13%. El porcentaje dentro de D+5 es del 98,25%.

En D+3 se observan diferencias significativas entre los porcentajes obtenidos para los
envios locales (95,40%) y para los de distancias inferiores y superiores a 200 Km.
(94,01% vy 90,34%, respectivamente); también son significativas las diferencias entre
los envios locales (95,40 %) y los intra e interprovinciales (94,02% y 90,68%,

respectivamente).
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Tabla n? 17. Resultados D+3 y D+5 para carta ordinaria. Afio 2011

Estratos D+3 D+5
Local 95,40% 98,79%
Envios a menos de 200 Km. 94,01% 98,39%
Envios a mas de 200 Km. 90,34% 98,05%
Estratos D+3 D+5
Local 95,40% 98,79%
Intraprovincial 94,02% 98,42%
Interprovincial 90,68% 98,07%

3.1.3 EVOLUCION DE LOS RESULTADOS D+3 Y D+5

La evolucion mensual de los tiempos de entrega de las cartas ordinarias ha sido la

siguiente:

EVOLUCION MENSUAL DE LAS CALIDADES DE ENTREGA DE LA CARTA ORDINARIA
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La evolucién trimestral de los tiempos de entrega de las cartas ordinarias ha sido la

siguiente:

EVOLUCION TRIMESTRAL DE LAS CALIDADES DE ENTREGA DE LA CARTA ORDINARIA

100%

95% | 95'0%.\
F———ﬂ———————.———--———-

v .

90% - 92,0% —4
91,0%
B 90,4%
85% -
80%
Primer Trimestre de 2011 Segundo Trimestre de 2011 Tercer Trimestre de 2011 Cuarto Trimestre de 2011

@mg==D+3 e=m =QObjetivoD+3 === D+5 e= e (QbjetivoD+5

Durante los ultimos 8 afios, se obtiene el siguiente grafico:
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EVOLUCION DE LAS CALIDADES DE ENTREGA DE LA CARTA ORDINARIA DURANTE LOS ULTIMOS 8 ANOS
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Las lineas Lineal (D+3) y Lineal (D+5) recogen las tendencias lineales de las series de datos para D+3 y D+5, respectivamente.
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La evolucidn de los resultados mensuales medios para la carta ordinaria se refleja para

2011, en el siguiente indice:

indice General. Media anual =100

Resultados para D+3 y D+5

Mes indice D+3 indice D+5
Enero 102,3 100,9
Febrero 105,1 101,0
Marzo 101,5 100,4
Abril 101,4 100,0
Mayo 97,3 98,8
Junio 99,5 99,6
Uulio 98,5 100,1
IAgosto 99,3 99,5
Septiembre 99,7 99,8
Octubre 99,0 100,1
Noviembre 98,4 99,9
Diciembre 97,9 99,8
Media Anual 100% 100%

3.1.4 EVOLUCION DE LOS TIEMPOS MEDIOS DE ENTREGA DE LA CARTA

ORDINARIA

La evolucién trimestral de los tiempos medios de entrega de las cartas ordinarias,

diferenciadas para los diferentes tipos de flujos, ha sido la siguiente:
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EVOLUCION TRIMESTRAL DE LAS CALIDADES DE ENTREGA DE LA CARTA ORDINARIA
PARA LOS DIFERENES TIPOS DE FLUJO

Dias

1,00

2,00 -

1,72

1,63
1,52

1,44

2,02
2,03
i W 1o
1,89
: .
1,71 * 1,76
e
1,61
1,68

Primer Trimestre de 2011 Segundo Trimestre de 2011 Tercer Trimestre de 2011  Cuarto Trimestre de 2011

e=l=Tiempo medio total

@ Flujo local

@l Flujo intraprovincial

@ Flujo interprovincial

3.1.5 RESULTADO POR ESTRATO GEOGRAFICO

Se observa una clara influencia en la calidad de los estratos establecidos por la norma

EN 13850; en D+3 el estrato de peor calidad es el 8 (rural — rural con distancias

superiores a los 200 Km.), con un ratio de calidad del 87,8 %, mientras que la maxima

calidad las aportan los estratos 1 (urbana — urbana en distancias inferiores a 200 Km.) y
9 (trafico local en ciudades), con ratios de calidad, para D+3, del 95,96 % y del 95,69 %,

respectivamente.
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PORCENTAIJE DE ENTREGAS EN D+3 POR ESTRATOS. RESULTADOS DE CARTA

ORDINARIA
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PORCENTAIJE DE ENTREGAS EN D+5 POR ESTRATOS. RESULTADOS DE CARTA

ORDINARIA
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3.2 GIRO POSTAL

3.2.1 DISTRIBUCION ACUMULADA HASTA 12 DIAS

Los cuadros que se muestran en las siguientes paginas incluyen en porcentaje el valor
acumulado de giros postales entregados hasta el plazo indicado en la fila de cabecera,
segln los estratos mencionados. Los datos se han agrupado segun tipos de estratos
contemplados en la Norma y en otro cuadro los estratos que requiere el Plan de

Prestacidn del Servicio Postal Universal (local, intraprovincial e interprovincial).

El total acumulado se corresponde con la siguiente grafica:

DISTRIBUCION ACUMULADA DE TIEMPOS DE ENTREGA. (GIRO POSTAL)
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Tabla n2 18. Giro Postal Ordinario. Distribuciéon acumulada de envios entregados hasta D+12. Datos por distancia

TABLA N° 18. GIRO POSTAL
DISTRIBUCION ACUMULADA DE ENVIOS ENTREGADOS HASTA D+12

ENViOS REALIZADOS DURANTE 2011 (Extremo a extremo)

Envios utiles 100,00%
Nivel estadistico de confianza: 95%

Periodo medio de recepcion (dias)

D+0 (@) D+1 D+2 D+3 D+4 D+5 D+6 D+7 D+8 D+9 D+10 D+11 D+12 >D+12
Total Nacional
Porcentaje acumulado 3,21% 46,68% 81,71% 94,17% 97,01% 97,64% 97,99% 98,37% 99,33% 99,47% 99,54% 99,61% 99,65% 100,00%
Error estadistico 1,04% 2,08% 1,65% 1,21% 0,96% 0,93% 0,91% 0,89% 0,26% 0,24% 0,22% 0,20% 0,19% 0,00%
Flujo Local
Porcentaje acumulado 1,30% 22,61% 73,48% 91,74% 96,52% 97,39% 97,83% 99,13% 99,13% 99,57% 99,57% 99,57% 99,57% 100,00%
Error estadistico 0,58% 2,15% 2,56% 1,69% 1,10% 0,95% 0,88% 0,54% 0,54% 0,41% 0,41% 0,41% 0,41% 0,00%
Envios a menos de 200 Km.
Porcentaje acumulado 3,58% 49,47% 84,13% 93,89% 96,83% 98,23% 98,62% 98,82% 99,42% 99,42% 99,62% 99,62% 99,62% 100,00%
Error estadistico 2,67% 7,09% 5,26% 3,54% 2,61% 1,97% 1,64% 1,40% 1,03% 1,03% 0,46% 0,46% 0,46% 0,00%
Envios a mas de 200 Km.
Porcentaje acumulado 3,03% 38,98% 80,79% 92,76% 95,79% 96,72% 97,50% 98,03% 98,42% 98,68% 98,81% 99,08% 99,21% 100,00%
Error estadistico 5,60% 14,49% 11,79% 7,93% 6,22% 5,74% 4,99% 4,49% 4,05% 3,64% 3,54% 3,16% 2,95% 0,00%

a) El "D+0" equivale al dia de deposito en el buzdn o en las oficinas postales. En todos los casos se han descontado los dias no laborables a efectos postales. (Sdbados, Domingos y Festivos).
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Tabla n2 19. Giro Postal Ordinario. Distribuciéon acumulada de envios entregados hasta D+12. Datos por tipos de
flujos

TABLA N2 19 GIRO POSTAL
DISTRIBUCION ACUMULADA DE ENVIOS ENTREGADOS HASTA D+12

ENVIOS REALIZADOS DURANTE TODO EL ANO 2011 (Extremo a extremo)

Envios utiles 100,00%
Nivel estadistico de confianza: 95%

Periodo medio de recepcidn (dias)

D+0 (a) D+1 D+2 D+3 D+4 D+5 D+6 D+7 D+8 D+9 D+10 D+11 D+12 >D+12
Total Nacional
Porcentaje acumulado 3,21% 46,68% 81,71% 94,17% 97,01% 97,64% 97,99% 98,37% 99,33% 99,47% 99,54% 99,61% 99,65%( 100,00%
Error estadistico 1,04% 2,08% 1,65% 1,21% 0,96% 0,93% 0,91% 0,89% 0,26% 0,24% 0,22% 0,20% 0,19% 0,00%
Flujo Local
Porcentaje acumulado 1,30%| 22,61%| 73,48%| 91,74%| 96,52%| 97,39%| 97,83%| 99,13%| 99,13%| 99,57%| 99,57%| 99,57%| 99,57%| 100,00%
Error estadistico 0,58% 2,15% 2,56% 1,69% 1,10% 0,95% 0,88% 0,54% 0,54% 0,41% 0,41% 0,41% 0,41% 0,00%
Flujo Intraprovincial
Porcentaje acumulado 1,61% 76,08% 92,95% 97,10% 98,52% 99,32% 99,55% 99,66% 99,66% 99,66% 99,77% 99,77% 99,77%| 100,00%
Error estadistico 0,81% 2,03% 1,44% 1,03% 0,75% 0,49% 0,42% 0,37% 0,37% 0,37% 0,31% 0,31% 0,31% 0,00%
Flujo Interprovincial
Porcentaje acumulado 4,59% 37,85% 78,06% 93,30% 96,35% 96,81% 97,21% 97,47% 99,21% 99,34% 99,41% 99,54% 99,60%( 100,00%
Error estadistico 1,84% 3,57% 2,80% 2,06% 1,67% 1,64% 1,62% 1,60% 0,39% 0,38% 0,35% 0,31% 0,29% 0,00%

a) El "D+0" equivale al dia de deposito en el buzdn o en las oficinas postales. En todos los casos se han descontado los dias no laborables a efectos postales. (Sdbados, Domingos y Festivos).
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Tabla n2 20. Giro Postal Ordinario. Distribucion acumulada de envios entregados hasta D+12. Datos por estratos

TABLA N2 20 GIRO POSTAL
DISTRIBUCION ACUMULADA DE ENVIOS ENTREGADOS HASTA D+12

ENVIOS REALIZADOS DURANTE TODO EL ANO 2011 (Extremo a extremo)

Envios utiles 100,00%
Nivel estadistico de confianza: 95%

Periodo medio de recepcion (dias)

D+0 (@) D+1 D+2 D+3 D+4 D+5 D+6 D+7 D+8 D+9 D+10 D+11 D+12 >D+12
1. Urbana - Urbana - Distancia | (menos de 200 Km.)
Porcentaje acumulado 0,00% 23,29% 79,45% 90,41% 98,63% 98,63% 98,63% 98,63% 98,63% 98,63% 98,63% 98,63% 98,63% 100,00%
Error estadistico 0,00% 4,95% 4,73% 3,45% 1,36% 1,36% 1,36% 1,36% 1,36% 1,36% 1,36% 1,36% 1,36% 0,00%
2. Urbana — Urbana - Distancia Il (mas de 200 Km.)
Porcentaje acumulado 1,73% 24,86% 78,03% 92,49% 94,80% 95,38% 96,53% 97,69% 98,27% 99,42% 99,42% 99,42% 99,42% 100,00%
Error estadistico 4,38% 14,50% 13,89% 8,85% 7,45% 7,05% 6,14% 5,04% 4,38% 2,54% 2,54% 2,54% 2,54% 0,00%
3. Urbana — Rural - Distancia | (menos de 200 Km.)
Porcentaje acumulado 1,05% 65,26% 85,26% 93,68% 96,84% 97,89% 97,89% 97,89% 98,95% 98,95% 98,95% 98,95% 98,95% 100,00%
Error estadistico 1,50% 7,01% 5,22% 3,58% 2,58% 2,11% 2,11% 2,11% 1,50% 1,50% 1,50% 1,50% 1,50% 0,00%
4. Urbana - Rural - Distancia Il (mas de 200 Km.)
Porcentaje acumulado 4,86% 62,50% 86,11% 93,75% 95,83% 95,83% 96,53% 97,22% 97,92% 97,92% 97,92% 98,61% 98,61% 100,00%
Error estadistico 10,85% 24,43% 17,45% 12,22% 10,08% 10,08% 9,24% 8,29% 7,21% 7,21% 7,21% 5,91% 5,91% 0,00%
5. Rural — Urbana — Distancia | (menos de 200 Km.)
Porcentaje acumulado 1,27% 18,99% 72,15% 93,67% 94,94% 97,47% 97,47% 97,47% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Error estadistico 1,16% 4,07% 4,66% 2,53% 2,28% 1,63% 1,63% 1,63% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
6. Rural — Urbana - Distancia Il (mas de 200 Km.)
Porcentaje acumulado 2,02% 19,84% 75,30% 91,50% 95,55% 97,57% 97,98% 98,38% 98,79% 98,79% 99,19% 99,60% 99,60%| 100,00%
Error estadistico 2,13% 6,02% 6,51% 4,21% 3,11% 2,32% 2,13% 1,91% 1,65% 1,65% 1,35% 0,96% 0,96% 0,00%
7. Rural — Rural — Distancia | (menos de 200 Km.)
Porcentaje acumulado 6,15% 61,15% 88,85% 95,00% 96,92% 98,46% 99,23% 99,62% 99,62% 99,62% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Error estadistico 4,28% 8,68% 5,60% 3,88% 3,07% 2,19% 1,56% 1,10% 1,10% 1,10% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
8. Rural — Rural — Distancia Il (mas de 200 Km.)
Porcentaje acumulado 4,08% 58,16% 86,22% 93,88% 96,94% 97,45% 98,47% 98,47% 98,47% 98,47% 98,47% 98,47% 98,98% 100,00%
Error estadistico 7,17% 17,88% 12,49% 8,69% 6,24% 571% 4,45% 4,45% 4,45% 4,45% 4,45% 4,45% 3,64% 0,00%
9. Local | (correo local en ciudades urbanas)
Porcentaje acumulado 1,29% 22,32% 72,96% 91,42% 96,57% 97,42% 97,85% 99,14% 99,14% 99,57% 99,57% 99,57% 99,57% 100,00%
Error estadistico 0,74% 2,73% 2,91% 1,84% 1,19% 1,04% 0,95% 0,60% 0,60% 0,43% 0,43% 0,43% 0,43% 0,00%
Total nacional
Porcentaje acumulado 3,21% 46,68% 81,71% 94,17% 97,01% 97,64% 97,99% 98,37% 99,33% 99,47% 99,54% 99,61% 99,65% 100,00%
Error estadistico 1,04% 2,08% 1,65% 1,21% 0,96% 0,93% 0,91% 0,89% 0,26% 0,24% 0,22% 0,20% 0,19% 0,00%

a) El "D+0" equivale al dia de deposito en el buzén o en las oficinas postales. En todos los casos se han descontado los dias no laborables a efectos postales. (Sdbados, Domingos y Festivos).
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De forma analoga a la de la carta ordinaria se presentan a continuacién los resultados
para los estratos de correo local, intraprovincial e interprovincial y para las distancias

inferiores y superiores a 200 Km.

DISTRIBUCION ACUMULADA DE TIEMPOS DE ENTREGA (GIRO POSTAL LOCAL)
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DISTRIBUCION ACUMULADA DE TIEMPOS DE ENTREGA. GIRO POSTAL.

(DISTANCIA INFERIOR A 200 Km)
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DISTRIBUCION ACUMULADA DE TIEMPOS DE ENTREGA. GIRO POSTAL.

(DISTANCIA SUPERIOR A 200 Km)
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DISTRIBUCION ACUMULADA DE TIEMPOS DE ENTREGA.

GIRO POSTAL INTRAPROVINCIAL
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3.2.2 PORCENTAJE ACUMULADO DE ENVIOS RECIBIDOS EN D+3 Y D+5

El porcentaje de envios entregados en D+3 para el total nacional durante el aifio 2011
ha sido del 94,17 %. El porcentaje dentro de D+5 es del 97,64 %.

En D+3 no se observan diferencias especialmente significativas, entre los porcentajes
obtenidos para los envios locales (91,74 %) y los obtenidos en los enviados a distancias
inferiores (93,89 %) y superiores a 200 Km. (92,76 %); si hay, en cambio, diferencias
estadisticamente significativas entre los envios locales (91,74 %) y los intra e

interprovinciales (97,10 % y 93,30 %, respectivamente).

Tabla n? 21. Resultados D+3 y D+5 para giro postal.

Estratos D+3 D+5 ‘
Local 91,74% 97,39%
Envios a menos de 200 Km. 93,89% 98,23%
Envios a mas de 200 Km. 92,76% 96,72%
Estratos D+3 D+5 ‘
Local 91,74% 97,39%
Intraprovincial 97,10% 99,32%
Interprovincial 93,30% 96,81%
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3.2.3 EVOLUCION TRIMESTRAL DE LOS RESULTADOS D+3 Y D+5

La evolucidn trimestral de los resultados ha sido la siguiente:
EVOLUCION TRIMESTRAL DE LAS CALIDADES DE ENTREGA DEL GIRO POSTAL
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Durante los 8 ultimos afios la evolucién trimestral ha sido la siguiente:
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EVOLUCION DE LAS CALIDADES DE ENTREGA DEL GIRO POSTAL ORDINARIO DURANTE LOS ULTIMOS 8 ANOS
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Las lineas Lineal (D+3) y Lineal (D+5) recogen las tendencias lineales de las series de datos para D+3 y D+5, respectivamente.
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3.2.4 RESULTADO POR ESTRATO GEOGRAFICO

Se observa una influencia del estrato en la calidad de los plazos de entrega, tal como

ponen de manifiesto los siguientes graficos:

PORCENTAJE DE ENTREGAS EN D+3 POR ESTRATOS. RESULTADOS PARA GIRO POSTAL
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PORCENTAJE DE ENTREGAS EN D+5 POR ESTRATOS. RESULTADOS PARA GIRO POSTAL
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3.3 PAQUETE POSTAL (PAQUETE AZUL)

3.3.1 DISTRIBUCION ACUMULADA HASTA 12 DIAS

Los cuadros que se muestran en las siguientes paginas incluyen en porcentaje el valor
acumulado de paquetes postales entregados hasta el plazo indicado en la fila de
cabecera, segun los estratos mencionados. Los datos se han agrupado segun tipos de
estratos contemplados en la Norma y en otro cuadro los estratos que requiere el Plan

de Prestacién del Servicio Postal Universal (local, intraprovincial e interprovincial).

El total acumulado se corresponde con la siguiente grafica:

DISTRIBUCION ACUMULADA DE TIEMPOS DE ENTREGA. PAQUETE POSTAL
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Tabla n2 22. Paquete Postal. Distribucion acumulada de envios entregados hasta D+12. Datos por distancia

TABLA N2 22 PAQUETE POSTAL
DISTRIBUCION ACUMULADA DE ENVIOS ENTREGADOS HASTA D+12

ENVIOS REALIZADOS DURANTE TODO EL ANO 2011 (Extremo a extremo)
Envios utiles 100,00%
Nivel estadistico de confianza: 95%

Periodo medio de recepcion (dias)

D+0 (a) D+1 D+2 D+3 D+4 D+5 D+6 D+7 D+8 D+9 D+10 D+11 D+12 >D+12
Total Nacional
Porcentaje acumulado 4,10% 53,42% 83,15% 92,28% 96,37% 98,03% 98,69% 99,24% 99,42% 99,64% 99,70% 99,92% 99,97% 100,00%
Error estadistico 0,80% 1,95% 1,50% 1,12% 0,71% 0,49% 0,26% 0,18% 0,16% 0,12% 0,10% 0,10% 0,08% 0,00%
Flujo Local
Porcentaje acumulado 7,18% 68,82% 88,87% 94,74% 96,59% 97,82% 98,13% 98,74% 99,05% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Error estadistico 1,24% 2,33% 1,53% 1,09% 0,91% 0,70% 0,65% 0,52% 0,42% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Envios a menos de 200 Km.
Porcentaje acumulado 4,08% 62,40% 87,66% 94,55% 97,90% 98,89% 99,01% 99,38% 99,50% 99,50% 99,63% 99,75% 99,75% 100,00%
Error estadistico 6,17% 14,72% 9,93% 6,90% 4,12% 3,17% 3,11% 2,37% 2,08% 2,08% 1,95% 1,42% 1,42% 0,00%
Envios a mas de 200 Km.
Porcentaje acumulado 1,45% 29,66% 72,97% 87,71% 93,49% 96,29% 97,74% 98,92% 99,28% 99,55% 99,64% 99,64% 99,82% 100,00%
Error estadistico 2,78% 10,24% 9,96% 7,29% 5,57% 4,23% 3,22% 1,95% 1,61% 0,74% 0,68% 0,68% 0,48% 0,00%

a) El "D+0" equivale al dia de deposito en el buzén o en las oficinas postales. En todos los casos se han descontado los dias no laborables a efectos postales. (Sdbados, Domingos y Festivos).
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Tabla n2 23. Paquete Postal. Distribucion acumulada de envios entregados hasta D+12. Datos por tipos

TABLA N2 23 PAQUETE POSTAL
DISTRIBUCION ACUMULADA DE ENVIOS ENTREGADOS HASTA D+12

ENVIOS REALIZADOS DURANTE TODO EL ANO 2011 (Extremo a extremo)

Envios utiles 99,73%
Nivel estadistico de confianza: 95%

Periodo medio de recepcion (dias)

D+0 (a) D+1 D+2 D+3 D+4 D+5 D+6 D+7 D+8 D+9 D+10 D+11 D+12 >D+12
Total Nacional
Porcentaje acumulado 4,10% 53,42% 83,15% 92,28% 96,37% 98,03% 98,69% 99,24% 99,42% 99,64% 99,70% 99,92% 99,97% 100,00%
Error estadistico 0,80% 1,95% 1,50% 1,12% 0,71% 0,49% 0,26% 0,18% 0,16% 0,12% 0,10% 0,10% 0,08% 0,00%
Flujo Local
Porcentaje acumulado 7,18% 68,82% 88,87% 94,74% 96,59% 97,82% 98,13% 98,74% 99,05% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Error estadistico 1,24% 2,33% 1,53% 1,09% 0,91% 0,70% 0,65% 0,52% 0,42% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Flujo Intraprovincial
Porcentaje acumulado 3,75% 63,07% 88,33% 95,05% 98,12% 98,99% 98,99% 99,43% 99,56% 99,56% 99,71% 99,71% 99,71% 100,00%
Error estadistico 0,61% 1,61% 1,08% 0,73% 0,41% 0,31% 0,31% 0,23% 0,19% 0,19% 0,16% 0,16% 0,16% 0,00%
Flujo Interprovincial
Porcentaje acumulado 3,48% 43,97% 78,63% 89,92% 95,17% 97,36% 98,47% 99,07% 99,25% 99,38% 99,43% 99,82% 99,91% 100,00%
Error estadistico 1,37% 3,36% 2,62% 1,97% 1,24% 0,86% 0,41% 0,27% 0,24% 0,19% 0,17% 0,17% 0,12% 0,00%

a) El "D+0" equivale al dia de deposito en el buzén o en las oficinas postales. En todos los casos se han descontado los dias no laborables a efectos postales. (Sdbados, Domingos y Festivos).
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Tabla n? 24. Paquete Postal. Distribucion acumulada de envios entregad os hasta D+12. Datos por estratos

TABLA N2 24 PAQUETE POSTAL
DISTRIBUCION ACUMULADA DE ENVIOS ENTREGADOS HASTA D+12

ENVIiOS REALIZADOS DURANTE TODO EL ANO 2011 (Extremo a extremo)

Envios utiles 99,73%
Nivel estadistico de confianza: 95%

Periodo medio de recepcion (dias)

D+0 (a) D+1 D+2 D+3 D+4 D+5 D+6 D+7 D+8 D+9 D+10 D+11 D+12 >D+12
1. Urbana — Urbana — Distancia | (menos de 200 Km.)
Porcentaje acumulado 3,80% 57,07% 85,33% 94,57% 99,46% 99,46% 99,46% 99,46% 99,46% 99,46% 99,46% 100,00% 100,00% 100,00%
Error estadistico 5,97% 15,45% 11,04% 7,08% 2,29% 2,29% 2,29% 2,29% 2,29% 2,29% 2,29% 0,00% 0,00% 0,00%
2. Urbana — Urbana - Distancia Il (mas de 200 Km.)
Porcentaje acumulado 2,86% 33,33% 72,38% 86,67% 92,86% 95,71% 97,14% 98,57% 99,05% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Error estadistico 7,01% 19,83% 18,81% 14,30% 10,84% 8,52% 7,01% 4,99% 4,09% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
3. Urbana — Rural — Distancia | (menos de 200 Km.)
Porcentaje acumulado 3,73% 62,37% 88,81% 95,93% 97,97% 98,98% 98,98% 99,32% 99,66% 99,66% 99,66% 99,66% 99,66% 100,00%
Error estadistico 6,47% 16,55% 10,77% 6,75% 4,82% 3,43% 3,43% 2,80% 1,99% 1,99% 1,99% 1,99% 1,99% 0,00%
4. Urbana — Rural — Distancia Il (mas de 200 Km.)
Porcentaje acumulado 0,69% 24,14% 71,72% 90,69% 94,48% 97,59% 99,31%| 100,00%| 100,00%| 100,00%| 100,00%| 100,00%| 100,00%| 100,00%
Error estadistico 1,88% 9,72% 10,23% 6,60% 5,19% 3,49% 1,88% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
5. Rural — Urbana — Distancia | (menos de 200 Km.)
Porcentaje acumulado 5,95% 63,10% 88,10% 92,26% 97,02% 98,21% 98,21% 99,40% 99,40% 99,40% 99,40% 99,40% 99,40%| 100,00%
Error estadistico 10,33% 21,08% 14,15% 11,67% 7,42% 5,78% 5,78% 3,36% 3,36% 3,36% 3,36% 3,36% 3,36% 0,00%
6. Rural — Urbana — Distancia Il (mas de 200 Km.)
Porcentaje acumulado 1,50% 30,71% 70,79% 84,27% 94,38% 96,25% 97,00% 98,13% 98,88% 98,88% 99,25% 99,25% 99,63% 100,00%
Error estadistico 1,53% 5,81% 5,73% 4,59% 2,90% 2,39% 2,15% 1,71% 1,33% 1,33% 1,09% 1,09% 0,77% 0,00%
7. Rural — Rural — Distancia | (menos de 200 Km.)
Porcentaje acumulado 3,05% 67,68% 87,80% 94,51% 96,95% 98,78% 99,39% 99,39% 99,39% 99,39% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Error estadistico 1,49% 4,05% 2,83% 1,97% 1,49% 0,95% 0,67% 0,67% 0,67% 0,67% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
8. Rural — Rural — Distancia Il (mas de 200 Km.)
Porcentaje acumulado 1,18% 31,27% 76,11% 88,50% 92,33% 95,58% 97,35% 98,82% 99,12% 99,41% 99,41% 99,41% 99,71% 100,00%
Error estadistico 191% 8,22% 7,56% 5,66% 4,72% 3,64% 2,85% 1,91% 1,66% 1,36% 1,36% 1,36% 0,96% 0,00%
9. Local I (correo local en ciudades urbanas)
Porcentaje acumulado 7,03% 68,20% 88,69% 94,50% 96,64% 97,86% 98,17% 98,78% 99,08% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Error estadistico 1,41% 2,58% 1,75% 1,26% 1,00% 0,80% 0,74% 0,61% 0,53% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Total nacional
Porcentaje acumulado 4,10% 53,42% 83,15% 92,28% 96,37% 98,03% 98,69% 99,24% 99,42% 99,64% 99,70% 99,92% 99,97%| 100,00%
Error estadistico 0,80% 1,95% 1,50% 1,12% 0,71% 0,49% 0,26% 0,18% 0,16% 0,12% 0,10% 0,10% 0,08% 0,00%

a) El "D+0" equivale al dia de deposito en el buzén o en las oficinas postales. En todos los casos se han descontado los dias no laborables a efectos postales. (Sabados, Domingos y Festivos).
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De forma andloga a la de la carta ordinaria y al giro postal se presentan a continuacion

los resultados para los estratos de correo local, intraprovincial e interprovincial y para

las distancias inferiores y superiores a 200 Km.

DISTRIBUCION ACUMULADA DE TIEMPOS DE ENTREGA.
PAQUETE POSTAL LOCAL
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DISTRIBUCION ACUMULADA DE TIEMPOS DE ENTREGA.

PAQUETE POSTAL. DISTANCIA INFERIOR A 200 Km
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DISTRIBUCION ACUMULADA DE TIEMPOS DE ENTREGA.

PAQUETE POSTAL. DISTANCIA SUPERIOR A 200 Km
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DISTRIBUCION ACUMULADA DE TIEMPOS DE ENTREGA.
PAQUETE POSTAL INTRAPROVINCIAL
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DISTRIBUCION ACUMULADA DE TIEMPOS DE ENTREGA.
PAQUETE POSTAL INTERPROVINCIAL
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3.3.2 PORCENTAJE ACUMULADO DE ENViOS RECIBIDOS EN D+3 Y D+5

El porcentaje de envios entregados en D+3 para el total nacional durante el afio 2011
ha sido del 92,28 %. El porcentaje dentro de D+5 es del 98,03 %.

En D+3 se observan diferencias significativas entre los porcentajes obtenidos para los
envios locales (94,74 %) y para los realizados a distancias inferiores a 200 Km. (94,55
%) frente a los enviados a distancias superiores a 200 Km. (87,71 %); también es
significativa la diferencia de calidad entre los envios locales (94,74 %), los

intraprovinciales (95,05 %) y los interprovinciales (89,92 %).
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Tabla n2 25. Resultados en D+3 y D+5 para paquete postal. Aiio 2011

Estratos D+3 D+5 ‘
Local 94,74% 97,82%
Envios a menos de 200 Km. 94,55% 98,89%
Envios a mas de 200 Km. 87,71% 96,29%
Estratos D+3 D+5 ‘
Local 94,74% 97,82%
Intraprovincial 95,05% 98,99%
Interprovincial 89,92% 97,36%

3.3.3 EVOLUCION TRIMESTRAL DE LOS RESULTADOS D+3 Y D+5

La evolucion trimestral de los resultados presenta el siguiente grafico:

EVOLUCION TRIMESTRAL DE LAS CALIDADES DE ENTREGA DEL PAQUETE POSTAL
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Durante los ultimos 8 afios la evolucidn ha sido la siguiente:
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EVOLUCION TRIMESTRAL DE LAS CALIDADES DE ENTREGA DEL PAQUETE POSTAL DURANTE LOS ULTIMOS 8 ANOS
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Las lineas Lineal (D+3) y Lineal (D+5) recogen las tendencias lineales de las series de datos para D+3 y D+5, respectivamente.
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3.3.4 EVOLUCION TRIMESTRAL DE LOS TIEMPOS MEDIOS DE ENTREGA

La evoluciéon trimestral de los tiempos medios de entrega del paquete postal,

diferenciado para los diferentes tipos de flujos, ha sido la siguiente:

EVOLUCION DE LOS TIEMPOS MEDIOS DE ENTREGA DEL PAQUETE POSTAL
DURANTE 2011
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3.3.5 RESULTADO POR ESTRATO GEOGRAFICO

La influencia de los estratos establecidos en la norma EN 13850 es manifiesta, en

especial en lo que se refiere a D+3 y a las distancias superiores a los 200 Km.
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PORCENTAIJE DE ENTREGAS EN D+3 POR ESTRATOS. RESULTADOS PARA

PAQUETE POSTAL
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4 FIABILIDAD DE LOS RESULTADOS

4.1 INCIDENCIAS

Las principales incidencias que han tenido lugar a lo largo del trabajo se han debido
bien a la coincidencia de una fiesta local con la fecha inicialmente prevista para los

envios, bien a enfermedad o error del panelista local en dicha fecha.

En ambos casos se aportd una solucion general consistente en introducir el objeto al
correo bien el siguiente dia no festivo en la localidad, bien el primer dia en el que el

panelista superase su enfermedad.

Una proporciéon minima de incidencias se debid a otras causas relacionadas con el
servicio (rotura de mdaquinas, falta de energia eléctrica en la oficina, cierre de la oficina
por enfermedad del Unico empleado de correos en la localidad, etc.), y que se

solventaron en una fecha inmediata posterior a la inicialmente planificada.

El conjunto de envios invalidados por no haber llegado a su destino antes de los 30
dias después de haber sido depositados (un total de 63 representan el 0,29 % del total

efectuado en todo el afio.

4.2 CALCULO DEL ERROR

La nomenclatura utilizada en los calculos es la siguiente:

Porcentaje de envios recibidos en plazo
Porcentaje de envios recibidos en plazo para el estrato h

P
P

e h Cada uno de los estratos geograficos W, Peso del estrato
A Numero de puntos de depdsito en el estrato h

e B Numero de destinatarios en el estrato h
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° M1 Coeficiente de correlacidn entre envios emitidos desde el mismo

punto de depdsito

° Mo Coeficiente de correlacion entre envios remitidos al mismo

destinatario

e n Numero de envios realizados entre los panelistasay b

e n NUmero envios totales en el estrato h La varianza de P en base a las

varianzas de cada estrato es la siguiente:

La varianza de P en base a las varianzas de cada estrato se calcula de la siguiente

forma:

H
V(P) = ZWhZV(Ph)
h=1
La varianza para cada estrato es la siguiente:

1 _
V(R) = ~ b.P@-PR)+cr,P(1-P)+d,r,P1-P)

h

Donde
A, By,
Znah Zznabh
a=1b=1

B
_ 2
nah - Z nabh
b=1

Rin o coeficiente de correlacidon entre envios desde el mismo punto de depdsito,

viene estimado por la expresion:

A, By

1 Znahpah(l P) _zznabh(Pabh h)

a=1 b=1

r, = .
"R @-R) c,

Los errores obtenidos para las estimaciones D+3 y D+5 de cada uno de los 3 productos

investigados son las siguientes:
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Tabla n2 26. Resultados y errores de muestreo

CARTA ORDINARIA

D+3 ‘ D+5 ‘
Resultado 92,13% 98,25%
Error Estadistico 0,23% 0,05%
GIRO POSTAL

D+3 ‘ D+5 ‘
Resultado 94,17% 97,64%
Error Estadistico 1,21% 0,93%

PAQUETE POSTAL

D+3 ‘ D+5 ‘
Resultado 92,28% 98,03%
Error Estadistico 1,12% 0,49%

4.3 FUENTES DE INFORMACION

Los datos necesarios para llevar a cabo los trabajos son de diferente naturaleza:

Datos postales: la informacién empleada en el estudio ha sido recopilada de la fuente
oficial, la sociedad estatal Correos y Telégrafos, S.A. En concreto se ha dispuesto de la

siguiente informacion:

Informacion de la red: listado de Oficinas Postales, con el horario y su ubicacién, y

listado de la ubicacién de los buzones.

Informacion de los flujos postales: matriz origen-destino provincial de cartas con las
principales poblaciones, distribucién temporal de los envios a lo largo del ano.
También se ha dispuesto de una matriz especifica, aunque menos completa, para el

caso de los giros y paquetes.

Datos demograficos, con el nimero de habitantes de cada poblacién segin Padrén

Municipal del Instituto Nacional de Estadistica.
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Los datos geograficos para la identificacion de la distancia entre puntos, se han basado

en cartografia actualizada del Instituto Geografico Nacional.

4.4 CARACTERISTICAS DEL CONTROL DE CALIDAD

Siguiendo las pautas marcadas por la Norma en cuanto a control de calidad de los

trabajos realizados, se exponen a continuacién las medidas adoptadas en cada uno de

los conceptos que se indican en el anexo C de la citada Norma.

CONCEPTO

Documentacion del disefio

MEDIDAS ADOPTADAS

Diseio estadistico

Elaboracidon de un informe de disefio muestral donde se recogen todos los
criterios adoptados y las ponderaciones a aplicar en la inferencia estadistica de
los resultados muestrales.

Comprobacion de que la
muestra real de correo
valido se ajusta al disefio
inicial

Mensualmente se efectua la comprobacion de que el correo enviado se ajusta al
inicialmente disefiado y al correo real.

Al final del proceso se ha efectuado un amplio chequeo que determina que la
muestra valida se ajusta a la inicialmente disefiada en todos los parametros
basicos que influyeron en el disefio.

Control y formacién de
panelistas

Elaboracién de Manual sobre el trabajo de campo

Elaboracién de Informes sobre la composicion y caracteristicas del panel

Al final de cada mes se facilita a la direccidn del estudio la muestra de envios
realizados y la relacidn de panelistas que han intervenido

Calidad de organizacion

Produccion de objetos postales para la muestra

Nombramiento de la maxima directiva de la empresa como responsable de
calidad del proyecto y con la mision de planificar, dirigir y supervisar el desarrollo
de la gestidn de la calidad en toda la organizacién del trabajo.

Nombramiento de un responsable por provincia (un total de 52) en el
aseguramiento de la calidad del proyecto; en las Comunidades Autdnomas
multiprovinciales esta estructura provincial se refuerza con un responsable
regional que se encarga, a su vez, de la supervision de los responsables
provinciales.
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Produccion de objetos postales para la muestra

Concienciacion y motivaciéon de todos los trabajadores del proyecto en la
importancia de trabajar con calidad en este proyecto (cultura de la calidad); ello
implica la puesta en marcha de mecanismos que resuelvan rapida y
correctamente los problemas que pudiesen surgir y que no se pudieron prevenir
con anterioridad.

Generacién centralizada de los objetos de prueba mediante personal
especializado en cada una de las tareas (ensobrado, etiquetado,...); revisién y
control de calidad de los objetos de prueba

Ajuste entre el plan de
produccion y la muestra
requerida

El ajuste es total, ya que el proceso productivo se produce bajo demanda de la
muestra.

Inspecciones periddicas de
muestreo de los objetos
postales producidos

El 100% de los objetos postales son verificados por personal diferente al
responsable de su produccién.

La entrega de material a los panelistas se realiza con la intervencién de
coordinadores provinciales; desde la sede central se contacta telefénicamente
con los panelistas hasta confirmar que todo esta conforme a lo previsto.

Control de la efectividad de
cada panelista

Envio de los objetos postales

Mediante el documento de control de envios se detectan las desviaciones de
cada panelista frente a la programacion prevista

Existencia de un manual de
instrucciones

Cada vez que un panelista interviene, se le envia un manual con las
instrucciones precisas y actualizadas

Formacién proporcionada a los
panelistas

La formacidn de los panelistas se produce en tres posibles formas:

* En persona, mediante el coordinador provincial o autonémico

¢ Con la documentacion que se aporta cada vez que participa

e Por teléfono, con una linea de atencidon permanente donde pueden resolver
cualquier duda que surja

Documentos sobre los puntos
de depdsito

Cada panelista debe rellenar un documento donde se indican los puntos de
depdsito de cada objeto postal y si hay desviaciones respecto a lo previsto
(horarios, cierres de oficinas,...)

Informes de los resultados del
control

En la base de datos de panelistas se deja constancia de los posibles errores
cometidos por cada uno. Si en algin caso es necesario tomar medidas
posteriores (anular un punto de depdsito, por ejemplo) se deja constancia en

la base de datos correspondiente a puntos de depdsito.
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Revision de la eficacia de los
destinatarios

Recepcidn de objetos postales
Cada destinatario debe rellenar un formulario donde se hace constar las
fechas de recepcidon de los envios. Se efectia un control mediante
contrastes con la fecha de matasellos y la fecha de envio. Finalmente, se
obtienen correlaciones comparando los resultados del panelista y de
otros asociados a la misma oficina.

Existencia de un manual del
destinatario

Existe un manual que explica detalladamente las instrucciones que debe
seguir. Incluye una guia de dudas frecuentes.

Documentos sobre los puntos de
destino

Cada panelista debe rellenar una ficha donde se indican las
circunstancias especificas de la recepcion (estaba en casa, entregado en
mano,...)

Informes de los resultados del
control

Control de las respuestas recibidas
de cada participante

En la base de datos de panelistas se deja constancia de los posibles
errores cometidos por cada uno.

Recopilacion de datos
Al remitir los documentos de envio y recepcién de objetos postales, se
controla efectivamente la participacién de cada panelista.

Comparacién de los envios
realizados con los objetivos

Mensualmente se compara la realidad con los objetivos, tomando las
medidas oportunas si fuese necesario.

Controles en la introduccion de
datos

Existen controles automaticos que detectan si un envio ha sido
correctamente recepcionado: fecha de recepcion posterior a la de
envio, coherencia con el matasellos, etc.... Si se detecta una
inconsistencia, se contacta con el panelista.

Tratamiento de datos y elaboraciéon de informes

Depuracion de la informacion

Toda la informacion sobre los objetos recepcionados es depurada vy
revisada por una persona especializada.

Grabacién de datos

Grabacién continuada de la informacion en un programa
especificamente disefiado al efecto.

Control de validacion obligatorio de forma que su incumplimiento obliga
a no grabar inconsistencias.

Doble grabacion de la informacion.

Realizacién de auditorias de los procesos de grabacion informatica.

Analisis especificos de consistencia

Realizacion de controles estadisticos periddicos para detectar posibles
inconsistencias

Cada vez que se detecta un error que afecta a un nimero de envios
significativo se toman las medidas necesarias, como modificacion del
manual del panelista, introduccion de nuevas normas o avisos
especificos en cada envio de riesgo.

Procedimiento de calidad para
garantizar un 75% de envios validos

Se ha conseguido el 99,8 % de envios vélidos respecto a la muestra
minima requerida, lo que valida el procedimiento de calidad empleado.

Procedimiento de calidad para la
elaboracion de los Informes

Elaboracion de un Manual de Calidad con 375 procedimientos de
comprobacién de calidad en los calculos efectuados.
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Archivado del material

Almacenamiento del material

Ajuste a la norma ISO 9001 sobre
Sistemas de Gestion de la Calidad

Cada objeto postal enviado es clasificado segin su punto de
recepcion y archivado en carpetas. Estas carpetas se guardan en
archivadores de forma que es inmediata la localizacion de un envio
mediante la consulta de su cédigo en la base de datos, a través de
cualquiera de sus caracteristicas

Control de calidad y tecnologias de informacion

IPD cumple con la norma ISO 9001 vy esta certificada con su sello de
calidad

Ajuste a la norma ISO 10013 sobre
Directrices para el desarrollo de los
Manuales de Calidad

IPD no cuenta con certificado de dicha norma, pero realiza la mayoria
de sus procedimientos acorde con ella.

Ajuste a la norma ISO 10005 sobre
Gestidn de la Calidad

IPD no cuenta con certificado de dicha norma, pero realiza la mayoria
de sus procedimientos acorde con ella.

Ajuste a la norma ISO 10011 sobre
Auditoria de los Sistemas de Calidad

IPD no cuenta con certificado de dicha norma, pero realiza la mayoria
de sus procedimientos acorde con ella.

Ajuste a la norma ISO 269 para
Denominacién y Tamafio de los Sobres
de Correspondencia.

IPD ha respetado esta norma en la confeccién de los sobres de prueba

Ajuste a la norma ISO 11180 de
Direcciones Postales

IPD ha respetado esta norma en la escritura de las direcciones
postales de los objetos de de prueba

Ajuste a la norma ISO 3354 sobre
Estadistica y Control Estadistico de la
Calidad

IPD ha respetado esta norma en el disefio estadistico y la inferencia
de resultados.
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Segunda Parte:

TIEMPO DE ATENCION EN OFICINAS
POSTALES
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5 TIEMPO DE ATENCION AL USUARIO EN OFICINAS
POSTALES

5.1 CARACTERISTICAS DEL ESTUDIO

5.1.1 ALCANCE

El objetivo de este analisis ha sido determinar el tiempo total necesario para realizar
una gestién postal en la red de oficinas de Correos y Telégrafos, distinguiendo entre
tiempo de espera en cola y tiempo de gestion. Segun se establece en el articulo 46 del
Reglamento que desarrolla la Ley Postal, se ha tomado esta medicion como parametro

mas indicativo de la calidad de atencidn al usuario en oficinas.

Para ello se han realizado visitas a 501 Oficinas Postales diferentes, llevando a cabo un
total de 5.088 mediciones en las que se distinguidé entre tiempo de espera en colas y
tiempo de gestidon en ventanilla o mostrador; también se tomé nota del nimero de

personas en cola y de otros aspectos de la oficina de interés para la investigacion.

Las visitas a Oficinas Postales se han distribuido por todo el dambito nacional,
efectudndose durante todos los meses del afio, todos los dias laborables (incluyendo

sabados) y a todas las horas posibles de atencién al publico.

Los motivos que se han considerado para el cémputo de las visitas son el depdsito y la

retirada de productos incluidos en el servicio postal universal.

Dado que el Real Decreto propone que la medicién de esta variable tome la forma de
un indice de tiempo de atencién, se elabora un indice incorporando de forma
adecuadamente ponderados los resultados de cada uno de estos servicios y una

comparativa con los resultados obtenidos en afios anteriores.
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5.1.2 METODOLOGIA

La medicién del tiempo de atencién al cliente en las Oficinas Postales se ha llevado a

cabo mediante 2 labores complementarias:

e La observacidn especifica en una muestra representativa de Oficinas Postales.

e La simulacidn efectiva de la utilizacidn del servicio por parte de los agentes de
IPD.

5.1.3 DISENO ESTADISTICO

El diseiio estadistico empleado en estas mediciones es el siguiente

5.1.3.1 Universo, marco estadistico y unidades de muestreo

El universo de la investigacion se ha definido por el conjunto de las oficinas de
atencién al publico de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A., que tienen la

categoria de Oficina Principal, Oficina Técnica u Oficina Sucursal.

El marco estadistico utilizado ha sido la relacién de dichas oficinas, con sus datos de

localizacion y categoria, aportados por la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A.

Aunque en lo que se refiere a tiempos de espera y atencion al usuario la unidad de
investigacion es el individuo usuario de los servicios y que acude a estas oficinas a
demandar un servicio postal universal, se han tomado como unidades de investigacién,
con caracter de conglomerado muestral, las Oficinas Postales antes descritas; para la
toma de datos y caracteristicas de las oficinas se ha considerado como unidad de

investigacion la oficina postal propiamente dicha.
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La seleccién de dias y horas de trabajo se ha llevado a cabo de forma aleatoria,

tomando en consideracion los horarios de atencidn al publico suministrados por la

Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A. para cada una de las oficinas seleccionadas

para el muestreo.

Como marco estadistico para la elevacién de resultados se ha empleado la informacién

proporcionada por el operador, que en base a un muestreo realizado, considera la

siguiente distribucion por estratos del total de visitas realizadas a sus Oficinas:

Tabla n2 27. Distribucion de los Clientes de las Oficinas Postales por

estratos

Estratos de tamafio o

% de visitantes (Factores de

Estratos de

Red facturacion elevacion)
URBANA Premium 25,65%
Alta Actividad 38,70%
Baja y media actividad 16,64%
Total Urbana 80,99%
SERVICIO Media Actividad 11,92%
Baja Actividad 7,09%
Total Servicio 18,11%
Total Muestra 100,00%

5.1.3.2 Tipo de Muestreo empleado

Se ha empleado un disefio estadistico doblemente estratificado que incorpora:

e El efecto territorial, efectudndose el trabajo en todas las provincias espafiolas y en

municipios de distinto tamafio.

e El efecto tamario o tipologia de las oficinas, para lo que se ha tenido en cuenta la

clasificacién de oficinas técnicas realizada por la Sociedad Estatal Correos vy

Telégrafos S.A.; esta clasificacién considera, a su vez, un doble nivel de

estratificacidon: por estratos de red (relacionados con el tipo de municipio o lugar
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de ubicacion (urbano y servicio o rural) y por el nivel de actividad o negocio de la
oficina (Premium, alta y media baja actividad para las urbanas) y media y baja

actividad para las rurales), quedando estratificada en la siguiente forma:

Premium

URBANA Alta Actividad

Media y Baja Actividad
Media Actividad

Baja Actividad

SERVICIO

La muestra se establecié con un criterio de proporcionalidad aproximada entre cada

uno de estos estratos y de forma proporcionada al territorio.

5.1.3.3 Tamanfo y distribuciéon de la muestra

Para la medicidon de los tiempos de espera, el nimero total de Oficinas Postales
visitadas fue de 501; su distribucién por estratos se ha realizado asegurando la
adecuada representacion de todos los estratos y Comunidades Auténomas, quedando

en la siguiente forma:

Tabla n® 28. Muestra de Oficinas Postales por estratos

Estratos de Estratos de tamafio o Numero de Oficinas
Red facturacion muestreadas
URBANA Premium 46
Alta Actividad 136
Media Actividad 158
Baja Actividad 17
Total Urbana 357
SERVICIO Media Actividad 44
Baja Actividad 100
Total Servicio 144
Total Muestra 501
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Tabla n2 29. Muestra de Oficinas Postales por Provincias

Provincia Niimero de Porcentaje de Oficinas
Oficinas
IALBACETE 10 2,0%
IASTURIAS 16 3,2%
BADAJOZ 8 1,6%
BARCELONA 30 6,0%
BURGOS 9 1,8%
CANTABRIA 8 1,6%
CIUDAD REAL 5 1,0%
CUENCA 4 0,8%
GIRONA 2 0,4%
GRANADA 10 2,0%
GUADALAJARA 4 0,8%
HUELVA 7 1,4%
HUESCA 3 0,6%
LLEIDA 3 0,6%
LUGO 2 0,4%
MADRID 60 12,0%
MURCIA 13 2,6%
NAVARRA 9 1,8%
PALENCIA 7 1,4%
PONTEVEDRA 14 2,8%
SALAMANCA 5 1,0%
SANTA CRUZ DE TENERIFE 13 2,6%
SEGOVIA 4 0,8%
SEVILLA 20 4,0%
SORIA 3 0,6%
TARRAGONA 7 1,4%
TERUEL 2 0,4%
TOLEDO 4 0,8%
\VALENCIA 18 3,6%
\VALLADOLID 9 1,8%
IVIZCAYA 10 2,0%
ZARAGOZA 14 2,8%
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Provincia Nimero de Porcentaje de Oficinas
Oficinas
IALMERIA 8 1,6%
CADIZ 11 2,2%
CORDOBA 10 2,0%
UAEN 6 1,2%
MALAGA 25 5,0%
BALEARES 14 2,8%
PALMAS (LAS) 19 3,8%
AVILA 3 0,6%
LEON 8 1,6%
IALICANTE 13 2,6%
CASTELLON DE LA PLANA 6 1,2%
CACERES 8 1,6%
CORUNA (LA) 17 3,4%
ORENSE 4 0,8%
ALAVA 4 0,8%
GUIPUZCOA 8 1,6%
RIOJA (LA) 4 0,8%
Total general 501 100,0%
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5.1.3.4 Criterios de Agregaciéon de resultados

Para la elevacidon de los resultados muestrales se han empleado los estimadores
asociados a un disefio muestral estratificado del tipo del empleado en la investigacidn,

es decir:
Estimador del total:
— h _
0= ZNi Yi
i=1

Varianza del estimador del total

V() = ;Ni « —n, /nfl_

Estimador de la varianza del estimador total
A A h 2
§.
V(Qj = ZNi (\Ii -0, /FTI
i=1 i

Estimador de la media:

y = HT Varianza del estimador de la media:
h 2
SW £,
i=1 r]i

Estimador de la varianza del estimador de la media

h 2
P SRS
i1 n;

Estimador de la proporcién

h
> Nip,
i=1

Varianza del estimador de la proporcién
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iw_z N;—n, LQn
i=1 I NI _l nl

5.2 RESULTADOS

En lo que se refiere al tiempo medio de gestiéon se han obtenido los siguientes
resultados sobre los tiempos medios, diferenciados por tiempo espera y tiempo de

atencion efectiva:

Tabla n2 30. Resultados del Promedio de Tiempo total de Atencion al
Publico por tipo de gestion realizada y estratos de Oficinas

Tiempo en minutos

Espera Atencion fotal
Depdsito de giros 6,4 4,0 10,4
Depdsito de paquetes 7,5 3,4 10,9
Recogida de giros 6,5 3,6 10,0
Recogida de paquetes 5,5 2,9 8,4
Otros (observacién en oficinas) 5,7 3,4 9,1
Total ponderado 6,7 3,5 10,2

Tabla n2 31. Resultados del Promedio de Tiempo total de Atencion al
Publico por estratos de Oficinas

Tiempo en minutos

Sstratos Espera Atencidn fotal
URBANA Premium 8,4 3,3 11,7
Alta Actividad 7,5 3,4 10,9
Media Actividad 5,8 3,7 9,5
Baja Actividad 3,6 3,0 6,6
Total Urbana 7,4 3,4 10,8
SERVICIO Media Actividad 3,1 3,8 6,9
Baja Actividad 3,7 4,4 8,1
Total Servicio 3,3 4,0 7,3
Total Ponderado 6,7 3,5 10,2
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5.3 ANALISIS CRITICO

Los resultados indicados se han obtenido con un error estadistico total del 0,36 % para
un nivel de significacion estadistica del 95 %; en concreto, y para los distintos tipos de

servicios analizados se han obtenido los siguientes errores estadisticos:

Tabla n2 32.Tiempo de atencion y error estadistico de las estimaciones
segun el tipo de gestiones realizadas en las Oficinas Postales

Tiempo estimado en Error estadistico de la

Tipo de gestion minutos estimacion

Depdsito de giros 10,4 1,49 %
Depdsito de paquetes 10,9 0,93 %
Recogida de giros 10,0 3,74 %
Recogida de paquetes 8,4 2,14 %
Otros (observacién oficinas) 91 3,30 %
Total ponderado 10,2 0,36%

Tabla n? 33.Tiempo de atencion y error estadistico de las estimaciones

segun el tipo de gestiones realizadas en las Oficinas Postales

Tiempo estimado en Error estadistico de la
Tipo de Oficina minutos estimacion
Urbana 10,8 0,47 %
Servicio 7,3 1,27 %
Total ponderado 10,2 0,36%

Otro aspecto a resefar es que por el tipo de muestreo utilizado y por la reducida
varianza encontrada en las variables objeto de investigacion, los valores obtenidos no

se alteran significativamente con la ponderacion de los resultados.

Debe concluirse en este sentido que la investigacion ha cumplido adecuadamente con

los fines para los que fue planteada y disenada.
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Se han realizado diversos controles de calidad que aseguran la minimizacién de los

errores ajenos al muestreo, tomando entre otras medidas las siguientes:

CONCEPTO

MEDIDAS ADOPTADAS

Diseio estadistico

Documentacion del disefio

Elaboracidon de un informe de disefio muestral donde se
recogen todos los criterios adoptados y las ponderaciones
a aplicar en la inferencia estadistica de los resultados
muestrales.

Comprobacion de que la muestra real se
ajusta al disefio inicial

Al final del proceso se ha efectuado un amplio chequeo
que determina que la muestra valida se ajusta a la
inicialmente disefiada en todos los parametros basicos que
influyeron en el disefio.

Formacion e inspeccion del personal que
ha efectuado la medicién en campo

Depuracion de la informacidn

Tratamiento de datos y elaboracién de informes

Elaboracion de Manual sobre el trabajo de campo y
seguimiento e inspeccion de las mediciones efectuadas.

La informacion obtenida ha sido convenientemente
depurada y revisada por los estadisticos encargados del
disefio y de la tabulacidn de resultados.

Grabacién de datos

Ajuste a la norma ISO 9001 sobre
Sistemas de Gestidn de la Calidad

Control de calidad y tecnologias de informacion

Grabacion continuada de la informacién en un programa
especificamente disefado al efecto.
Doble grabacion de la informacidn.

IPD cumple con la norma ISO 9001 y esta certificada con su
sello de calidad

Ajuste a la norma 1SO 10013 sobre
Directrices para el desarrollo de los
Manuales de Calidad

IPD no cuenta con certificado de dicha norma, pero realiza
la mayoria de sus procedimientos acorde con ella.

Ajuste a la norma ISO 10005 sobre
Gestidn de la Calidad

IPD no cuenta con certificado de dicha norma, pero realiza
la mayoria de sus procedimientos acorde con ella.

Ajuste a la norma ISO 10011 sobre
Auditoria de los Sistemas de Calidad

IPD no cuenta con certificado de dicha norma, pero realiza
la mayoria de sus procedimientos acorde con ella.

Ajuste a la norma ISO 3354 sobre
Estadistica y Control Estadistico de la
Calidad

IPD ha respetado esta norma en el disefio estadistico y la
inferencia de resultados.
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Tercera Parte:

RESUMEN EJECUTIVO
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6 RESUMEN EJECUTIVO

6.1 PLAZO DE ENTREGA DE LOS ENVIOS POSTALES

Enmarcado en el estudio de medicién de la calidad de servicio de las prestaciones
incluidas en el Servicio Postal Universal, a lo largo de todo 2011 se ha llevado a cabo
una campafia de medicidon continua de los plazos de entrega de cartas, giros y

paquetes (extremo a extremo), de 21.750 envios por toda la geografia nacional.

Los envios considerados validos o Utiles a efectos de la medicidn han sido un total de

21.687 (17.943 cartas ordinarias, 1.500 giros postales y 2.244 paquetes postales).

Siguiendo las indicaciones de la Norma EN 13.850, de aplicacidon para este tipo de

estudios, se ha procedido a segmentar la muestra en los siguientes estratos:

Estrato O-D ‘ Tipo Rural-Urbana Distancia Cartas Giros Paquetes

1 Urbana — Urbana Menos de 200 Km. 5,7% 4,9% 8 2%
2 Urbana — Urbana Mas de 200 Km. 13,2% 11,5% 9,4%
3 Urbana — Rural Menos de 200 Km. 4,3% 6,3% 13,1%
4 Urbana — Rural Mas de 200 Km. 12,6% 9,6% 12,9%
5 Rural — Urbana Menos de 200 Km. 12,3% 5,3% 7,5%
6 Rural — Urbana Mas de 200 Km. 17,1% 16,5% 11,9%
7 Rural — Rural Menos de 200 Km. 9,4% 17,3% 7,3%
8 Rural — Rural Mas de 200 Km. 13,0% 13,1% 15,2%
9 Local | 10,6% 15,5% 14,6%
10 Local Il 1,9%
Total 100,0% 100,0% 100,00%

El resultado, obtenido como % de los envios que llegan al destinatario en el plazo

marcado como objetivo, se resume en las siguientes tablas:
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CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DURANTE TODO EL ANO 2011
PLAZO MEDIO DE ENTREGA: CARTA ORDINARIA
D+3 D+5
Objetivo 93,00% 99,00%
Resultado 92,13% 98,25%
Desviacién -0,87% -0,75%
PLAZO MEDIO DE ENTREGA: GIRO POSTAL
D+3 D+5
Objetivo 95,00% 99,00%
Resultado 94,17% 97,64%
Desviacion -0,83% -1,36%
PLAZO MEDIO DE ENTREGA: PAQUETE POSTAL
D+3 D+5
Objetivo 80,00% 95,00%
Resultado 92,28% 98,03%
Desviacion 12,28% 3,03%

La evolucién anual de los valores de referencia ha sido la siguiente:

VALORES DE REFERENCIA EN D+3

100,0%

83,0%
| B 77,3%
N 70,2%

84,2% g5 g9
80,0% L (hog

58,7%
60,0%

40,0%

20,0%

0,0%

88,4%

Total 2003

Total 2004

74,1%
69,1%

Total 2005

87,0%

88,9%91'0%

= 284,0% -

72,1%

Total 2006

Total 2007

90,8%
90,4%

84,6% il

92,5%
89,9%

77,5%|

Total 2008

M Carta

Total 2009

H Giro

95,5%

91,2%
— 89,3% _

Total 2010

82,1%)

94,2%
92,1% . 92,3%

Total 2011

i paquete
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90,0% -

80,0%

70,0%

60,0%
58,7%

100,0% - 92,5% 95,5%
91,0% 90,8% 89,9%

50,0% T T T T T T T

@ Carta =il Giro @k Paquete

Total 2003 Total 2004 Total 2005 Total 2006 Total 2007 Total 2008 Total 2009 Total 2010 Total 2011

VALORES DE REFERENCIA EN D+5
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o 99,5%
100,0% - 98,3% 98,3%
98,3%
94,0% »
—_— ‘ 97,6%
94,0%
90,0% -
87,3%
80,0% T T T T T T T T 1
Total 2003 Total 2004 Total 2005 Total 2006 Total 2007 Total 2008 Total 2009 Total 2010 Total 2011
esg=»(Carta el Giro @sh=»Paquete

Para las cartas el detalle de los resultados es el siguiente:

DISTRIBUCION ACUMULADA DE LOS TIEMPOS DE ENTREGA. CARTA ORDINARIA

96,4% 98,2%

100% - 921%

81,5%

80% -

0, .
60% 51,3%

40% -

20% -

1,4%

0% -
D+0(a) D+1 D+2 D+3 D+4 D+5 D+6 D+7 D+8

99,1% 99,5% 99,7% 99,8% 99,9% 99,9% 99,9% 100,0%

D+9 D+10 D+11 D+12 >D+12
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PORCENTAIJE DE ENTREGAS EN D+3 POR ESTRATOS.

RESULTADOS DE CARTA ORDINARIA

100% | 0% - gagy  934% oo 92%  gigy  929% 9BT% - 938%  9y1%

87,8%

80% -

60%

40%
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Urbana - Urbana - Rural— Rural— Urbana — Urbana — Rural— Rural—  (correolocal (correolocal
Distancial Distanciall Distancial Distanciall Distancial Distanciall Distancial Distanciall enciudades rural)
urbanas) Estratos
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EVOLUCION DE LAS CALIDADES DE ENTREGA DE LA CARTA ORDINARIA DURANTE LOS ULTIMOS 8 ANOS

100% - 98,0%
) 97,9%
—|258% _|— 4 —|=d =|= 4 = S mre——y
952% | 959% N, P59 . 98,2%
95% N,95,4% — . ——4
6 z ——F 963% |95g% |96,
94,5 L
. Y © o |937%  91,6% =
93,5% 92,49 -
9% | =|= = == = == - - A== - = 10%"
0 4 \ v
87,5 88,0% 0,0 90,1% l 90,4%
A | :
85% - i 87,1% 37,1%
X 85,1%
84,2% 34,1% 84,2%
80% 81,29 - mpum D3 | = |= Objetivo D+3 D+5 — = ObjetivoD+5 —— Llineal (D+3) Lineal (D+5)
75% T T T T
3 \} » 3 3 $ \¢) $ &) (] © (] o QA Q Q A S el S > V) 9 Y Y Q Q Q Q N N N N
LS T TS I I S S S S IS T EEFFSLF LTINS
% Vv % vV Vv Vv Vv % Vv % Vv Vv Vv Vv % Vv % Vv % Vv % Vv Vv Vv Vv % Vv % Vv %
60 (4 < (4 60 E}Q' b@ b?/ 60 E}Q' b@ b?/ (4 b@ b@ (4 b?/ (4 b@ b?/ (4 b@ b@ (4 60 b@ bz b?/ 60 b@ bz b?/ 60
P A I I N
((\?/ ‘\00 é& . 6\0 ((\?/ ‘\00 é& . 6\0 ((\?/ ‘\00 é& . ((\0 ((\?/ &?/ &z . ((\?J ((\?/ &0 6& . ((\?J ((\?/ &0 6& . ((\?J ((\?/ &0 6& ((\?J ((\?/ &0 6\6 . ((\?J ((\?/
«{\ {\{\ «(\ R «{\ {\(\ «(\ (\;\\ «{\ \&{\ «(\ (\;\\ «{\ \&{\ 04(\ (\;\\ «{\ K,\{\ «(\ (\‘\ «{\ K,\{\ «(\ & «{\ K,\{\ &(\ (\‘\ «{\ &&;\\ &(\ (\(\ &{\
O ¢} o (&) O (&) o o o o ¢} o O o
& QL ELF & ELESELESELSE LI QL EEL &Y ESS
& Q‘&%&’(\ & P Q“&%&’(\ @& P Q“(:&’(\ R AR AP Q“&%&’(\ @& P Q“&%&’(\ @ P& 5w F g S
Las lineas Lineal (D+3) y Lineal (D+5) recogen las tendencias lineales de las series de datos para D+3 y D+5, respectivamente.
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El resultado para los giros postales es el que se resume a continuacion:

DISTRIBUCION ACUMULADA DE TIEMPOS DE ENTREGA. (GIRO POSTAL)
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EVOLUCION TRIMESTRAL DE LAS CALIDADES DE ENTREGA DEL GIRO POSTAL DURANTE LOS ULTIMOS 8 ANOS
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Las lineas Lineal (D+3) y Lineal (D+5) recogen las tendencias lineales de las series de datos para D+3 y D+5, respectivamente.
“MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO POSTAL UNIVERSAL DURANTE EL ANO 2011”. INFORME FINAL
100

[A1 Informe: PS/ICNSP/0001/12 ID: S6ZVCL Clasificacion informacion: No clasificada Copia auténtica



COMISION NACIONAL DEL SECTOR POSTAL

IPD

“ESTUDIO DE MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO POSTAL UNIVERSAL EN EL ANO 2011”

El resultado para los paquetes es el que se muestra a continuacion:

DISTRIBUCION ACUMULADA DE TIEMPOS DE ENTREGA. PAQUETE POSTAL
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EVOLUCION TRIMESTRAL DE LAS CALIDADES DE ENTREGA DEL PAQUETE POSTAL DURANTE LOS ULTIMOS 8 ANOS
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Las lineas Lineal (D+3) y Lineal (D+5) recogen las tendencias lineales de las series de datos para D+3 y D+5, respectivamente.
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6.2 TIEMPO DE ATENCION AL USUARIO

En las 5.088 mediciones de tiempos efectuadas en las visitas llevadas a cabo a 501 Oficinas

Postales representativas, se han obtenido los siguientes ratios medios:

Tiempo estimado en

Error estadistico de la

Tipo de gestion minutos estimacion

Depésito de giros 10,4 1,49 %
Depdsito de paquetes 10,9 0,93 %
Recogida de giros 10,0 3,74 %
Recogida de paquetes 8,4 2,14%
Otros (observacién en oficinas) 91 3,30 %
Total ponderado 10,2 0,36%

Tiempo estimado en

Error estadistico de la

Tipo de Oficina minutos estimacion

Urbana 10,8 0,47 %
Servicio 7,3 1,27 %
Total ponderado 10,2 0,36%

Estos resultados estan obtenidos con un margen de error del 0,36 % para un intervalo de

confianza del 95 %.

La evolucidon del tiempo de espera en los ultimos aifos ha sido la siguiente:

Tiempo en minutos

Total

Espera ‘ Atencion
2005 6,3 2,6 8,9
2006 8,3 2,8 11,1
2007 5,5 31 8,6
2008 6,5 3,2 9,7
2009 6,4 3,0 9,4
2010 4,6 3,7 8,3
2011 6,7 3,5 10,2
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