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Abstracto

El siguiente estudio presenta una propuesta para el control de gestion en la distribucion de
correspondencia nacional, incentivar la mejora continua en la calidad de este servicio,
compatibilizando los intereses de los usuarios de servicios postales con los servicios de

correos y formalizar la oferta postal.

Hay usuarios que estan insatisfechos con el servicio de correo, al verse expuestos a fallas en
la entrega de correspondencia, causadas principalmente por la falta de regulacion de las

actividades de los operadores postales y por la aparicion de correos informales.

Se propone, la creacion de un agente de control postal independiente, encargado de
monitorear a los operadores postales y de otorgar certificaciones, con respaldo estatal, a
aquellas instituciones que deseen operar como distribuidores de correspondencia a nivel
nacional, presentandose un conjunto de medidas que podran apoyar el funcionamiento del

agente regulador.

Con esto se busca proteger los intereses de los usuarios, monitorear el desempefio de los
operadores postales en la entrega de correo, y evitar sustentar operaciones de correos
informales, que pueden perjudicar a los usuarios de servicios postales y sus relaciones

comerciales con las empresas de servicios.

La propuesta de creacion de un agente de control postal en Chile, estd basada en la
experiencia internacional, en paises como Reino Unido y Ecuador, que sefiala que es
posible formalizar la oferta postal y mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios

postales, gracias a la certificacion de sus actividades.
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1. Introduccion

El siguiente estudio presenta una propuesta para el control de gestion en la distribucion de
correspondencia nacional, y asi incentivar la mejora continua en la calidad de este servicio.
La idea es compatibilizar los intereses de los usuarios del servicio postal con los servicios
de correos, formalizando la oferta postal, dado que este mercado ha sido escasamente

monitoreado en el desempefio de sus funciones.

Actualmente, los correos de naturaleza publica y privada operan en un mercado postal con
ingresos por una cifra cercana a los $190 mil millones de pesos®, en el que se realizan
anualmente 225 millones de envios®. De aqui, surgen las siguientes interrogantes: ¢ Cuantos
de estos envios llegan en forma efectiva a su respectivo destino? ¢Esta claro quién es el
responsable por los envios a los usuarios? ¢Existen pérdidas en la entrega de
correspondencia? ¢Coémo pueden afectar estas pérdidas? ¢Qué se debe esperar y exigir a un

servicio postal?

Estas preguntas no han tenido respuestas concretas, en las que sea posible conocer el
desempefio de los operadores postales y si éste responde a la confianza y a las expectativas
que tienen los usuarios sobre ellos. Por ende, se considera importante contar con un
monitoreo del nivel de desempefio de este servicio que dé respuesta a las preguntas

anteriormente planteadas.

Otra importante finalidad del control de la gestion de distribucion, es la proteccién del
usuario, tanto para quienes envian correspondencia como para quienes la reciben. Al

mencionar proteccion del usuario, se hace referencia a dos aspectos importantes.

Uno de estos aspectos es que la informacion contenida en la correspondencia es de caracter
confidencial. Por ejemplo, en el estado de cuenta de una tarjeta de crédito es posible
encontrar datos como: cupo de compra, donde, cuanto, y en qué lugar compra, asociado a
nombre, RUT?, direccién y comuna, exponiendo al propietario del estado de cuenta al

! Segun cifras del Informe de Gestion 2007. (Correos de Chile, 2007)
2 Datos obtenidos del Informe Anual Transporte y Telecomunicaciones 2008. (Instituto Nacional de Estadisticas, 2008)
3 Ntmero de identificacion nacional utilizado en Chile y se denomina Rol Unico Tributario (RUT).



riesgo de uso malicioso que pudiesen darle terceras personas a los datos del envio en

cuestion.

Otro aspecto, tiene relacion con la posibilidad de hacer valer los reclamos de usuarios que
reciben correspondencia y que se ven expuestos a la entrega de un mal servicio postal por

parte de los operadores de correo.

Actualmente, no se cuenta con un conocimiento formal de los operadores postales
responsables por fallas en las entregas de correspondencia. Si bien, la ley* es clara respecto
a lainviolabilidad del secreto postal, en caso de existir errores en la entrega, ello no asegura

que los usuarios estéen libres de este riesgo.

Es importante contar con una herramienta que permita monitorear el funcionamiento de
estas empresas, para discriminar a los operadores que no cumplen responsablemente su
labor de entregar un buen servicio postal a la ciudadania, de quienes no caen en estas malas
practicas. De esta forma, es posible la implementacion de futuras acciones que puedan dar
asistencia a todos los agentes involucrados en el proceso de distribucion de

correspondencia.

Ya en el afio 2001, se contabilizaron 100 operadores en el pais, lo que se traduce en un gran
aumento de la competencia y presion para el operador postal estatal. Sin embargo, muchas
de estas empresas operan con un caracter informal, en el que entran y salen del mercado
con relativa facilidad, segun las oportunidades o adversidades a los que estos se vean
enfrentados, afectando la calidad global del sistema. A modo de ejemplo, entre los afios
2007 y 2008°, dejaron de efectuar operaciones un tercio de las empresas dedicadas a la

distribucion de correspondencia, por efecto de las caidas en los volumenes de envios.

Si bien, en la actualidad se aplica la encuesta mensual de correos, realizada por el Instituto
Nacional de Estadisticas (INE), en la que es posible tener un registro de cuales son las
empresas que operan en el pais, ingresos mensuales y numero de envios realizados, no es
posible deducir el porcentaje de envios realizados de forma efectiva y oportuna, y el

porcentaje de envios que no cumplen estas caracteristicas. Tampoco es posible tener una

* Se hace referencia al Decreto n° 394 en su articulo n°3, Inviolabilidad de la Correspondencia, de 22 de Enero de 1957, Reglamento para
el Servicio de Correspondencia. (Correos de Chile).
® Datos del obtenidos del Instituto Nacional de Estadisticas (INE), 2007 y 2008



cuantificacion de la satisfaccion con el servicio recibido por parte de los clientes del

servicio y usuarios que reciben correspondencia.

Es por esto que, el control de gestion en el servicio de distribucion postal aplicada a los
operadores de correo, entregaria una visién mas clara, tanto del desempefio, como de la

eficiencia con la que realizan sus actividades.

2. Distribucidn postal en Chile

El Informe Anual de Transportes y Telecomunicaciones 2008 totaliza 69 operadores
postales® a nivel nacional, los cuales corresponden a: Correos de Chile’ como empresa
postal publica y 68 operadores postales privados entre los que destacan por participacion de
mercado en volumen de cartas: ChilePost (11%), WSP (5%) y Envia (2%), entre otras®.

Correos de Chile, es considerado el lider de mercado con un 75% de participacion de
mercado frente a los otros operadores en conjunto, no obstante, producto de la fuerte
competencia presento una disminucion de 5% en su participacion, en comparacion al 80%
del afio 2008. Esta competencia aumenta su intensidad, al considerar que es un mercado en
fase de madurez con un crecimiento que alcanza sélo el 4% anual® y se espera que

disminuya debido a la introduccién de internet™°.

La fuerte competencia entre el correo publico y los correos privados se centra
principalmente en las zonas urbanas mas pobladas, como la Region Metropolitana, que
concentra aproximadamente 89% de los envios de correo a nivel nacional'!, Concepcién
(Concepcion, Talcahuano y San Pedro) y Valparaiso (Valparaiso y Vifia del Mar). En el
caso de las zonas rurales, el correo publico es el que mantiene cobertura completa, por

mandato de su mision corporativa.

6 Datos del Informe Anual Transporte y Telecomunicaciones 2001 y 2008. (Instituto Nacional de Estadisticas, 2001).

" Mediante el DFL n°10 (articulo n°1), publicado el 30 de Enero de 1982, se crea Correos de Chile, empresa estatal autbnoma, que
reemplaza al anterior Servicio de Correos y Telégrafos en sus funciones de proveer servicio postal. (Gobierno de Chile).

8 Segun datos obtenidos de Reforma y Modernizacion del Sector Postal en Chile (Lagos, 2003).
? Segun datos de Memoria Anual 2008 (Correos de Chile, 2008) y Memaoria Anual 2009 (Correos de Chile, 2009).

1% Seminario Regional Conjunto sobre el Didlogo Social en los Servicios de Correos en América Latina. (Organizacion Internacional de
Trabajo, 2003)
un Segun datos obtenidos del Informe Anual Transporte y Telecomunicaciones 2008, (Instituto Nacional de Estadisticas, 2008).



Este mercado es sensible a los niveles de actividad econdémica, al crecimiento demografico,

el nivel de educacion, a cambios en las condiciones laborales y tecnoldgicas.

La demanda postal se sostiene por los envios realizados por las empresas del sector
financiero, retail, AFP, servicios basicos, entre otros. Actualmente, el 97%% de la
distribucion de correspondencia es generado por empresas, los cuales incluyen facturacion
de servicios, informacion financiera, estados de cuenta y correo directo, forma de

publicidad utilizada principalmente por los servicios financieros.

La demanda presenta un comportamiento ciclico que se encuentra en fase con el ciclo
econdmico de la economia, dado que dependerd del nivel de actividad de su principal

componente, el sector empresas.

Durante el periodo 2003-2007, el negocio postal en Chile experimentd una etapa de
crecimiento con respecto al volumen de correspondencia, llegando a contabilizarse durante
el afio 2008, un volumen de 225 millones de envios, lo que se tradujo para la industria en
ingresos por $191.094 millones de pesos™. Este crecimiento, en el volumen de distribucién,
coincide con el buen ciclo econdémico que atravesaba el pais durante ese periodo, reflejado

en el aumento del numero de tarjetas de crédito.

Los servicios postales ofrecidos en este mercado, excluyendo los envios internacionales,
pueden clasificarse en: distribucion de cartas estandar o corrientes y distribucion de cartas
certificadas. La diferencia entre estos dos servicios, radica en que el servicio de distribucion

certificado existe una constancia de recepcion y seguimiento del envio™.

En el afio 2008, el volumen de envios estandar represent6 el 67% de los envios postales
nacionales, con una cifra cercana a los 152 millones de envios, mientras que el volumen de
envios certificados representd un 33% con una cifra cercana a los 74 millones de envios.
Ambos tipos de envios registraron crecimiento en su volumen de 4% entre los afios 2000-
2008™.

'2 Estimado en base a cifras de Correos de Chile de 2008, excluidos envios internacionales. (Correos de Chile, 2009)

13 batos obtenidos del Informe Anual Transporte y Telecomunicaciones 2008, (Instituto Nacional de Estadisticas, 2008).

1 Definiciones de productos obtenidas del Manual de Cartero. (Correos de Chile, 2007)

B Recopilaciéon de datos de Anuario de Transportes y Telecomunicaciones (2000-2008) (Instituto Nacional de Estadisticas, 2008)



Los precios del servicio de distribucion postal publico son rigidos, ya que son fijados
mediantes procesos tarifarios'®. En el caso de los operadores privados, éstos tienen libertad
para acordar sus tarifas entre las partes interesadas'’, lo que le permite fijar precios mas
competitivos, convirtiéndose en una alternativa mas econémica, en especial, en los periodos
en los que las empresas se ven en la necesidad de reducir costos por conceptos de envios de

cartas.

El correo publico se caracteriza por contar con una gran dotacion de personal para efectuar
la labor de distribucién en terreno®®, lo que ayuda a una mayor cobertura. Este esta
facultado para realizar el cobro del derecho de conduccién® a los usuarios que reciben
correspondencia a través de este operador. Este cobro no ha estado exento de problemas,
como la discrepancia entre el usuario y el cartero, dada la falta de conocimiento de las
razones del cobro.

El operador publico capacita constantemente a sus carteros. Estos se caracterizan por tener
una antigiiedad superior a los 5 afios en correos®, permitiéndoles alcanzar mayor
experiencia y el desarrollo de sindicatos?’. Su desempefio es controlado internamente
mediante el uso de planillas de control de entrega® y revisién del timbrado de cartas para
corroborar si las entregas fueron realizadas. Ademas utilizan un uniforme distintivo de su

empresa durante la entrega de la correspondencia.

En el caso del correo privado, mantienen una menor dotacion de personal respecto al correo
publico, recurriendo a personal externo a la empresa, cuando se deben cubrir extensas areas
de distribucidn. Estos carteros se caracterizan por tener una antigiiedad promedio inferior a
5 afios, lo cual explicaria el porqué no estan afiliados a sindicatos. Ademas no utilizan un

uniforme que distinga la empresa para la cual trabajan. Tampoco estan facultados para el

16 Durante el mes de Mayo de 2009 se dio inicio al proceso tarifario 2010-2015.

v En relacion al articulo N°6 de la Politica Postal Nacional, Decreto N°203, 14 de Noviembre de 1980. (Gobierno de Chile -
Subsecretaria de Telecomunciaciones, 1980)

18 A fines del afio 2009 contaba con una dotacion de 2.562 carteros, segin Memoria 2009 de Correos de Chile. (Correos de Chile, 2009)
19 El derecho de conduccion fija por ley el cobro de $30 pesos a los usuarios que reciben correspondencia, por cada carta transportada al
domicilio correspondiente. (Gobierno de Chile - Decreto N° 472, 2004) 19 de agosto de 2004.

20 Fuente: Carteros de Correos de Chile.

1 E1 98% de los trabajadores con contrato indefinido de Correos de Chile se encuentra adscrito a uno de los 5 sindicatos existentes.
(Correos de Chile, 2009). También se hace referencia al Sindicato Nacional de Carteros y afines de la empresa de Correos de Chile
(SINACAR), fundado en el afio 1997.

22 - . - . . .
Planilla de control tipo utilizada por Correo de Chile correspondiente a cartas certificadas en Anexo H.
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cobro del derecho de conduccion, privilegio exclusivo para carteros de Correos de Chile, ni
disponen de medios que faciliten a los clientes efectuar sus reclamos, a diferencia de
Correos de Chile, donde los usuarios tienen la posibilidad de reclamar directamente en el

Centro de Distribucion Postal.

El correo privado, al igual que el correo publico, también realiza controles periddicos para
monitorear el desempefio en la entrega de cartas. Para llevar a cabo los controles, solicitan a
sus clientes, las empresas de servicios, sus bases de datos. En caso de verse enfrentados a
un mal servicio, no tienen certeza de que las bases de datos entregadas mantengan su
caracter confidencial, dado el alto valor de la informacion contenida, que puede llegar a
comprometer la confianza que mantienen con el usuario postal. Esto cobra mayor
importancia, en el caso de externalizar servicios de entrega a operadores postales

establecidos informalmente.

Este tipo de requerimientos incrementa los costos de cambio a los que debe verse
enfrentada una empresa de servicios que desee enviar correspondencia a sus clientes,

reduciendo sus posibilidades de acceder a otras opciones en el mercado.
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3. Propuesta para el control del desempefio del servicio postal

Para un adecuado control del desempefio del servicio postal, se propone la creacién de un
agente de control postal independiente, que funcione bajo la modalidad de outsourcing para
los clientes que contraten este servicio. Este agente se encargaria de monitorear a los
operadores postales, y otorgar certificaciones, con respaldo estatal, a aquellas instituciones

que deseen operar como distribuidores de correspondencia a nivel nacional.

Las funciones que desempefiaria el Agente de Control Postal (ACP) al interactuar con los

demas participantes del mercado postal pueden apreciarse en la Figura 1.

Entrega Obtiene
informacion (2) {1) informaciéna
de desemperio Agente de contrl)l POStal travesde
del operador encuestasy
postalen {3) Controlay certifica el desempeiio de los operadores segui,mi.ento
laentrega de postales, segun los requerimientos del usuario. telefonlco.al
Correo. usuario.

4

g Correo
Cliente %y publico 8 _ Usuario
emisor de 262 S ¢ receptor de
correspondencia 23 CoNTROL g5 " correspondencia
¥ POSTAL

4
J

Correo

Solicitainformacion de
privado Su informacién aportaa

establecer estandares e

desempeiio historico y
actual. Confia sus s e
bases de datos al indicadores de servicio acordes

agente para el al cumplimiento de las

Provee rfetroallmentacmn ¥ necesidades del usuario postal.
asesoria a las empresas

monitoreo de las

entregas. operadorasregistradas
parala mejora del servicio
Fuente: Elaboracion Propia postal.

Figura 1: Marco de accion del agente postal

12



Como se aprecia en la Figura 1, el ACP, tendria una estrecha relacién con los usuarios
receptores de correspondencia y con los clientes de las empresas postales. Con los usuarios
de correspondencia mantendria una comunicacion permanente, permitiendo obtener
informacion para la realizacion de seguimiento de la correspondencia en el lugar de destino,
establecer cudles son los estandares de servicio que cumplen con sus expectativas del
servicio y conocer el nivel de satisfaccion del usuario de correos. Para la recopilacion de
esta informacion se podrian utilizar la metodologia de encuestas y seguimiento telefonico al

usuario, como se aprecia en el interconector (1) de la Figura 1.

Por otra parte, al mantener comunicacion con los clientes de los servicios postales, éstos
contarian con informes de gestion del desempefio historico y actual de los operadores
postales, como se presenta en el interconector (2) de la Figura 1, con la finalidad de que

tomasen decisiones informadas acerca del proveedor de correos de su eleccién.

Un problema que enfrentan los clientes, en su totalidad empresas, que envian
correspondencia, a través de estos servicios, es que deben confiar a las empresas postales
sus bases de datos para la realizacion de seguimiento de la correspondencia enviada,
dejandolos en una posicion de riesgo, en caso de que los operadores tengan que verse

enfrentados a una salida del mercado.

En este sentido, el ACP, representado en la Figura 1, velaria por la calidad de este servicio,
seria el Unico con acceso a esas bases de datos, por lo que tendria la responsabilidad del
cuidado y resguardo de la informacién contenida en ellas. En caso de no cumplimiento de

estas obligaciones, podrian determinarse sanciones legales o0 multas segin corresponda.

El ACP, a través de la certificacion buscaria asegurar que las empresas postales cumpliesen
de manera constante con los estandares minimos exigidos para la entrega de un servicio de
calidad, como se aprecia en la resefia (3) de la Figura 1, permitiendo a sus clientes contar
con un respaldo de la efectividad de los operadores del servicio postal y por ultimo crear
una barrera de entrada contra aquellas empresas que desearan entrar con fines oportunistas,

en desmedro de la calidad del sistema postal.

13



Los criterios con los cuales las empresas serian evaluadas para obtener tal certificacion, se
establecerian en funcién de los estandares de servicio que exigen los usuarios del servicio

postal.

Estos estandares serfan la base para la elaboracion de indicadores®® que se utilizarian para
medir el desempefio de los operadores postales en la entrega de correo. Del nivel de
desempefio alcanzado se debiera resolver el otorgar, mantener o denegar la certificacion

postal.

El ACP se financiaria siendo un outsourcing de la gestion en la contratacion y control de
los prestadores de servicios de correspondencia, lo que le permitiria beneficiarse de
economias de escala, alcanzando costos més reducidos y un precio mas competitivo que los

operadores postales en la realizacion de esta labor.

Estos, junto a las empresas emisoras de correspondencia podrian obtener beneficios al
externalizar el control de desempefio postal, dado que el ACP se especializaria mas
rdpidamente en esta funcion, realizandola de forma eficiente con respecto al desarrollo
interno de esta tarea, que implicaria mantener estructuras de costos fijos necesarias para

llevarla a cabo.

Algunos paises han adoptado esta modalidad de control hacia los operadores postales. En el
Reino Unido, a partir del afio 2000, se crea la Comision de Servicios Postales del Reino
Unido, POSTCOMM, la que tiene como mision asegurar que los operadores postales
licenciados cumplan con las necesidades de sus clientes a lo largo del pais. Esta es una

oficina gubernamental autbnoma, que no depende de ningln ministerio.

El indicador més aceptado internacionalmente, es el denominado tiempo “end-to-end”, que corresponde al tiempo que le toma la envio
llegar a su lugar de destino desde el lugar de origen.

14



3.1 Metodologia

Para identificar los factores y atributos valorados por los usuarios de los servicios postales,
se realizO una encuesta a 61 personas pertenecientes a las comunas de la Region
Metropolitana, que concentra aproximadamente un 89% del volumen de envios a nivel
nacional®. La extraccion de la muestra fue obtenida mediante un muestreo no
probabilistico por conveniencia, por lo que, la seleccion de los encuestados se dejo a

criterio del entrevistador.

La encuesta realizada cubri6 aspectos relacionados con el servicio postal que reciben los
usuarios en sus hogares. Especificamente, su percepcion del servicio postal, su relacion con
el cartero, problemas en la entrega de su correspondencia, su postura respecto al pago del

derecho de conduccién y al uso de Internet como alternativa al pago de cuentas tradicional.

Respecto a los encuestados, éstos se caracterizan por tener un nivel educacional secundario
a superior, lo que explicaria el nivel de ingreso, y que sean propietarios de sus viviendas,
como se detalla en la Tabla 1. Este segmento en particular, es el que frecuentemente recibe
estados de cuenta, por lo que estaria mas expuesto al riesgo del uso malicioso de

informacidn por parte de terceros, un problema que se desea enfrentar.

Tabla 1: Caracteristicas de la muestra

N° de Observaciones: 61 Promedio Mediana
Variables

Edad [Afos] 40 42
Género [Hombre=1] 0,39 0,00
Nivel educacional [Primaria=1;Secundaria=2;Superior=3] 2,6 3,0
Nivel de ingreso [M $] $820 $625
Tipo de vivienda [Casa=1] 0,74 1,00

Fuente: Elaboracion Propia

** En base a datos obtenidos del Informe Anual Transporte y Telecomunicaciones 2008. (Instituto Nacional de Estadisticas, 2008)
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3.2 Acercade los usuarios y el servicio postal que reciben

Entre los usuarios postales encuestados, sélo un 30% manifesto ser el encargado de recoger
su correspondencia, mientras que un 70% sefialé que la correspondencia es recepcionada

por otra persona que habita en el mismo domicilio.

De los usuarios encuestados, un 74% declaré vivir en una casa, mientras que un 16%

declar6 vivir en un edificio de departamentos (ver Tabla 1).

En la Tabla 2, es posible apreciar que, con respecto al tipo de vivienda en el que habitan, un

83% de los usuarios que recogen sus cartas viven casas.

Tabla 2: Recoleccion de correspondencia segun tipo de vivienda (casas y edificios)

Promedio
N° de Observaciones: 61 Recoleccion de correspondencia
Variable Titular [30%)] Otro [70%]
Tipo de vivienda [Casa=1] 0,83 0,70

Fuente: Elaboracién Propia

En los edificios de departamentos, el conserje es la persona encargada de recibir la
correspondencia y entregarla a los distintos destinatarios en el edificio, previa clasificacion

de ésta. SAlo el 19% de los usuarios no utiliza el conserje.

Los usuarios de los servicios postales también manifiestan su preferencia por la tecnologia
digital, gracias a la mayor penetracion de Internet en los hogares®. La implementacion de
sistemas de pago y el desarrollo de la banca en linea, les permite pagar sus cuentas y

obtener informacion bancaria, con mayor facilidad de acceso e inmediatez.

> Segun la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones (Diciembre 2009), los hogares que poseen
conexion a Internet aumentaron de 28,5% en el | Semestre del afio 2008 a 40,1% en el 11 Semestre del afio 2009.
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Un 43% de los usuarios manifesto utilizar Internet para el pago de cuentas, mientras que el
57% no utiliza actualmente este medio de pago. No obstante, como se aprecia en la Figura
2, éstos Ultimos al ser consultados por la posibilidad de usar Internet para el pago de

cuentas, dentro de los proximos 12 meses, un 51% de ellos estaria dispuesto a utilizarlo.

¢Utiliza el Internet para el pago de sus
cuentas?

No utiliza, Utiliza Intenet
y no lo usaria 43%
en el futuro
28%
No utiliza,
pero lo usaria
\

en el futuro
29%

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 2: Uso de Internet para el pago de cuentas por parte de usuarios postales

El uso de Internet tiene grandes consecuencias operativas para las empresas de correo, ya
gue muchos de sus grandes clientes, que envian facturacién o estados bancarios a través de
correos, podrian considerar continuar migrando a la Web, evitando los costos de envio y el
riesgo de costos adicionales causados por potenciales problemas de prestacion de un

inadecuado servicio postal.

En relacion al uso de la carta epistolar como medio de comunicacion, el 80% de los
usuarios encuestados envia a lo mas una al mes, por lo que el efecto sustitucion por

tecnologia digital se hace mas patente.

Los usuarios fueron consultados por la cantidad y tipo de envios que recibian en el
domicilio durante un mes promedio. Los envios relacionados con cuentas de servicios y
publicidad (correo directo) son los soportes de la demanda postal con un 35% y 34%

respectivamente. Los envios relacionados con cuentas de tiendas y correspondencia
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bancaria representan un 16% y 15% respectivamente de los envios, como se aprecia en la
Figura 3.

Participacion de tipo de envios postales
recibidos en el domicilio

Bancaria
15%
Servicios
35%
Tiendas
16%
Publicidad
34%

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 3: Distribucién de los envios postales recibidos en el domicilio

Con la finalidad de conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios, se les solicito evaluar al
servicio de correos en funcion de la entrega de correspondencia en el domicilio. Estos en
promedio, evaluaron el servicio con una nota de 5.8, en una escala de 1 (la mas baja) a 7 (la
mas alta), como se detalla en la Figura 4.

Nivel de satisfaccion de los usuarios de los
servicios postales

7. Muy Satisfecho

6.Satisfecho

5. Ligeramente Insatisfecho

4. Indiferente

3. Ligeramente Satisfecho

2. Insatisfecho

1. Muy Insatisfecho

0 5 10 15 20 25
Fuente: Elaboracion Propia N° de usuarios

Figura 4: Nivel de satisfaccion de los usuarios de servicios postales
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A los encuestados se les consultd por la existencia de problemas con el servicio de
correspondencia. De la Tabla 3, es posible apreciar que un 28% de los usuarios de servicios

postales afirmo tener problemas, mientras que un 72% declaré no tenerlos (ver Tabla 3).

Tabla 3: Problemas en la entrega de correspondencia de usuarios

Promedio
N° de Observaciones: 61 Tiene problemas
Variables Si [28%] No [72%)]
Edad [Afos] 42 39
Género [Hombre=1] 0,29 0,43
Nivel educacional [Primaria=1;Secundaria=2;Superior=3] 25 2,6
Nivel de ingreso [M $] $798 $813
Tipo de vivienda [Casa=1] 0,82 0,70

Fuente: Elaboracion Propia

De la Tabla 3, es posible ver que el grupo que presenta problemas con el servicio de
correspondencia tiene en promedio 42 afios. Estos usuarios en su mayoria son mujeres con

un nivel educacional secundario a superior y su vivienda es del tipo casa.

Las casas son las que presentan los mayores problemas en la recepcién de correspondencia,
en comparacion con los edificios de departamentos. Una posible explicacion tiene relacion
con la mayor facilidad para el cartero de entregar una mayor cantidad de correspondencia

en una misma ubicacién a una unica persona, el conserje.

Al consultar por los problemas en la entrega de correspondencia que afectan a los usuarios,
los encuestados manifestaron que los problemas que ocurren mas frecuentemente tienen
relacién con los atrasos en la entrega de su correspondencia, seguido por la recepcion de

correspondencia que corresponde a otros domicilios, tal y como se detalla en la Tabla 4.
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Tabla 4: Problemas en la entrega de correspondencia segun frecuencia de ocurrencia

N° de observaciones: 17 Promedio
Variable No llega Atrasada | No corresponde al domicilio | Llega en mal estado
Problemas en entr_egf de 2,00 2,82 172 1,57
correspondencia

*[Poco frecuente=1; Frecuente=2; Muy frecuente=3]
Fuente: Elaboracion Propia

De las personas que manifestaron tener problemas con la correspondencia, como se aprecia
en la Tabla 5, un 71% no efectud reclamos por tal situacion, mientras que un 29% si lo
hizo.

De las personas que efectuaron reclamos, el 60% de ellas percibié una mejora en el

servicio.

Tabla 5: Reclamos de usuarios debido a problemas en la entrega de correspondencia

N° de observaciones: 17 Promedio
Reclamo posterior a problemas en la
entrega de cartas

Variables Si hubo [29%] No hubo [71%]
Edad [afios] 45 41
Género [Hombre=1] 0,20 0,33
Nivel educacional [Primaria=1;Secundaria=2;Superior=3] 2,4 2,6
Nivel de ingreso [M $] $720 $831
Tipo de vivienda [Casa=1] 0,80 0,67

Fuente: Elaboracion Propia

Es posible que las personas que tienen problemas en la entrega de correspondencia, tengan
identificado a quien hace la entrega, quizd en la busqueda de manifestar su molestia.
Respecto a las personas que no tienen problemas de este tipo, es probable que la

identificacion del cartero se dé en un menor grado.

A los usuarios de correo encuestados se les solicitd que indicaran, de manera estimada, el
numero de veces al afio en que se habian vistos enfrentados a problemas en la entrega de
correspondencia. Los problemas consultados, en base al estandar utilizado por los servicios
postales, fueron: entrega de cartas en mal estado (presenta dafio fisico importante que pone
en riesgo de pérdida a la informacién), no entrega de correspondencia y recepcion de
correspondencia perteneciente a otro domicilio, de 312 fallas contabilizadas y representadas

en la Figura 5.
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Composicion de situaciones de falla en la
entrega de correspondencia (anual)

M Correo recibido en mal
estado

28% Correo no recibido

[ Correo recibido no
corresponde a domicilio

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 5: Proporcion de fallas en la entrega de correspondencia

Se les consulto a los usuarios del servicio postal si identificaban al cartero que les entregaba
la correspondencia. Un 59% de éstos afirmd no conocer al cartero, mientras que un 41%

afirmé que si lo conocia.

El hecho de que los encuestados no conozcan al cartero, les impide dar retroalimentacion
del servicio recibido al cartero, por ejemplo, mediante sugerencias o la realizacion de

reclamos acerca del servicio.

Considerando lo anterior, a los usuarios se les consultd si habian tenido problemas con el
cartero durante la entrega de correspondencia. Como se detalla en la Tabla 6, un 18% de los

encuestados manifesto que si los tenia.

Tabla 6: Usuarios con molestias con el servicio que entrega el cartero

N° de observaciones: 61 Promedio
Molestias con el servicio que entrega el
cartero
Variables Si tiene [18%] No tiene [82%]
Identificacion de quien entrega [Si=1] 0,73 0,34
Edad [afios] 40 40
Género [Hombre=1] 0,45 0,38
Nivel educacional[Primaria=1;Secundaria=2;Superior=3] 2,4 2,6
Nivel de ingreso [M $] $734 $825
Tipo de vivienda [Casa=1] 0,73 0,74

Fuente: Elaboracion Propia
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De la Tabla 6, es posible ver que los usuarios que habitan en casas, manifiestan tener

mayores molestias con el cartero en proporcién a los usuarios que viven en edificios. Estas

molestias son: el cobro que realiza el cartero por la entrega de correspondencia, junto con la

suspension del servicio en caso de no pago y la falta de prolijidad en la entrega de

correspondencia.

Como se aprecia en la Tabla 7, un 64% de los usuarios afirma haberse visto enfrentado a un

cobro injustificado por parte del cartero, por concepto de entrega de cartas en el domicilio,

mientras que un 36% percibe falta de prolijidad en la entrega de correspondencia.

Tabla 7: Principales molestias con el servicio entregado por el cartero

N° de observaciones: 11

Principales molestias con el servicio entregado por el cartero

Poca Prolijidad [%]

Cobro injustificado [%]

36,0

64,0

Fuente: Elaboracion Propia

Respecto del cobro por entrega o derecho de conduccion, un 84% de los encuestados

manifestd estar de acuerdo por el cobro de la conduccion de la correspondencia a los

domicilios®® , como se aprecia en la Tabla 8.

Tabla 8: Acuerdo entre los usuarios con el pago por conduccion

N° de observaciones: 61

Promedio

Problemas con la entrega de correspondencia

Variables

Total acuerdo [%]

Si tiene [28%)]

No tiene [72%]

carta recibida en el domicilio? [Si=1]

¢Esta de acuerdo con el pago de $30 por 0.84

0,27

0,73

Fuente: Elaboracién propia

26 - - .
Actualmente, el valor del cobro de esta conduccidn esta fijado por ley en $30 pesos por envio.
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Los encuestados fueron consultados sobre los atributos que consideraban valiosos al recibir
el servicio de entrega de correspondencia en sus hogares, mencionando que el servicio

postal deberia contar con cuatro atributos, para ser mejor valorado por los usuarios:

e Que llegue en forma oportuna al usuario. Las cuentas de servicios, deben llegar
antes de la fecha de vencimiento. En el caso de la correspondencia bancaria, que la
informacion transmitida llegue en forma oportuna.

e Entrega de correspondencia en buen estado, es decir, que la informacion no sufra
dafio o pérdidas y se asegure la mantencion de confidencialidad de ésta.

e Buen trato al usuario y su correspondencia en el proceso de entrega, lo que incluye
aspectos como respeto al usuario, confianza y cuidado en la entrega de cartas.

e Que la correspondencia llegue al domicilio del titular respectivo.

La Tabla 9 detalla el grado de importancia de cada uno de estos atributos, determinado en

funcion de la cantidad de personas que mencionaron la caracteristica de servicio valorada.

Tabla 9: Importancia de atributos en la entrega de correspondencia

N° de usuarios: 61 Tiempo de Buen estado de la | Buen trato durante Entrega en el
Atributos valorados entrega oportuno correspondencia la distribucién domicilio que
[%] [%] [%] corresponde [%]
Porcentaje de usuarios que 48 75 33 16
mencionaron el atributo

Fuente: Elaboracién propia

Los usuarios valoran en gran medida recibir correspondencia en buen estado y en un tiempo

que consideren oportuno.

La Tabla 10 presenta la disposicion a pagar por la conduccién de los envios,
independientemente del conocimiento de éste derecho de los carteros del operador publico.
El 84% de los encuestados manifestd que si estaria dispuesto a pagar 30 pesos por envio
recibido en el domicilio. Un 51% pagaria mas de lo convenido, mientras que un 33%
mantendria la preferencia por los $30 pesos que estipula la ley, lo cual nos presenta una

disposicion a pagar de $50 pesos por carta.
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Tabla 10: Disposicion a pagar por conduccion de envios

N° de observaciones: 61 Presenta problemas en la entrega de correspondencia

Si [%] No [%] Total [%]
No pagaria [$0] 18 16 16
Pagaria lo convenido [$30] 41 30 33
Pagaria mas de lo convenido [$80] 41 54 51
Total [%] 100 100 100
Promedio ponderado [$] $46 $52 $50

Fuente: Elaboracion Propia; Observaciones de usuarios que presentan problemas: 17.

3.3 Principales resultados

Las principales molestias del usuario con el servicio postal tienen relacion, en primer lugar,
con los atrasos en la entrega de correspondencia y en segundo lugar, la recepcion de
correspondencia perteneciente a otros destinatarios, siendo que el 28% de los usuarios de

servicios postales presentd alguna molestia.

En el caso de la entrega con atraso, por causa directa del operador postal, esto se puede
explicar por la poca capacidad de manejar altos volimenes para entrega, como por la

aparicion de correos informales.

Estos operadores informales, quienes no invierten recursos en la mejora del servicio que
ofrecen, ni realizan labores de distribucidn, sino que recolectan correspondencia a un nivel
que les permita obtener descuentos por volumen al alimentar al operador estatal, se verian
beneficiados al presentarse como una alternativa economica para la entrega de envios, por
la falta de informacion acerca de sus operaciones y la consideracion de las empresas de

servicios de economizar costos al externalizar esta funcién.

El error de entrega de correo que no corresponde al domicilio podria ser explicado por la
falta de experiencia del cartero y un conocimiento acabado de su ruta de entrega, es decir,

ubicacién del domicilio de destino segun calle y numeracion.

La entrega de correspondencia en mal estado esta asociada con la préctica de carteros de

correos publicos y privados de arrojar la correspondencia al interior del domicilio.

Considerando el gran nimero de operadores postales, es necesario contar con una fuente de

informacion que permita establecer si los atrasos en la entrega de correspondencia son

24



responsabilidad de algin agente. Esto se observa, por el desconocimiento del usuario acerca
de quién entrega su correspondencia, cuanto debe pagar por esa entrega 0 a quién debe

dirigir sus reclamos al presentar problemas con el servicio.

En relacion a la correspondencia mal direccionada, los usuarios corren el riesgo de pérdida

de informacion y de confidencialidad del envio.

Los usuarios que se han visto expuestos a problemas en la entrega de su correspondencia o
a problemas en el servicio recibido por el cartero, en su gran mayoria, no realizan reclamos
a las compafiias operadoras, ya que no saben a quién dirigirlos. La encuesta revela que a
pesar de que los usuarios presenten problemas y quisiesen plantear sus reclamos al cartero,
éste en ocasiones no mantiene una frecuencia regular de ruta (ver Figura 6 en Anexo B),

por ende es dificil hacer contacto con €l y manifestarle el reclamo pertinente.

En el caso de los reclamos realizados por usuarios de servicios postales, el 30% es realizado
al cartero, y el 15% es dirigido a las oficinas de las empresas de servicios, como se detalla
en la Tabla 11 (Anexo B), lo que revela la falta de un mecanismo de féacil acceso para el

direccionamiento de los reclamos.

Es critico para las empresas operadoras consientes y responsables de su labor, no ver
afectada su imagen, a causa de la falta de diferenciacion en el desempefio de las labores de
entrega, mas aun cuando el efecto sustitucion de la tecnologia digital en los envios,
amenaza con una disminucion en el volumen de envios, poniendo en riesgo la

sustentabilidad de las empresas postales.

Este problema se ve agudizado por la practica de los carteros de lanzar la correspondencia
por el quicio de la puerta. Esto no le permite al usuario establecer un contacto con el cartero
para obtener mas informacion sobre su identidad y asociar esta entrega a un cartero u
operador de correos. Muchas veces la o las personas encargadas de recolectar la
correspondencia en los hogares, realizan esta accion posterior a la entrega del cartero, sin

gue tengan oportunidad de experimentar el servicio.

Los usuarios al no contar con las facilidades de poder expresar sus molestias por el servicio

recibido, expresan su malestar a cualquier cartero que entregue en el domicilio. De no ser
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responsable, deja al usuario disconforme y disminuye sus niveles de satisfaccion con el
servicio. Esta frustracion también afectaria en las relaciones comerciales con las empresas
de servicios, ya que el cliente dirige sus reclamos a éstas, en busca de una respuesta

satisfactoria.

La encuesta mostré que los usuarios tienen una percepcion de la cantidad de envios que
reciben mensualmente, lo que les llevaria a poder establecer una estimacion del monto a

pagar a su cartero.

El usuario de servicios postales entra en conflicto con el cartero, al no tener claridad del
detalle del cobro, més aun, si éste se ve enfrentado a una diferencia significativa con
respecto a la estimacion de pago que ha realizado. La encuesta reveld la existencia de una
mayor disposicion a pagar por concepto de conduccion de envios al domicilio, estimada en
$50 pesos (ver Tabla 10), por lo que los usuarios estarian dispuestos a pagar $20 pesos
adicionales, un 67% mas del monto establecido en la ley. Esto revela que los usuarios de
servicios postales no estarian conformes con el servicio, sin embargo tendrian una mayor

disposicion a pagar por recibir un mejor servicio.

Si consideramos la cifra de 225 millones de envios anuales alcanzada en 2008 y una
disposicion a pagar de $50 pesos por envio, esto representaria un ingreso de $3.375
millones de pesos®’ por afio, que podria ayudar a solventar los costos asociados a la mejora
en la eficiencia del servicio postal.

Para los carteros de Correos de Chile, el monto cobrado por concepto de derecho de
conduccion esta asociado directamente a su remuneracion variable, por lo que el no pago de
parte de los usuarios incide en el salario recibido por los carteros, lo que genera conflictos y

deterioro de las relaciones cartero-usuario.

%’ E monto estimado corresponde a: N° total de envios anuales x participacion de mercado de Correos de Chile en 2008 (%) x monto
adicional a pagar por envio recibido (225 millones x 75% x $20).
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En resumen, podemos decir que hay usuarios que estan insatisfechos con el servicio de
correo y dadas las actuales caracteristicas del mercado postal, se considera importante
regular las actividades de los operadores postales, asi como limitar la aparicion de correos

informales distorsionan negativamente la imagen de los servicios postales.

4. Conclusiéon

Al inicio de este estudio se plantearon una serie de interrogantes acerca del servicio postal,
gue carecian de respuestas satisfactorias.

Respecto a la atribucion de responsabilidades en la entrega de correspondencia, se propone
como solucion expandir la practica de timbrado de cartas, junto con una etiqueta que
permita a los usuarios contar con datos de contacto de la empresa operadora, para expresar

128, Actualmente, sélo Correos

sus reparos, en caso verse enfrentado a un mal servicio posta
de Chile, tiene la politica de ubicar en el reverso de los sobres un timbre distintivo, que
indica el nombre de la empresa operadora, el cuartel correspondiente a un determinado

cartero y fecha de entrega al domicilio.

Establecer un control de estas préacticas de identificacion por parte de todas las empresas
postales operadoras, puede ser de gran utilidad para que el usuario pueda identificar a los
responsables de malas practicas en la entrega de correspondencia.

En relacién al derecho de conduccion, se propone que el operador publico entregue al
receptor de la correspondencia un registro de todos los envios entregados en el domicilio
para mayor transparencia en el cobro, el cual pudiese realizarse en forma periodica, de
manera que el usuario de servicios postales tenga conciencia de una fecha de pago
programada.

La experiencia internacional en relacién a la creacion de una agencia de control postal, se
ha llevado a cabo en paises desarrollados como Reino Unido a través de la Comision de

Servicios Postales (PostComm) y en paises en vias de desarrollo, como Ecuador (Agencia

8 Imagen del prototipo propuesto en Figura 9 y 10, Anexo G.
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Nacional Postal). Este tipo de iniciativas, implementadas hace diez afios®®, han permitido
ordenar y formalizar la oferta postal y mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios
postales, gracias a la certificacién de sus actividades a través de la entrega de licencias

postales para operar.

Es por esto, que se sugiere la creacion de una agencia de control postal, la cual, proteja los
intereses de los usuarios, monitoree el desempefio de los operadores postales en la entrega
de correo en Chile, y provea informacion a las empresas de servicios, que les permita
discriminar los operadores que tienen un desempefio deficiente de los que si dan
cumplimiento a su promesa de servicio. Asi, se evita sustentar operaciones de correos
informales, que pueden perjudicar a los usuarios postales y sus relaciones comerciales con

las empresas de servicios.

La informacién obtenida por el ACP, mediante seguimiento telefonico a los usuarios,
permitiria corroborar si los envios llegan efectivamente en forma oportuna y establecer

estimaciones de pérdida de correspondencia en el sistema.

Actualmente en Chile, si bien no se cuenta con un ACP que certifique las actividades de los
operadores de correos, la empresa chilena Optimiza Chile Ltda., provee informacion a las
empresas contratantes de correos que les permite verificar si las empresas de correo
cumplen con los porcentajes de distribucion ofrecidos en su promesa de servicio. Optimiza
Chile Ltda. realiza seguimiento telefénico a los clientes de las empresas de servicios para
verificar si los envios de facturacion o informacion llegaron a tiempo a los usuarios.
Ademas, provee a estas empresas un servicio de actualizacion de base de datos,

considerando que sus clientes cambian de domicilio sin informar.

Las medidas sugeridas representan un minimo costo para las empresas de servicios

postales.

%% Se hace referencia a Postcomm, creada por la Ley del Servicio Postal de 2000, la cual la clasifica como un departamento
gubernamental no ministerial (Postcomm, 2010).
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El financiamiento de la ACP seria posible a través del outsourcing, al ser compartidos los
gastos administrativos generados por la contratacion y control de los operadores postales
por parte de las contratantes de correos. Sin embargo, otra alternativa de financiamiento
para el ACP y las medidas planteadas es a traves de la mayor disposicion a pagar de los

usuarios de servicios postales.
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Anexos

Anexo A
Encuesta para usuarios de servicios postales

Encuesta para usuarios de servicios postales

e Junto con saludarle, solicitamos su cooperacion para responder la siguiente encuesta, a través de la
cual, se busca conocer acerca del servicio postal que recibe en su hogar.

e La encuesta es _andnima. La informacion contenida en este cuestionario no tiene propdsitos
comerciales, por lo que los datos proporcionados seran completamente confidenciales.

e Responder este cuestionario le tomara aproximadamente_8 minutos.

e Se agradece su colaboracion y buena disposicion.

Parte I: Acerca del servicio postal recibido
Instrucciones: Favor marcar con una [X] su preferencia.

Pregunta 1: ;Conoce (ubica) al cartero que distribuye en su sector de residencia?
[ 1si [ INo

Pregunta 2: ;A qué hora pasa generalmente el cartero por su domicilio?
[ 1Antesde las 12:00 hrs.

[ ]Entre 12:01 y 15:00 hrs.

[ ] Después de las 15:00

[ 1Nosabe

Pregunta 3: (Continuando con la pregunta anterior) Y, ¢lo hace en forma constante?
[ 1SI, es constante [ 1No,esirregular [ 1Nosabe

Pregunta 4: ;Ha tenido problemas (molestias) con el servicio entregado por el cartero de su sector?
[ 1 Si (Continuar desde la pregunta 4.A) [ 1 No (Continde desde la pregunta n°5)

Pregunta 4.A: Mencione cuales son los problemas frecuentes que ha tenido con el servicio entregado por su
cartero. (Escribir en el cuadro)

Pregunta 5: ¢ Ha tenido problemas (molestias) con la correspondencia (cartas/cuentas) que recibe?
[ 1Si (ContinGe con las preguntas 5.A y 5.B) [ 1 No (Contine desde la pregunta N°6)
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Pregunta 5.A: Indique cuales han sido los 3 problemas (dificultades, molestias) mas frecuentes que ha
presentado con su correspondencia.

(Considere 1 como el menos frecuente y 3 el mas frecuente, seglin sea su caso)

MOTIVOS POSIBLES INDIQUE N°

Llega atrasada

No llega a mi domicilio

Llega correspondencia que va dirigida a otro domicilio

La correspondencia llega en mal estado

Otros (favor escribir):

Pregunta 5.B: ¢Ha presentado algun reclamo?
[ 1Si [ 1 No (Continuar desde la pregunta N°6)

Segun lo anterior, si ha realizado un reclamo, ¢ha percibido alguna mejora en el servicio postal que recibe?
[ 1Si [ INo

Pregunta 6: ;Cudantas veces al afio ha recibido correo en mal estado?
N° de veces por afio (indique nimero de veces)

Pregunta 7: ;Cudntas veces al afio NO ha recibido su correspondencia?
N° de veces por afio (indique nimero de veces)

Pregunta 8: ;Cuantas veces al afio ha recibido correspondencia que no corresponde a su domicilio?
N° de veces por afio (indique nimero de veces)

Pregunta 9: En caso de recibir correspondencia que no corresponde a su hogar, Usted:
[ ]Laentrega al cartero

[ 1 Siconoce al destinatario, la entrega Ud. mismo

[ 1Sinoconoce al destinatario, lo busca para entregarla

[ 1Leesindiferente

[ 1Nosabe

Pregunta 10: En caso de presentar problemas en la entrega de correspondencia, ¢a quién le presenta o le
presentaria el reclamo correspondiente?

] Al cartero

] Al correo (oficina postal)

] A quien la envia (Ejemplo: empresas de servicios)
] Al SERNAC

] No presentaria reclamo

] No sabe

~— r—— e
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Pregunta 11: ;Qué cosas son valiosas para Ud. en el servicio de correspondencia? (Escribir abajo)

1.

Pregunta 12: Indique la cantidad de correspondencia que recibe en promedio al mes, por:

TIPO DE CORRESPONDENCIA CANTIDAD

Cuentas de servicios

Cuentas de tiendas

Folletos y publicidad

Bancaria (Cartolas, tarjeta de crédito, etc.)

Pregunta 13: Indique la cantidad de cartas epistolares que recibe en un mes promedio.
N° por mes (indique nimero)

Pregunta 14: Indique su grado de satisfaccion respecto de la entrega de correspondencia a su domicilio,
colocando una nota de 1 (la mas baja) a 7 (la mas alta), segun el tipo de correspondencia.

TIPO DE CORRESPONDENCIA NOTA

Cuentas de servicios

Cuentas de tiendas

Folletos y publicidad

Bancaria (Cartolas, tarjeta de crédito, etc.)

Pregunta 15: En el caso de las cuentas de servicios. ;Cuales han llegado al domicilio después de la fecha de
vencimiento?

(Indique marcando con una [X] la empresa de servicios, si se ha dado el caso)

Agua Potable Luz
[ 1Aguas Andinas [ ] Chilectra
[ 1Aguas Cordillera [ 1CGE

[ 1Aguas del Maipo

[ 1Aguas Manquehue
[ ]Otros. ;Cual?

[ ]Otros. (Cual?

Teléfono fijo e Internet
] Movistar (Telefdnica)
JVTR
] Manquehue
] Telmex
] Entel
] Otros. (Cual?

——r—_————

Television Pagada

[ 1 Movistar (Telefonica)
[ VTR

[ ]DirecTV

[ ]Otros. ;Cual?
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Seguridad Telefonia Celular

[ ]ADT [ ]Entel
[ ]Patroll [ ] Movistar
[ ]Otros. ;Cudl? [ 1Claro

[ ]Otros. ;Cudl?

Pregunta 16: En el caso de cartas informativas (bancarias, informativas o cuentas de tiendas) ¢ Cuales de estas
no han llegado oportunamente al domicilio?

(Indique marque con una [X] en la empresa de servicios, si se ha dado el caso)

Bancos y tarjetas asociadas Multitiendas y tarjetas asociadas

[ ]Estado [ ] De Chile [ ]Falabella [ ]Paris

[ ] Santander [ 1BBVA [ ]Hites [ ]LaPolar

[ 1BCI [ ]Ripley

[ ]Otros. (Cual? [ ]Otros. ;Cual?

AFP Isapres

[ ]Habitat [ 1Cuprum [ ]1Banmédica [ 1Colmena

[ ]Provida [ TING [ ]Fonasa [ 1CruzBlanca

[ ]Plan Vital [ TING

[ ]Otros. (Cual? [ ]Otros. (Cual?

Instituciones de Gobierno Autopistas

[ ] Tesoreria de la Republica [ TINP [ ]Central [ ] Costanera Norte

[ ]Otros. ;Cudl? [ 1 Vespucio Norte [ 1 Vespucio Sur
[ ]Otros. {Cudl?

Pregunta 17: ¢ Esta de acuerdo con el pago de $30 pesos por carta recibida en el domicilio?
[ 1Si [ 1 No (Continte desde la pregunta N°18)

En base a lo anterior, ; Cuanto mas (adicionalmente a $30) cree que se deberia pagar por carta recibida?
Monto en $ (monto adicional)

Pregunta 18: ;Utiliza el Internet para el pago de sus cuentas?
[ 1Si (Continte desde la parte I1) [ 1No

Dado lo anterior, ¢ Consideraria pagar dentro de los proximos 12 meses pagar sus cuentas a través de Internet?
[ 1si [ INo
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Parte Il: Caracterizacién del usuario postal
Instrucciones: Favor marcar con una [X] su preferencia.

Indique su edad

Género
[ ]Hombre [ 1Mujer

Indique su comuna de residencia

Tipo de domicilio
[ ] Casa Particular [ ] Edificio de departamentos

¢Quién recibe (o recoge) la correspondencia en su domicilio?
[ 1 ud [ ] Otra persona. ;Quién?

¢ Cuéntas personas viven en su domicilio?
Indique namero total Indique nimero de mayores de 18 afios

Indique el nivel de estudios del jefe de hogar (Marque con una X)

[ ] Sinestudios [ ] Media Completa

[ ] Baésica Incompleta [ 1Técnico

[ ]Bésica Completa [ 1 Técnico - Profesional

[ 1 Media Incompleta [ 1 Universitaria o superior

El ingreso mensual promedio de su hogar (Marque con una X)

[ ] Menor a$250.000 [ ]Entre$750.001 y $1.200.000
[ ]Entre $250.001 y $500.000 [ ]Entre $1.200.001 y $1.800.000
[ ]Entre $500.001 y $750.000 [ ]Mayor a$1.800.000

¢Cuél es el estado de trabajo actual del jefe de hogar? (Marque con una X)
[ ] Trabajador dependiente

[ ] Trabajador independiente

[ ]Sintrabajo actual

iMuchas gracias por su tiempo!
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Anexo B

Tablas y figuras

Tabla 11: ;A quién le presentaria sus reclamos, si tuviese problemas en la entrega de correspondencia?

Reclamos Al cartero Alaoficina | Aquienla | Al SERNAC No No sabe [%] Total [%]
dirigidos [%] de correo envia [%] [%] presentaria

[%] reclamo [%]
Porcentaje 30 10 15 1 10 34 100

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 12: Acciones a realizar por los usuarios al recibir correspondencia no perteneciente al domicilio

Accion El usuario la Si conoce al Si no conoce Lees No sabe [%] Total [%]
a realizar entrega al destinatario, el | al destinatario, indiferente
cartero [%)] usuario se la usuario lo [%]
entrega [%] busca para
entregarla [%]
Porcentaje de 15 35 0 16 34 100
usuarios
Fuente: Elaboracién Propia
éSu cartero mantiene la frecuencia en el
horario de entrega?
mSi
No
H No sabe
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 6: Percepcion de frecuencia del horario de entrega de correspondencia
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Anexo C
Normativa Postal: Decreto 203 (1980), Politica Nacional Postal

TELECOMUNICACIONES

DECRETO 203 (1980) /
SUBSECRETARIA DE TELECOMUNICACIONES
DECRETO N° 203, DE 14 DE NOVIEMBRE DE 1980
Aprueba Politica Nacional Postal
(Publicado en el “Diario Oficial” N9 30.836, de 10 de diciembre de 1980)

NUM. 203. — Santiago, 14 de noviembre de 1980. — Visto: lo dispuesto en el Decreto ley 557, de 1974, el decreto ley
1.762, de 1977; el decreto 971, de 1977,y

Considerando:

Que es necesario en el area de competencia del Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones se defina una politica
para los servicios postales dentro del territorio nacional y con el exterior.

Que la Subsecretaria de Telecomunicaciones realiz6 los estudios pertinentes y que dichos estudios se sometieron a
consideracion del Ministro del ramo, agotandose las instancias de revision y analisis.

Los Acuerdos Internacionales suscritos por el Estado de Chile sobre la materia.

DECRETO:

ARTICULO 1° Apruébase la presente Politica Nacional Postal, la cual serd marco de referencia y guia para el desarrollo
de estos servicios dentro del pais y con el exterior.

Definiciones
ARTICULO 2° El Servicio Postal es aquel que tiene como objeto la admisidn, transporte y entrega de: envio de
correspondencia, encomiendas, giros postales y todas aquellas prestaciones que la legislacion defina como tales.

ARTICULO 3° Se considera envio de correspondencia a los siguientes objetos: cartas, tarjetas postales, impresos,
cecogramas, pequefios paquetes.

ARTICULO 4° Son encomiendas aquellos paquetes que contienen cualquier tipo de producto, mercaderias u objetos
permitidos que se expiden cerrados cuyo embalaje y cierre impide que se atente contra su contenido. Su peso maximo es
de 10 kgs.

ARTICULO 5° Es giro postal aquel servicio monetario o financiero mediante el cual se dispone el pago entre oficinas
postales de sumas de dinero a un destinatario por cuenta de terceros.

Area de Responsabilidad
ARTICULO 6° a) El Estado es responsable de implementar un servicio de envio de correspondencia dentro de todo el
territorio nacional. No obstante, pueden existir otras entidades dedicadas a esta misma prestacion a disposicion de los
usuarios, con caracter de encargo, cuya modalidad y precios se regiran por acuerdo entre las partes.
b) En lo que respecta a otras prestaciones postales, el Estado estimula la participacion del sector privado. Estas se regiran
en cuanto a su modalidad y precio por convenio entre las partes, sin responsabilidad del Estado.

Servicio Internacional
ARTICULO 7° Los Convenios Internacionales suscritos por Chile, le hacen responsable de la admision, transporte y
entrega de objetos postales, desde y hacia el exterior. En consecuencia, el Servicio Postal Internacional debe ser de
responsabilidad exclusiva del Estado, el cual lo ejercera a través de un organismo de su dependencia.

Precios
ARTICULO 8° En aquellas prestaciones postales con caracteristicas monopélicas, las tasas seran fijadas por la autoridad.

Sanciones
ARTICULO 9° Las entidades que operen en el sector postal son plenamente responsables ante la ley, por las faltas que
pudieren incurrir en el manejo de los envios postales y en particular de la privacidad de las cartas.

Andtese, tdmese razon, comuniquese y publiquese. — AUGUSTO PINOCHET UGARTE. — Caupolican Boisset,
Ministro de Transportes y Telecomunicaciones. — José Luis Federici, Ministro de Economia, Fomento y Reconstruccion.
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Anexo D
Estandares de servicio establecidos en el mercado postal de Reino Unido

Estandares vigentes establecidos por la Comision de Servicios Postales del Reino Unido,
para asegurar el buen servicio postal a los usuarios en un ambiente donde existe gran poder

de mercado por parte de Royal Mail.

Bandas de desempefio para servicios registrados
Servicio Registrados | 1 11 v
Estandar Sin consecuencias Usuario recibe La comision
(%) automaticas (%0) reduccion de precio o postal investiga
compensacion (%) (%)

1 Grupo 1 - Retail 1° clase 93.0 <93.0 pero >92.0 92.02>88.0 88.0 0 menos
2 Grupo 2 - Retail 2° clase 98.5 <98.5 pero >97.5 97.5a>93.5 93.5 0 menos
3 Grupo 3 - Bulk 1° clase 91.0 <91.0 pero >90.0 90.0 2 >86.0 86.0 0 menos
4 Grupo 4 - Bulk 2° clase 97.5 <97.5 pero >96.5 96.5a>92.5 92.5 0 menos
5 Grupo 5 - Bulk 3° clase 97.5 <97.5 pero >96.5 96.5a>92.5 92.5 0 menos
6 Paquetes estandar 90.0 <90.0 pero >89.0 89.0a>85.0 85.0 0 menos
7 Entrega Europea Internacional 85.0 <85.0 pero >84.0 84.0 a>80.0 80.0 0 menos

8 Entrega especial (al dfa siguiente) 99.0 Compensacion de acuerdo | Compensacion de acuerdo 94 0 menos

a contrato a contrato
Medidas Estandarizadas

9 | Area postal objetivo % (entregada) 91.5 <91.5 pero >90.5 90.5a>86.5 86.5 0 menos

10 % de puntos de recoleccion 99.90 <99.90 pero >99.80 99.80 a >99.40 99.40 0 menos
servidos (diario)
1 % de rutas completas por dia 99.90 <99.90 pero >99.80 99.80 a >99.40 99.40 0 menos
3 -
12 % de items entregados 99.50 <99.50 pero >99.40 99.40 2 >99.00 99.00 0 menos
correctamente

Fuente: Comision de Servicios Postales del Reino Unido. (Postcomm, UK)
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Anexo E

Envios postales a nivel nacional por afio

Volumen en miles de unidades

Correspondencia anual por tipo de envio

180.000
160.000
140.000
120.000
100.000
80.000
60.000
40.000
20.000
0

postal

ﬁ

e

e Corrientes

=== Certificados

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008
Fuente: Informe Anual Transporte y Comunicaciones 2000-2008, INE. Elaboracién propia.

Figura 7: Correspondencia anual por tipo de envio postal

Tabla 13: Envios postales nacionales estandar vy certificados (2000-2008)

En miles de 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008
unidades

Envios Estandar 131.333 | 129.331 | 120.036 | 115.809 | 121.116 | 134.457 | 142.003 | 154.602 | 151.935
E)Z?'C'pac'o” Estandar) 7g 3605 | 75250 | 74,64% | 74,96% | 75,04% | 73.47% | 69,06% | 69,54% | 67,31%
Envios Certificados 36.269 | 42.548 | 40.773 | 38.695 | 40.284 | 48557 | 63.608 | 67.727 | 73.790
Participacion

Certificados 21,64% | 24,75% | 2536% | 2504% | 24,96% | 26,53% | 30,94% | 30,46% | 32,69%
(%)

:;’;?(')ﬁ;‘l‘gss 167.601 | 171.879 | 160.810 | 154.504 | 161.400 | 183.014 | 205.611 | 222.329 | 225.725

Fuente: Informe Anual de Transporte y Comunicaciones (2000-2008), INE. Elaboracién propia.
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Anexo F

Empresas postales operativas periodo 2001-2008
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40

Numero de empresas

20

Empresas postales operativas 2001-2008

104 98 98 98 98 98 98
1 I I I I I I E

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

Fuente: Informe Anual Transportes y Comunicaciones 2001-2008, INE. Elaboracién Propia.

2008

Figura 8: Empresas postales operativas (2001-2008)
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Anexo G

Carta tipo timbrada y entregada por Correos de Chile

INEOREEOS o DEVOLUCION DE ENVIO

01 Direccidn inconsistente
1 02 Lugs

] 03¢

| 07 Se camhit
08 No trabja aqui
| 09 Falla en la impresién
] 10 Usuario de
] 11 Usuaric

] 04 Desconocido en el nomero
[ 05 No hay qulen reciba

[

= | 12 Lugar inaccesi
1 06 Niimero no ubicado
Fuente: Elaboraciéon Propia

] 13 0Otro

Figura 9: Carta timbrada de operador publico

Carta tipo propuesta: incluye timbre y etiqueta con informacion al cliente

SELLO POSTAL

(EMPRESA POSTAL”

Develucidon de envio

- Motive 1 - Motive3 - Motivo 5 Sugerenciasy/o
problemasen la
- Motivo2 - Motivo 4 - Otro Motivo entrega.
Favor llamar a:
HHE-HHA
Fuente: Elaboracién Propia

Figura 10: Carta tipo propuesta con timbre y etiqueta de informacion al cliente

40



Anexo H
Guia de distribucion utilizada en Correos de Chile

Guia de Despacho: (Cuartelizacién) 9599 - SANTIAGO
EXRBYEQ50441252

%ﬁggg‘ﬁgﬁg ::"* ggégg ﬁ%ﬁ ggggﬁggﬁﬁg Producto: Carta Certificada

Checksum: 120653 Total: 14 de 14 Recomendados
Operador: ERCINA-NAVARRETE OSSES ERCILIA Inicio: 30/02/2007 09:22
Oficina: SANTIAGO (CENTRO TECNOLOGICO POSTAL) Termino: 30/02/2007 09:23
Envios N° Orden Direccion RUT Firma
1 9729668813608 f) ff &L"MIL! 1070 443 330-¢ M “
2 9724587925476 r'u QL0 9 8427 191« {Q-ﬁ-’:”*‘ s

.

3 9457865214785 \qu i‘g__hl (S 1g.to0.232-k dﬂ’/(h &e(«r;—m
4 7254898752189 FJ) ﬁ,qjk) 2% (4.-433350-k ‘;’Q?&é& 7

o

: 4 A
S 7245852658745 ((’l? Pﬁ.,w%‘ 228 4023 3212 : .
Db \ X
4585454875124 E) Cusl230 13.9%45.2 W B ©

\‘ i
B e & M,(,us‘m]wz} £331.333-F ﬂﬂ:g }

8 9632565847854 {i: ;Q: wdid 2618 Fzag ozss %:r' &
I "‘ i
$635824785214 /Edmwwi 25 A Q@ Yyt3€ / ﬁg €

10 987345652587 ?1;2, fg Uo/:g@ M .oamne 03t @j\/\/\/‘»,\ g e

1 963545852145 f/ffjﬂmm(lm m”\ &3 3. 3vi- 3 mm M;—- L

2 589889965324 Eg&j&fdw ("{%([5‘ T 0 Y00 cé/&aéédv 17
13 247589532547 o e \“)MJ [4<] ﬁ'xzi.?;%?Q\\‘v&k\mQ\ (7
14 $44587951585 Q.dwwim fq \({ I207 . 20-3 Q,—‘ j . LFU\ .

;i g

Fuente: Manual para el cartero. Correos de Chile

Figura 11: Guia de distribucion correspondiente a carta certificada
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