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ABSTRACT

En este trabajo presentamos un modelo Util para llevar a cabo una valoracion global de la eficacia del servicio postal. Asimismo, completamos la formulacion
del modelo con la medicién que se realiza de la calidad del servicio postal espafiol durante el periodo 1992 — 2002.

La aplicacién de este modelo nos ha permitido conocer que la eficacia del servicio de correos de Espafa durante el periodo en estudio ha conseguido una
mejora interanual promedio de 0,6%. Asimismo, el andlisis realizado sobre la evolucién de los precios de los servicios nos ha dejado ver que el indice de
incrementos de los precios no se corresponde con la evolucién del indice de eficacia. Una posible explicacion la tenemos en las elevadas pérdidas y
subvenciones que Correos arrastr hasta al afio 2000, lo que supondria que el nivel se servicios ofrecidos hasta ese afio no tendria una compensacion
suficiente mediante las tarifas cobradas a los usuarios.
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1. INTRODUCCION

Cuando evaluamos la gestion de un servicio pablico no podemos centrar nuestra atencidn tnicamente en conocer la eficiencia con
que el prestador del mismo actia, porque estariamos dejando de un lado un aspecto clave de su razén de ser, como lo es la eficacia con
que presta el servicio. Esta afirmalci()n es alin mas cierta si tenemos en cuenta que el cambio en eficiencia productiva suele ir asociado a
cambios contrarios en la eficacia , con lo cual no seria extrafio que la explicacion de mejoras observadas en la productividad de un
servicio se encuentre en una menor calidad en el output (Vergés, 2004:5). Sin embargo, no es usual encontrarse con estudios que
compaginen ambas visiones.

Concretamente, en el caso del servicio postal sélo encontramos estudios centrados, bien en la medicion de la eficiencia (Mizutani
y Uranishi, 2003; Escribano, Gonzélez y Lasheras, 2003; Morales J., 2004), o bien estudios que evalGan la calidad del servicio
(Organizacion de Consumidores y Usuarios de Espafia (OCU), 1990, 1995, 1996; Carvalho y Leite, 1999). De hecho, los estudios que
analizan la calidad del servicio postal, s6lo analizan aspectos aislados, dejando de un lado una medicion global de la eficacia.

La legislacion espafiola recoge de una forma general las variables que debe vigilar el regulador para asegurar la calidad del
servicio. Sin embargo, se observa un vacio tanto en la literatura académica como institucional acerca de la definicion de objetivos
concretos que aseguren la universalidad del servicio y su calidad, asi como en la existencia de mecanismos que permitan una valoracion
global del cumplimiento de los objetivos establecidos por el regulador.

En este sentido, con este trabajo pretendemos aproximarnos a un modelo que sirva para llevar adelante una valoracion global de la
eficacia del servicio postal, pudiendo asi completar la visién de quien evalla la gestion de un servicio, de tal forma que no solo se
considere si el ente es eficiente en el uso de los recursos asignados, sino también si es eficaz en la prestacion del servicio. Asimismo,
completamos la formulacion del modelo con la medicion que se realiza de la calidad del servicio durante el periodo 1992 — 2002.

El trabajo se estructura en seis apartados. En el segundo apartado revisamos el papel que cumple el regulador del sector postal
espariol. En el tercero analizamos el concepto de eficacia aplicado al sector y las variables a utilizar. En el cuarto apartado nos centramos
en desarrollar el modelo propuesto. En el apartado cinco presentamos los resultados de la evaluacion de la eficacia del servicio de correos
de Espafia y finalmente en el sexto apartado ofrecemos nuestras conclusiones.

2. REGULACION DEL SERCTOR POSTAL ESPANOL

Antes de hablar de eficacia o calidad del servicio postal es necesario tener claro quiénes son los beneficiarios del mismo y quiénes
han de realizar su valoracion. En este caso, por tratarse de un servicio publico sabemos que los usuarios son todos los habitantes del pais,
que al mismo tiempo son sus propietarios indirectos. Sin embargo, como en el caso del control financiero, no suele recaer sobre sus
propietarios dltimos (ciudadanos) el control de la eficacia del servicio, sino que suele ser asumido por un Ministerio, subdireccién o
holding determinado.

En el caso del servicio postal, las valoraciones sobre la eficacia pueden venir de sus usuarios finales o de aquel ente en quien estos
Gltimos han delegado su vigilancia, que en este caso se trata del Ministerio de Fomento a través de la Sub-direccion de Regulacion de
Servicios Postales. La medicion de la eficacia, que en algunos casos es definida como sindénimo de calidad, suele darse por medio de
encuestas 0 cuestionarios estructurados cuando se trata de conocer el parecer de los usuarios finales. Dentro de los modelos bajo esta
metodologia, el méas utilizado es el desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) llamado SERVQUAL, que basicamente se
trata de comparar las expectativas previas del servicio con las percepciones del servicio recibido. Una aplicacion de esta metodologia al
sector postal puede verse en Carvalho y Leite (1999).

Ahora bien, cuando la valoraciéon de la calidad esperada del servicio la realiza el regulador (Sub-direccion de Regulacion de
Servicios Postales), nos encontramos ante una valoracion indirecta de la opinién del usuario final. El regulador para hacerse con la
opinion de sus representados puede emplear la metodologia comentada en el parrafo anterior o puede recabar informacion de las variables
que considera més relevantes a través de muestreos



0 de estadisticas de la actividad. Asi tenemos que el regulador para llevar adelante el control de la calidad debe, por una parte
conocer las expectativas de calidad de los usuarios (sus representados), y en funcion de éstas y de las restricciones existentes, establecer
los objetivos a exigir al prestador del servicio, y por la otra, realizar mediciones de la calidad del servicio efectivamente prestado por el
operador, pudiendo asi estimar la desviacion.

Logicamente, las obligaciones que el Estado, a través del ente regulador, asume con respecto a la prestacion de servicios postales,
tienen unos limites que se encuentran definidos dentro de lo que se llama el Servicio Postal Universal (SPU). Estos limites definen el
coste social que tendra el servicio y a su vez definen el &mbito donde debe controlarse el cumplimiento de los objetivos de calidad. Por
tanto, la eficacia en este caso incluye dos componentes: calidad del servicio y cumplimiento del SPU. Ademas, sabemos que dentro del
SPU hay distintos grupos de usuarios para quienes la palabra calidad no significa lo mismo, lo cual nos lleva a establecer diferentes
variables de calidad.

3. EFICACIA DEL SERVICIO POSTAL

En el apartado anterior deciamos que los usuarios del servicio postal son los ciudadanos, que pueden agruparse en grupos de
clientes con diversas expectativas, y que en la prestacion del servicio el Estado establece unos limites, recogidos en el Servicio Postal
Universal (SPU). Estos dos aspectos (SPU; asociado con cantidad de servicio y diversidad de expectativas; asociado con calidad de
servicio), que de alguna forma definen el coste que tendra el servicio (Cremer, De Rycke y Grimaud, 1997: 5), nos serviran de base para
analizar lo que en este trabajo definimos como eficacia. Pero antes de entrar en el analisis de estas variables hemos de precisar algunas
cuestiones previas acerca de la definicion del SPU, que quedan recogidas en la Ley 24/1998 del Servicio Postal Universal y de
Liberalizacion de los Servicios Postales.

Segun el articulo 4 de esta Ley, los servicios postales se clasifican en dos grandes grupos. Por un lado, los servicios incluidos en el
ambito del SPU vy sujetos a regulacion, y por otro, aquellos que no lo estan y que se prestan en régimen de competencia. Sin embargo, los
del primer grupo han sido objeto de una progresiva liberalizacion en toda la Unién Europea, con lo cual se ha reducido el &mbito del
monopolio. Por ello, en el &mbito del SPU hay que distinguir entre los servicios reservados al operador al que se encomienda la prestacion
del SPU y los servicios no reservados al mismo.

Ahora bien, si tenemos en cuenta que en economias competitivas la intervencion del Estado sélo queda justificada cuando existen
fallos de mercado, teéricamente podemos suponer que no seran los segmentos bajo competencia los que tendran problemas con respecto a
la eficacia del servicio, sino precisamente aquellos que requieren de la intervencion del Estado y que pertenecen al sector reservado. Por
ello, centraremos nuestra atencion en este segmento.

Los servicios que incluye el SPU los encontramos en el art. 15 de la Ley 24/1998:
« Servicio de giro,
« La prestacién ordinaria de servicios postales nacionales y transfronterizos:
-cartas y tarjetas postales de hasta 2 Kg. de peso, o
-paquetes postales de hasta 10 Kg. de peso.
« Los envios nacionales y transfronterizos de publicidad directa, libros, catalogos, de publicaciones periddicas y los restantes
cuya circulacion no esté prohibida.
« Servicio de certificado y de valor declarado.

Cada uno de estos servicios incluye la recogida, admision, clasificacion, tratamiento, curso, transporte y distribucion, asi como, en
su caso, servicio de certificado y valor declarado. Dentro de los servicios incluidos en el &mbito del SPU estan los reservados con caracter
exclusivo al Operador Postal Publico, recogidos en el art. 18 de la Ley 24/1998:

« Servicio de giro,

« Los envios interurbanos, certificados o no, de las cartas y tarjetas postales siempre que su peso sea inferior a 350 gramos,

« El servicio postal transfronterizo de entrada y salida de cartas y tarjetas postales con un peso inferior a los 350 gramos.

« La recepcion, como servicio postal, de solicitudes, escritos y comunicaciones que los ciudadanos dirijan a los 6rganos de la
Administracion Publica.

El proceso de liberalizacién seguido en la Unién Europea, y concretamente en Espafia, se centra principalmente en una apertura
progresiva a la competencia de este sector reservado. De hecho, este abanico de servicios que acabamos de presentar dentro del sector
reservado, cambi6 con la Directiva 2002/39/CE, y a partir del 1° de enero del 2003 el peso limite paso de 350 gramos a 100 gramos, y a
partir de enero de 2006 se disminuird a 50 gramos. El objetivo es que en el 2009 se liberalice completamente el sector postal, dependiendo
del informe que presente la Comisidn al Parlamento Europeo y al Concejo en diciembre de 2006.

Una vez definidos los productos incluidos dentro del SPU reservado pasamos a comentar las variables que utilizaremos como
medida de eficacia del servicio postal. Estas variables las encontramos propuestas en el numeral 2 del art. 17 de la Ley 24/98 del Servicio
Postal Universal y de liberalizacion de los servicios postales:

“El Gobierno fijard mediante real decreto, los pardmetros de calidad para la prestacion del servicio postal universal. Dichos

parametros, que podran actualizarse y revisarse periédicamente, se refieren especialmente a la extension de la red, a las facilidades

de acceso, a las normas de distribucion y entrega, a los plazos para el curso de la correspondencia, a la regularidad y a la fiabilidad
de los servicios (...)"”



A partir de este referente definimos la metodologia a utilizar para medir la eficacia del servicio postal, que presentamos en la figura 1.
Figura 1: Medicion de la calidad del servicio postal
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Los principales indicadores utilizados para medir la calidad postal son su rapidez, su regularidad y su fiabilidad, mientras que para medir
el alcance del servicio miramos su disponibilidad. Asimismo, para conocer la percepcion del usuario consideramos la satisfaccion del cliente.

Para medir la rapidez del servicio utilizaremos el tiempo medio de entrega de los objetos postales. Este indicador nos ofrece
informacion acerca de la eficacia de la red logistica de distribucion, y viene a responder a la pregunta: ¢Llegan a tiempo los envios? Las
mediciones sobre este indicador suelen hacerlas consultoras independientes sobre aquellos productos incluidos en el SPU, para los cuales
el regulador establece previamente unos objetivos.

Otra variable que resulta de gran importancia tiene que ver con la fiabilidad del servicio, que viene a responder a la pregunta:
¢llegan a sus destinatarios todos los objetos? En este caso, como medidas de fiabilidad utilizamos el nimero de objetos perdidos.

La regularidad tiene que ver con la frecuencia con que el usuario puede beneficiarse del servicio, bien sea como remitente o como
destinatario. Para evaluar la regularidad del servicio utilizamos la informacion publicada por la Universal Postal Union (UPU) acerca del
numero de entregas (en el domicilio) y de recogidas de objetos postales (en buzones).

Ahora bien, el hecho de que el servicio tenga una determinada frecuencia no quiere decir que los usuarios puedan disponer del
mismo. Por ello, para completar el analisis es necesario tener en cuenta su disponibilidad, que en nuestro caso medimos a través dos
indicadores: puntos de acceso, medido por el nimero de habitantes por oficina para los servicios ordinarios, y por el nimero de habitantes
por buzdn para los servicios certificados .

4. EL MODELO PROPUESTO

Una vez finalizada la exposicion de los distintos indicadores necesarios, el siguiente paso viene dado por la definicion de una
aproximacion global a la medicién de la eficacia del servicio postal. Para ello partiremos de su concepcion mas bésica referida a la
medida en que el producto o servicio gi retne los atributos a esperados por el usuario uj en el periodo t, siendo los valores de gi y de uj
ponderados (P) en base a su peso relativo.
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Nuestro modelo parte de esta definicidn, aunque la valoracidn de los atributos esperados no la realizamos a partir de del usuario
final, sino de aquel en quien éste ha delegado sus competencias, es decir, del regulador postal. Por tanto, la existencia y adecuacion de los
objetivos del regulador frente a las necesidades de los usuarios se consideran dados. En este sentido, la formulacién del indice de eficacia
(Efc) a partir de los diferentes atributos evaluados en el servicio postal parte de la siguiente ecuacion:

1.Efc, = EfcTE, - Prpg ,+ EfcF, - Prg ,+ EfcR, - Prp  + EfcDis, - Prp, + EfeS, -Prg, (2]

> P —1. [3]

donde Pr representa las prioridades establecidas por el regulador para las distintas variables: tiempo de entrega TE, fiabilidad F,
regularidad R, disponibilidad de los servicios Dis y satisfaccion de los clientes S. La interpretacion de los resultados del indice I.Efc seria
como sigue: un valor = > 1 indicaria que el operador es eficaz en la prestacion del servicio y un valor < 1 la ineficacia del operador en la
prestacion del servicio, teniendo siempre como punto de partida los objetivos establecido por el regulador.

El tiempo de entrega es el que transcurre desde el depdsito (D) hasta la entrega (n) del producto i, y puede definirse como la



probabilidad (p) de que el producto i sea entregado en D+n dias. En este caso tendriamos que:
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donde O representa los objetivos de calidad planteados por el regulador para los i diferentes productos que pertenecen al SPU, es decir:
cartas ordinarias, correo internacional, paquetes e impresos en general y giros postales. Z representa la zona en que se mide TEi, que
puede ser: origen y destino en la misma localidad (cc), origen y destino localidades diferentes dentro de la provincia (ip), origen en una
provincia y destino en otra (pp), origen en Espafa y destino en otro pais de la UE (ne), origen en Espafia y destino en otros paises distintos
de la UE-15. Como elementos de ponderacion se utiliza la proporcién de las cantidades nacidas de objetos postales y de giro gn del
producto i en el ambito z en el afio 0. Al no distinguir objetivos diferentes por tipos de clientes, no hemos establecido ningun tipo de
ponderacion para el denominador. La eleccién de las proporciones del volumen de producto como elementos de ponderacion hace que la
vision global del indice beneficie la calidad en funcion del uso que el servicio reciba, sin excluir un andlisis puntual de las variables en
servicios o sectores con un bajo volumen de producto.

La segunda variable de calidad donde se analiza Efc es la fiabilidad en la entrega que se define como:

1-Fo, ) 1-Fe, . o
LEfel = || —— |-qm, + O—f “qn | Zi(qm,;ﬂ +an;0):1- [7.8]
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donde Fo representa la fiabilidad de los servicios ordinarios, medidos por el nimero de objetos perdidos por envio ordinario, Fc la
fiabilidad de los servicios certificados, medidos por el nimero de objetos perdidos por envio certificado y gn la proporcion de las
cantidades nacidas del producto i en el periodo t0. La regularidad del servicio esta dada por:

LEfeR, = qu = \gn, | = |qd,, | [9]
t A ORr,r o ORe,I K
donde Za(qda,,o +qna=,0):1, y A={lu}. [10,11]

En la ecuacion [9] r representa la regularidad en la recogida de objetos postales en dias promedio y e la regularidad en la entrega
de objetos postales en dias promedio. La regularidad depende del &mbito de de la prestacion, que puede darse en poblaciones rurales (1) o
urbanas (u).

La disponibilidad incluye la facilidad de acceso a servicios ordinarios y certificados:

I.EfcDis —Z ﬂ gn’, + i gn’ 12
i t acd 0" q a.ip 0" 4 aly |° [12]
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donde oh representa el nimero de puntos de atencion por habitante en el &mbito a (rural o urbano), y bh representa el nimero de buzones
por habitante. La satisfaccion del usuario se refiere a la percepcion que tienen los clientes acerca del servicio, siendo estimada a traves de
la siguiente ecuacion:

S.
LEfcS, = ZJ‘eJ O” qn s siendo J= { grandes, pymes, particulares} . [13,14]
S
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5. RESULTADOS DE LA MEDICION DE LA EFICACIA DEL SERVICIO



Antes de abordar la aplicacion préctica del modelo desarrollado en el apartado anterior, comentaremos brevemente las fuentes de
informacion utilizadas y las limitaciones asociadas a éstas, asi como las limitaciones en la disponibilidad de los datos y sus efectos sobre
la aplicacion.

5.1. FUENTES DE INFORMACION Y LIMITACIONES

En nuestra tarea de recopilacion hemos identificado varias fuentes de informacion, sobre todo respecto del tiempo de entrega, y
algunas limitaciones asociadas a éste. Hemos tomado como punto de partida el afio 1992 por coincidir con la publicacion del Libro Verde,
que es el documento que sienta las bases sobre I3as reformas del sector postal europeo. Asimismo, a partir de este afio comienza a
publicarse informacion de los distintos indicadores, lo que facilita la aplicacién del modelo.

A partir del afio 1992 comienzan a realizarse controles de calidad sobre el tiempo de entrega por auditoras independientes, siendo
publicadas las cifras en las memorias de la empresa y en la revista El Correo Postal y Telegrafico. Asimismo, estd la informacion
publicada por la Subdireccion de Regulacién de Servicios Postales del Ministerio de Fomento acerca de los tiempos de entrega, que sera
la utilizada en la mayor parte del periodo. Asimismo, la informacion de los tiempos de entrega para el trafico internacional la tomaremos
de los estudios realizados por la Internacional Post Corporation (IPC).

Por otra parte, tenemos los problemas que surgen a causa de la inexistencia de objetivos claramente definidos para evaluar las
diferentes variables postales. De hecho, la regulacidn solo tipifica objetivos para los tiempos de entrega de los objetos postales reservados.
Para el resto de las variables sélo se conoce el valor de los indicadores, aunque también con ciertas limitaciones que comentaremos mas
adelante.

Por ello, para realizar la aplicacion del modelo hemos optado por seleccionar como objetivos de eficacia, los valores de los
indicadores para un afio concreto (que en este caso es el afio 1998). Con esto renunciamos a realizar conclusiones sobre la eficacia del
servicio en si, pero nos permite analizar un aspecto no menos importante, como lo es el cambio observado en la evolucion de la eficacia a
lo largo del periodo analizado.

Como es de suponer, los resultados de la aplicacion seran validos en la medida en que los objetivos establecidos por los
reguladores permanezcan constantes en el periodo, supuesto que resulta bastante acorde con la realidad, tanto de los pocos objetivos
establecidos por el regulador nacional, como para los establecidos por la mayoria de los reguladores europeos.

5.2. RESULTADOS DEL ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO POSTAL

Una vez expuestas las fuentes y limitaciones de la informacion, pasamos a comentar los resultados de la aplicacion referidas al
caso de Correos y Telégrafos de Espafia. Dentro del texto nos limitamos a presentar los resultados de las diferentes variables, dejando a
disposicion de los interesados en el anexo 1 la informacion relacionada con los diferentes indicadores utilizados, con el fin de efectuar
comprobaciones.

5.2.1. RAPIDEZ EN LA ENTREGA

Para llevar a cabo la aplicacion de la ecuacion [4], definimos inicialmente el nivel de detalle deseado, limitado principalmente por la
existencia de informacién publica.

La medicion solo se realizd en dos zonas (con destino naciong] N y con destino europeo ne), para las cuales se midio la
probabilidad de entrega en 3 dias después de haber sido depositada (D+3) . Los productos postales (incluidos dentro del SPU reservado)
y sus respectivas probabilidades de tiempo de entrega (TE) para los cuales se realiz6 la medicién se muestran en la siguiente tabla.

Tabla 1: Indice de eficacia en los tiempos de entrega del servicio de correos (D+3)

t 19920 199300 79940 19950 19960 79970 719980 179990 20000 20010 20020 Prom.[l
i,z \WD+n D+3 D+3 D+3 D+3 D+3 D+3 D+3 D+3 D+3 D+3 D+3

TE1 M |Cartas ordinarias nacionales 1,05 0,77 0,70 0,69 0,71 0,73 0,68 0,73 0,70 0,75 0,72

TE2 ne |Carreo transfronterizo 0,02 0,04 0,04 0,04 0,04 0,04 0,05 0,05 0,05

TE3N |Pacuetes =impresos en general 0,36 0,34 0,31 0,33 0,33 0,27 0,32 0,33 0,38 0,43

TE4M |[Giros postales 0,00 000 0,01 0,01 0,00 0,01 0,01 0,01 0,01

1.Efc |Indice de eficacia 1,056 113 107 1,04 1,09 1,11 1,00 1,09 1,08 1,18 1,20 1,10

A L.Efe [Tasa anual de cambio (%) 7,61 -519 -289 499 1,76 991 928 1,06 9,43 1,62 56

Como puede verse, durante el periodo 1992-2002 Correos ha mejorado la eficacia de los tiempos de entrega un promedio de 1,56
% anual. En concreto, a partir del afio 1998 se observa una mejora sustancial de este aspecto.

5.2.2. FIABILIDAD EN LA ENTREGA

El célculo de la fiabilidad del servicio partiendo de la expresion [7] presenta algunas dificultades debido a que no existe informacion
publicada sobre el numero de objetos perdidos. Para superar esta dificultad podemos tomar como indicador proxy el nimero de quejas para
servicios ordinario y el de reclamaciones para servicio certificados . Sin embargo, el célculo de la fiabilidad de los servicios ordinarios
utilizando como indicador el nimero de quejas por envio no parece ser adecuado actualmente, ya que al no existir ninglin mecanismo
asequible al usuario para demostrar el extravio de una carta, su interés por formular una queja disminuye. Por ello consideramos que este
indicador no recoge una cantidad aproximada del nimero de cartas perdidas y su variacion puede deberse a factores ajenos al extravio de
cartas, como por ejemplo mayores facilidades para aceptar quejas, mayor conciencia de reclamo en los usuarios, etc.



Asi, para calcular la fiabilidad de los servicios ordinarios empleamos el indice de cumplimiento de las entregas en D+5, que
también es utilizado como indicador de fiabilidad por el proyecto UNEX de la IPC, y en cuanto a la fiabilidad de los servicios certificados
utilizamos el nimero de reclamaciones por envios certificados. Asf reformulamos la ecuacion [7] quedando como sigue:

Donde pTE es la probabilidad de entrega en 5 dias (D+5) del producto i en el ambito z, y R/gqn es la probabilidad de que se
presente una reclamacion por envio certificado. Asi, una vez realizada la aplicacion, obtuvimos los resultados de la tabla 2.

Tabla 2: Indice de eficacia en la fiabilidad del servicio postal

t 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002
i,z\\ D+n D+5 D+5 D+5 D+5 D+5 D+5 D+5 D+5 D+5 Prom.
TEL N Cartas ordinarias 0,703 0,676 0,690 0,690 0,655 0,663 0,650 0,671 0,661
nacionales
TE2 ne Correo 0,037 0,038 0,039 0,039 0,039
ios transfronterizo
Servicios TE3 N Paquetes e impresos 0,337 0,243 0,321 0,317 0,268 0,301 0,320 0,315 0,349
ordinar en general
TE4 N Giros postales 0,005 | 0,000 | 0,004 | 0,004 | 0,004 | 0,004 | 0004 | 0004 | 0,004
|.Efc Fo 1,044 0,919 1,015 1,012 0,965 1,007 1,013 1,029 1,053 1,006
Seryfi_ciog R/gn Reclamaciones por niimero de
certificados 1 yios certifica 0,00096 | 0,00096 | 0,00094 | 0,00092 | 0,00090 | 0,00101 | 0,00099 | 0,00102 | 0,0010
|.Efc Fc 0,03510 | 0,03510  0,03510 | 0,03510 | 0,03511 | 0,03510 | 0,03510 | 0,03510 | 0,035
LEfc F fdice deeficaciadela | 1044 | 0954 | 1,050 | 1,047 | 1,000 | 1042 | 1048 | 1064 | 1088 | 1037
A LEfc Tasa anual de cambio (%) -8,64 10,13 -0,34 -4,47 4,21 0,57 1,53 2,28 0,658

En la tabla 2 vemos que la fiabilidad del servicio postal presenta una tendencia positiva (0,658% de incremento anual promedio)
que comienza a partir del afio 1996. Logicamente son los servicios ordinarios los que contribuyen decisivamente a esta mejora.

5.2.3. REGULARIDAD EN EL SERVICIO

Una vez revisada la rapidez y fiabilidad en la entrega de los productos postales pasamos a comentar la frecuencia con que se
presta el servicio, tanto en &reas urbanas como rurales. En la tabla 3 resumimos los resultado obtenidos para el caso de Correos.

Tabla 3: Eficacia de la regularidad del servicio postal

1993 | 1994 | 1995 1996 | 1997 | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | Prom.
LEfc | Regularidad en la entrega 087 | 087 | 087 [ 087 ] 087 | 087 | 087 | 087 | 087 | 0,87
Re,u urbana
I;-ETC Reglularidad en la entrega 013 | 013, 0,13 | 0,13, 0,13 | 0,13 | 0,15 | 0,15 | 0,15 | 0,15

e, rural
EfC | Regularidad enla entrega 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,03 | 1,03 | 1,03 | 1,03 | 1,010
AlEfc | Tasaanual de cambio (%) 0,00 [ 0,00 | 0,00 | 0,00 | 000 | 256 | 000 | 0,00 | 0,00 | 0,284

Como puede verse, hasta 1999 no hubo variaciones en cuanto a la frecuencia de distribucidn ni en el &mbito rural ni en el urbano.
A partir de ese afio comienza a darse el reparto los dias sabados y esto hace que la eficacia suba, aunque a nivel urbano permanece
constante. En cuanto al nimero de recogidas de objetos postales, so6lo tenemos informacion para los afios 2001 y 2002 (ver anexo 1), por
ello descartamos su inclusion en el modelo.

5.2.4. DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

Esta variable tiene relacion con la universalidad del servicio, concretamente en cuanto a la facilidad que tienen los usuarios para
acceder al mismo. Para su evaluacion utilizaremos como indicadores el alcance que tiene la red postal, medida por el nimero de oficinas
por habitante (para los servicios certificados) y buzones por habitante (para los servicios ordinarios).

Tabla 4: Eficacia de la disponibilidad postal

1992 1993] 1994 1995 1996 1997 1998] 1999 2000 2001] 2002|Prom.
oh Puntos de atencién por habitante 0,0003 O‘OOO3I 0,0003]  0,0003 00003] 00003] 00003] 0.0003] 00003 0,0003] 0,0002
bh Buzones por Habitante 0,0008] 0,0008] 0,000 00003] 00003] 00008] 00010 000100 0,0008] 00010
| Efz Dis o |Disponibilidad de servcios ordin. 0,90 0,90 0,94 0,90 096 096 1,04 1,05 1,03] 1,11
| Efc Dis ¢ |Disponibilidad de servcios certif 1,14 0,04 0,04 0,04 0,04 0,04 0,04 0,03 0,03 0,03] 0,03
|.Efc Dis |Disponibilidad del servcicio 1,14 0,94 0,94 0,98 0,94 1,000 1,00 1,08 1,08 1,06] 1,14 1,03
AlEfc  [Tasaanual de cambio (% -17,78] 039 4,01] 4,02 6,32 036] 7,54 0,64] -1,62] 7,21 0,30

La informacién de la tabla 4 muestra claramente que la disponibilidad de los servicios ordinarios ha aumentado
continuamente en tanto que la disponibilidad de servicios certificado ha disminuido. No obstante, el indice de eficacia logra
acumular una mejora anual del 0,30%.



5.3. MEDICION GLOBAL DE LA EFICACIA DEL SECTOR POSTAL

Los resultados mostrados en el apartado anterior proporcionan la informacion bésica de las distintas variables necesarias para
calcular un indice global de la eficacia del sector postal. Hemos excluido de nuestro andlisis la variable “satisfaccion” presentada en la
ecuacion [13] por no disponer de una serie temporal adecuada.

Para realizar el calculo del indice de eficacia partimos de la ecuacion [2], utilizando para ello los valores ya calculados. Asimismo,
para llevar a cabo ponderacion de las distintas variables utilizamos un estudio realizado por Wik-Consult durante el afio 2004 para la
European Commission DG-Markt.

En este estudio la consultora recoge la opinién de los diferentes stakeholders (interesados) que actlan en el sector postal europeo
(operadores, reguladores, organizaciones de clientes y de usuarios). En nuestro caso, hemos prescindido de la opinién de los operadores
postales por ser el objeto de nuestro analisis.

Grafico 1: Vision de los stakeholders con respecto a diferentes variables postales
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Fuente: Wik-Consult (2004): Quality of Service Objectives, in Relation to Community Universal Postal Service

Como puede verse en el grafico 1, existen diferencias en cuanto al grado de importancia que dan los diferentes stakeholders a las
variables consultadas. Para los reguladores el acento debe ponerse en los tiempos de entrega de las cartas y paquetes, mientras que las
organizaciones de clientes y usuarios le dan mas importancia a las perdidas y dafios de la correspondencia.

Para conocer la ponderacion de las diversas variables promediamos la opinion de reguladores, clientes y usuarios y calculamos su
importancia relativa. Asi, aplicando la ecuacidn [2] obtuvimos el indice de eficacia que se muestra en la tabla 5.

Tabla 5: indice de eficacia del servicio postal

1992 | 1993 | 1994 | 1995 1996 | 1997 | 1998 | 1999 [ 2000 [ 2001 | 2002 | Prom.

indice de 1,049 | 1,021 | 1,015 | 0,991 | 1,021 | 1,038 | 1,000 | 1,057 | 1,057 | 1,081 | 1,109 | 1,039
eficacia I.Efc
Tasa anual A 3,092 | 1,599 5,655 | 0,050 | 2,281 | 2,591 | 0,601

decambio | | Efc 2,602 | 0,618 [ 2,401 3,634

(%)

La tabla 5 nos muestra la evolucién que ha tenido la eficacia postal a lo largo de los 11 afios de estudio, consiguiendo una mejora
anual promedio de 0,6%. Este crecimiento comienza en el afio 1996 y se mantiene hasta el final del periodo, Unicamente mermado por la
caida del afio 1998.

Las mejoras observadas en la eficacia del servicio pueden quedar justificadas por incrementos en los precios de los outputs. Por
ello, hemos creido oportuno completar el estudio mediante un anlisis de la evolucion de las tarifas postales. Para construir el indice
hemos seleccionado los servicios mas representativos ofrecidos por Correos y hemos ponderado sus precios en funcion de la importancia
relativa de la correspondencia nacida. En el anexo 2 ofrecemos los calculos realizados que dieron origen al indice de precios que aparece
en el gréfico 2.

Graéfico 2: La eficacia del servicio postal espafiol
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Como podemos ver en el grafico 2, la disminucion de la eficacia durante el periodo 1992-1995 no se corresponde con el
incremento de las tarifas que se observa en el mismo periodo. A partir de este afio la eficacia postal comienza a mejorar de forma casi
continua, aunque los precios de los diferentes servicios observan un mayor incremento que no resulta compensado por las mejoras en la
eficacia. Ahora bien, si tenemos en cuenta que las tarifas postales espafiolas han sido las mas econémicas de Europa, podemos inferir que
hasta el afio 2000 el coste de la calidad ofrecida fue mayor que el pago realizado por los usuarios.

6. CONCLUSIONES

La evaluacion de la gestion publica es una labor que debe abarcar una vision global del bien o servicio en cuestion, teniendo en
cuenta para ello los diferentes objetivos tanto de rentabilidad como de bienestar social establecidos por el Estado. Por ello, un analisis que
solo considere variables de eficiencia econémica y productiva en la evaluacion de una gestion, estaria recogiendo una vision parcial y
limitada de la realidad.

En este trabajo hemos centrado nuestra atencion en el sector postal, intentando cubrir el vacio existente en la literatura en la
medicion de la eficacia. Por ello, el modelo que desarrollamos en el apartado tres comporta una aplicacién directa al servicio postal,
aunque la metodologia puede hacerse extensiva a otros servicios publicos.

La aplicacion de este modelo nos ha permitido recoger una valoracién global de la eficacia del servicio postal espafiol durante el
periodo que comprende los afios 1992-2002. En este sentido, los resultados del apartado cuatro nos dejan ver que la eficacia del servicio
postal ha conseguido una mejora interanual promedio de 0,6%. Durante el periodo 1992-1995 la eficacia postal disminuyd, y a partir del
afio 1996 presenta una mejora casi continua, interrumpida solo por la desmejora en los tiempos de entrega y en la fiabilidad del afio 1998.

Asimismo, el andlisis realizado sobre la evolucidn de los precios de los servicios nos ha dejado ver que el indice de incrementos
de los precios no se corresponde con la evolucion que ha tenido el indice de eficacia. Una razon que podria gyudarnos a explicar este
comportamiento la encontramos en las elevadas pérdidas y subvenciones que Correos arrastré hasta al afio 2000 , lo que supondria que el
nivel se servicios ofrecidos hasta ese afio no tendria una compensacion suficiente mediante las tarifas cobradas a los usuarios.

Finalmente, un aspecto que llama la atencion es la divergencia que se observa en el grado de importancia que las organizaciones
de usuarios y los reguladores otorgan a las diferentes variables analizadas. Esto explica, por ejemplo, que el ente regulador espafiol se
haya centrado en la definicion de objetivos de calidad de los tiempos de entrega dejando de un lado variables que para los diferentes
usuarios tienen mayor importancia, como lo es la reduccion de pérdidas y dafios en la correspondencia.

7. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

*CARVALHO Y LEITE (1999) “Attribute importance in service quality: an empirical test of the PBZ conjecture in Brazil” International Journal of Service Industry
Management, Vol. 10, Num. 5, pp. 487-504.

*COMISION DE LAS COMUNIDADES EUROPEAS (1992) “Libro Verde, mercado Gnico: Sector Postal”, Bruselas

*CORREOS Y TELEGRAFOS, Memorias Anuales de la empresa, 1992, 1996 — 2002.

*Revista el Correo Postal y Telegréafico, 1987-1996.

*CREMER, DE RYCKE Y GRIMAUD (1997) “Service quality, competition and regulatory policies in the postal sector” Journal of Regulatory Economics, Vol. 11, pp. 5-19.
Durante el periodo 1992-2000 las pérdidas anuales de explotacién de Correos ascendieron a 185,5 millones de € (promedio) y las subvenciones de explotacién alcanzaron los
175 millones de € anuales (promedio). A partir de este afio Correos comienza a tener beneficios. (fuente: cuentas anuales de la empresa)

«Directiva 2002/39/CE del Parlamento Europeo y del Consejo de 10 de junio de 2002, por la que se modifica la Directiva 97/67/CE con el fin de proseguir la apertura a la
competencia de los servicios postales de la Comunidad.

*ESCRIBANO A., GONZALEZ P. AND LASHERAS J. (2003) “Evolution and Analysis of the Market Structure of Postal Services in Spain”, En: Competitive Transformation
of the Postal and Delivery Sector, editado por M. Crew and P. Kleindorfer, Boston, M.A. Kluwer Academic Publishers.

«INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA, Anuario Estadistico de Espafia, 1997-2002.

*INTERNATIONAL POST CORPORATION, proyecto UNEX, 1994-2002.

eLey 24/1998 del Servicio Postal Universal y de Liberalizacién de los Servicios Postales.

*MINISTERIO DE FOMENTO, Los Transportes y la Comunicaciones, 1996-1998.

Los Transportes y los Servicios Postales, 1999-2002.

*MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS, TRANSPORTES Y MEDIO AMBIENTE, Los Transportes y las Comunicaciones, 1993-1995.

*MORALES J.C. (2004) “Factores explicativos de la eficiencia del sector pablico: Caso Sociedad Estatal Correos y Telégrafos S.A.” Comunicacién presentada en el XIV
Congreso Nacional de ACEDE, Murcia, septiembre.

*ORGANIZACION DE CONSUMIDORES Y USUARIOS DE ESPANA (1990) “Los Servicios Postales Espafioles”, Revista OCU-Compra Maestra, num. 123, noviembre, pp. 23-28.
(1995) “El Servicio Postal en Espafia”, Revista OCU-Compra Maestra, num.173, Enero, pp. 30-35.

*(1996) “Encuesta en 100 oficinas de Correos”, Revista OCU-Compra Maestra, num.194, Octubre, pp. 11-19.

*PARASURAMAN, ZEITHAML Y BERRY (1985) “A conceptual model of service quality and its implications for futures research” Journal of Marketing, VVol. 49, pp. 41-50.
*UNIVERSAL POSTAL UNION, Postal Statistics, 1993-2002, Brussels.

*VERGES J. (2004) “Direccion y Gestion de la Empresa Piblica”, Documento de trabajo n° 4, versién abril, Universitat Autonoma de Barcelona.

NOTAS:

1
La palabra eficacia suele usarse en algunos casos como sinénimo de calidad, entendiendo como la medida en que una empresa u organizacion esta
efectivamente cubriendo las demandas, necesidades o expectativas de sus usuarios/clientes de forma satisfactoria.

2

También existe un indicador indirecto de la logistica de oficinas, que es el tiempo de espera en cola, que sirve para verificar si la logistica de oficinas es
adecuada, sin embargo, el modelo que proponemos no pretende evaluar la adecuacion o no de los objetivos establecidos, sino su cumplimiento, por tanto
hemos decidido prescindir de este indicador.

3

Antes de 1992 se llevaron a cabo algunas evaluaciones del tiempo de entrega por la Subdirecciéon General de Explotacion de Correos. También en la
revista OCU- Compra Maestra de la Organizacién de Consumidores y Usuarios de Espafia encontramos un estudio para el afio 1990, que coincide con
algunos datos publicados en el Libro Verde y con datos publicados posteriormente por la revista EI Correo Postal y Telegrafico N° 75 mostrando tiempos
99 entrega de 38% para D+2.

Espafia es el Unico pais de la Unién Europea que no ha incorporado el objetivo D+1 para el servicio nacional, por ello hemos tenido que utilizar el
objetivo D+3, que es el establecido por el regulador nacional.
5

Correos distingue entre quejas y reclamaciones. Las quejas se refieren a inconformidades con la prestacion del servicio, con la atencién del personal, o
con la demora, extravio o deterioro de objetos postales no registrados. Las reclamaciones por su parte se refieren a inconformidades por fallos en la
prestacion del servicio (demora, extravio o deterioro) de objetos que han quedado registrados (certificados), y que pueden dar derecho a indemnizaciones.
6

Si tenemos en cuenta los resultados de dos estudios realizados por la OCU vemos que en 1990 el 0,75% de las cartas enviadas se perdieron, y en una réplica del
mismos estudio para 1995 se perdi6 el 0,17% de las cartas. Esto nos deja ver tres cosas: a) que el nimero de quejas publicado por Correos a partir de 1995 no
recoge una cantidad aproximada del nimero de objetos perdidos (ver anexo 1) b) que el nimero de reclamaciones sélo recoge una pequefia cifra del nimero de
objetos perdidos (aquellos que han sido certificados) ¢) que el nimero de objetos perdidos se ha reducido considerablemente desde 1990 hasta 1995.

8
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