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RESUMEN
La presente investigacion titulada: “Plan integral de reforma y su efecto en el desarrollo postal
en SERPOST S.A. de Huanuco, 2014”; surgié por la necesidad de que a nivel nacional la
Empresa de Servicios Postales del Peri S.A. (SERPOST S.A.) es una persona juridica de
derecho privado organizada de acuerdo a la Ley de Actividad Empresarial del Estado y a la Ley
General de Sociedades, cuya actividad principal es la prestacion de los servicios postales en
todas sus modalidades con ambito de accién a nivel nacional e internacional. En SERPOST
S.A,, existe un plan integral de reforma que no se viene Implementando por lo que se puede
observar que el mercado es restringido en cuanto a la oferta de servicios, los servicios que se
brindan son manuales, no hay desarrollo tecnoldgico; en cuanto a la normatividad legal esta
desactualizada sin una regulacion por parte del Estado, ademas existe una competencia
desleal de parte de empresas privadas. Ante esta situacién nos formulamos como objetivo
determinar cuales son los elementos de aplicacién del Plan Integral de Reforma y su efecto en
el desarrollo postal de SERPOST S. A. Huanuco; como objetivos especificos: Determinar el
mercado de servicios del Plan Integral de Reforma, analizar la situacién actual en que se
encuentra la reforma legal del Plan Integral de Reforma, establecer cémo se viene dando la
funcién del servicio postal universal del Plan Integral de Reforma y determinar como viene
funcionando el operador designado del Plan Integral de Reforma y su efecto en el desarrollo
postal de SERPOST S.A. Huanuco. El nivel de la investigacion fue descriptiva y explicativa, de
tipo aplicada; el método general empleado fue el método cientifico y también se utilizo el
método inductivo y deductivo, que nos permiti6 el estudio de la situacién particular y su
comparacion con los enfoques tedricos respectivos; asi como la verificacion de las
conceptualizaciones y su verificacion con los hechos de la realidad en estudio. El disefio fue el
experimental en su modalidad cuasi experimento, la poblacién en estudio estuvo constituida
por los trabajadores y usuarios del servicio, que integraron el grupo experimental y de control
en un numero de 30 integrantes cada grupo. Para el procesamiento de la informacion obtenida
con los instrumentos, se utilizé la estadistica descriptiva, que nos permitié presentar los datos
en cuadros estadisticos con frecuencias relativas y absolutas, y la estadistica inferencial para
la prueba de hipétesis. En los resultados quedd demostrado que los elementos para la
aplicacion del plan integral de reforma: mercado de servicios, reforma legal, servicio postal

universal y operador designado afectan en forma directa el desarrollo postal de SERPOST S.
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A. Huanuco; el mercado de servicios, como elemento del Plan Integral de Reforma, tiene un
efecto en el desarrollo postal, puesto que se ha demostrado la necesidad que tienen los
trabajadores de adquirir conocimientos y cambios significativos, utilizando para ello las
estrategias pertinentes; después de analizar la situacion actual en que se encuentra la reforma
legal del plan integral de reforma; se demostré que tiene un nivel de efectividad significativo en
el desarrollo postal; toda vez que se requieren cambios legales de parte del Estado, para
adoptar decisiones y ejecutar acciones de una forma estructurada, ordenada y progresiva; la
funcion del servicio postal universal, como elemento del plan integral de reforma, en lo
concerniente a los cambios en la infraestructura, el uso apropiado de la tecnologia y las
modificaciones financieras mejoran el desarrollo postal; asimismo el funcionamiento 6ptimo del
operador designado, que es un elemento importante del plan integral de reforma, cumplen un
papel trascendente en el desarrollo postal de SERPOST S.A. Huanuco; por lo que, en base a

su desempefio se puede mejorar la participacion en el mercado y la capacidad operativa.

Palabras clave: Plan integral, reforma, desarrollo postal.
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ABSTRAC

This research entitled: "Comprehensive reform plan and its effect on postal development in
SERPOST S.A. of Huanuco, 2014 "; It arose because of the need for the Postal Services
Company of Peru S.A. (SERPOST SA) is a legal entity of private law organized according to the
Law of State Business Activity and the General Law of Companies, whose main activity is the
provision of postal services in all its modalities with scope of action at the national level and
international. In SERPOST S.A., there is a comprehensive reform plan that has not been
implemented so it can be seen that the market is restricted in terms of the supply of services,
the services provided are manual, there is no technological development; in terms of legal
regulations is outdated without a regulation by the State, there is also unfair competition from
private companies. In light of this situation, we set ourselves the objective of determining the
elements of application of the Integral Reform Plan and its effect on the postal development of
SERPOST S. A. Huanuco; as specific objectives: Determine the services market of the Integral
Reform Plan, analyze the current situation in which the legal reform of the Integral Reform Plan
is found, establish how the universal postal service function of the Integral Reform Plan has
been carried out and determine how the designated operator of the Integral Reform Plan and its
effect on the postal development of SERPOST S.A. Huanuco. The level of the research was
descriptive and explanatory, of the applied type; the general method used was the scientific
method and the inductive and deductive method was also used, which allowed us to study the
particular situation and compare it with the respective theoretical approaches; as well as the
verification of the conceptualizations and their verification with the facts of the reality under
study. The design was experimental in its quasi-experiment modality, the population under
study was constituted by the workers and users of the service, who integrated the experimental
and control group in a number of 30 members each group. For the processing of the information
obtained with the instruments, descriptive statistics were used, which allowed us to present the
data in statistical tables with relative and absolute frequencies, and inferential statistics for
hypothesis testing. The results showed that the elements for the application of the integral
reform plan: service market, legal reform, universal postal service and designated operator
directly affect the postal development of SERPOST S. A. Huanuco; the services market, as an
element of the Integral Reform Plan, has an effect on postal development, since it has

demonstrated the need for workers to acquire knowledge and significant changes, using the
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relevant strategies; after analyze the current situation in which the legal reform of the integral
reform plan is found; it was shown to have a significant level of effectiveness in postal
development; whenever legal changes are required on the part of the State, to adopt decisions
and execute actions in a structured, orderly and progressive manner; the role of the universal
postal service, as an element of the comprehensive reform plan, with regard to changes in
infrastructure, the appropriate use of technology and financial modifications improve postal
development; Likewise, the optimal functioning of the designated operator, which is an
important element of the integral reform plan, plays a significant role in the postal development
of SERPOST S.A. Huanuco; therefore, based on its performance, market share and operational

capacity can be improved.

Keywords: Integral plan, reform, postal development.
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RESUMO

A presente investigacao titulada: “Plano integral de reforma e o efeito no desenvolvimento
postal em SERPOST S.A. de Huanuco, 2014”; surgiu pela necessidade de que a nivel
nacional, a Empresa do Servigcos Postais do Peru S.A. (SERPOST S.A.) é uma pessoa juridica
do direito privado organizada de acordo a Lei de atividade Empresarial do Estado e a Lei geral
das sociedades, cuja principal atividade ¢é o beneficio dos servicos postais em todas as
modalidades com &mbito de acdo ao nivel nacional e internacional. Em SERPOST S.A., existe
um plano integral de reforma que ndo estd implementando-se porque pode-se ver que o0
mercado € restringido em termos de oferta de servicos, os servicos que se brindam séo
manuais, ndo ha desenvolvimento tecnologico; em quanto a normatividade legal esta
desatualizada sem uma regulacdo por parte do estado; além de isso, existe uma competéncia
desleal de parte de empresas privadas. Ante esta situacdo nos formulamos como objetivo
determinar quais sao os elementos de aplicagdo do Plano Integral de Reforma e o efeito no
desenvolvimento postal de SERPOST S.A. Huanuco; como objetivos especificos: Determinar o
mercado dos servicos do Plano Integral de Reforma, analisar a situacao atual em que se acha
a reforma legal do Plano Integral da Reforma, estabelecer como se vem dando a fung&o de
servico postal universal do Plano Integral da Reforma e determinar como esta funcionando o
operador designado do Plano Integral de Reforma e seu efeito no desenvolvimento postal do
SERPOST S.A. Huanuco. O nivel da investigacéo foi descritiva e explicativa, do tipo aplicado; o
método geral utilizado foi o0 método cientifico e também se utilizo o0 método indutivo e dedutivo,
que nos permitiu 0 estudo da situacao particular e a sua comparag¢éo com os enfoques tedricos
respectivos; assim como a verificagdo das conceptualizacbes e a sua verificacdo dos fatos da
realidade em estudo. O desenho foi 0 experimental na sua modalidade cuasi experimento, a
populacdo no estudo esteve constituida pelos trabalhadores e usuarios do servigo, que
integraram o grupo experimental e do controle em um numero de 30 integrantes cada grupo.
Para o processamento da informacdo obtida com os instrumentos, se utilizo a estadistica
descritiva, que nos permitiu apresentar os dados em quadros estadisticos com frequéncias
relativas e absolutas, e a estadistica inferencial para o teste das hip6teses. Nos resultados fico
demostrado que os elementos pra a aplicacdo do plano integral da reforma: mercado de
servicos, reforma legal, servigo postal universal e operador designado afetam de maneira direta

o desenvolvimento postal de SERPOST S.A. Huanuco; o mercado de servigos, como elemento
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do Plano Integral da Reforma, tem um efeito no desenvolvimento postal, porque foi mostrado a
necessidade que tem os trabalhadores de adquirir conhecimentos e cambios significativos,
utilizando pra isso as estratégias pertinentes; depois de analisar a situacéo atual em que se
acha a reforma legal do plano integral da reforma; demostra-se que tem um nivel de
efetividade significativo no desenvolvimento postal; sempre e quando se precisem cambios
legais de parte do Estado, para adotar decisGes e executar agbes de uma forma estruturada,
ordenada e progressiva; a fungéo do servigo postal universal, como elemento do plano integral
de reforma, no concernente aos cambios na infraestrutura, o uso apropriado da tecnologia e as
modificacdes financeiras melhoram o desenvolvimento postal; mesmo assim o funcionamento
6timo do operador designado, que é um elemento importante do plano integral de reforma,
cumprem um papel transcendente no desenvolvimento postal de SERPOST S.A. Huanuco;
pelo que, em base a seu desempenho se pode melhorar a participacdo no mercado e a

capacidade operativa.

Palavras chaves: Plano integral, reforma, desenvolvimento postal.
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INTRODUCCION

Los Servicios Postales del Perd S.A. — SERPOST S.A. es una persona juridica de derecho
privado organizada, cuya actividad principal es la prestacion de los servicios postales en todas sus
modalidades con ambito de accidn a nivel nacional e internacional. Por lo que; se hace necesario
de la aplicacion de un plan integral de reforma, la cual en Hudnuco no se venia Implementando,
esta atomizada, los servicios que se brindan son manuales, no hay desarrollo tecnoldgico; en
cuanto a la normatividad legal esta desactualizada sin una regulacion por parte del Estado.

Por esta razén, nuestro proposito fue investigar cuales son los elementos de aplicacion del
Plan Integral de Reforma y su efecto en el desarrollo postal de SERPOST S. A. Huanuco; Para la
recoleccion de los datos se utiliza la técnica de la encuesta, con su instrumento, cuestionario, que
se aplica tanto al grupo experimental como al grupo control, con la finalidad de recoger datos;
asimismo se formula la hipétesis: “Los elementos para la aplicacion del Plan Integral de Reforma:
mercado de servicios, reforma legal, servicio postal universal y operador designado tienen un
efecto directo en el desarrollo postal.

La importancia de la presente investigacion radica en que existe la necesidad de la
aplicacion del plan integral de reforma en SERPOST S.A. de Huanuco para lograr su
modernizacién en cuanto a ampliar su cobertura, es decir el mercado de servicios, mejorar el nivel
de conocimientos y desempefio del personal operador del servicio, exigir un cambio en el aspecto
legal, ya que las normas que rigen deben actualizarse para estar a tono con la competencia.

En el desarrollo de la presente investigaciéon la Unica limitante que se tuvo es que en el
medio local no se han encuentran investigaciones relacionadas a nuestro tema que pudieran servir
como antecedentes y que sirvan para la discusién de resultados; ésta limitante se pudo suplir con
los antecedentes nacionales e internacionales que se consideran.

El presente informe consta de cuatro capitulos: en el capitulo | se describe y formula el
problema materia de investigacién. Asimismo, se sefiala los objetivos tanto generales como
especificos, las hipétesis, variables, la justificacion e importancia, viabilidad y limitaciones. En el
capitulo 1l se ha considerado el marco teérico que sustenta la investigacion con los antecedentes,
las bases tedricas, la definicion conceptual y bases epistémicos. En el capitulo Il trata sobre el
marco metodoldgico empleada en el proceso de investigacion, tipo de investigacion, el disefio y

esquema, poblacién y muestra, instrumentos y técnicas utilizados. En el capitulo IV presentamos
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los resultados que se han obtenido. En el Capitulo V se realiza la discusion de los resultados; que
nos permite contrastar los resultados con los referentes bhibliograficos de las bases teoricas y con
las hipotesis; asi también, presentamos el aporte cientifico de la investigacion. Luego presentamos
las conclusiones e inferencias a las que se arriban; ello permite hacer las sugerencias en funcién a
las conclusiones. Finalmente se incluye la bibliografia, fuentes consultadas que orientan la
fundamentacion teodrica y metodologica de nuestra investigacion en aras de buscar la
consolidacion sistematica.

Nuestro anhelo es que la investigacion contribuya en el desarrollo postal de SERPOST S.A.
Huanuco; en consecuencia, las observaciones, sugerencias y criticas deben orientarse en buscar

la calidad de servicio en nuestra region.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1.Descripcion del problema

Ante la inminente liberalizacion del mercado y la globalizacion en la Union
Europea (UE), la Unién Postal Universal organizé en noviembre de 2010 un foro
sobre los posibles efectos que la apertura a la competencia acarrearia sobre las
obligaciones de servicio universal postal. El centro de atencion de la reunién lo
constituyeron las mejores practicas, y la promocion de una buena regulacion.
«Queremos ver las condiciones bajo las cuales el mercado postal prosperaria y
creceria», afirma Murray Buchanan, director de asuntos econdémicos Yy
regulatorios de la Oficina Internacional (Ol) de la UPU. «Queremos ayudar a
nuestros paises miembros a comprender las ventajas y dificultades que conlleva
cualquier situacion del mercado, ya sea éste liberalizado o monopolizado, con
muchas o con pocas obligaciones de servicio universal»; asi mismo en la agenda
también estaba el papel de los reguladores, en el entorno lleno de desafios, se
enfrentan con la necesidad de facilitar a los nuevos actores del mercado la sana
competencia con los otros operadores, ademas de modular los modelos de
negocio tradicionales.

La teoria de la liberalizacion tiene como objetivo mejorar los servicios
postales y las industrias relacionadas. La competencia y consecuencia de la
entrada de nuevos actores en el mercado, proporciona mayor capacidad de
eleccion a los consumidores y motiva a los proveedores del servicio universal en
Europa para ser mas fiables y eficientes. En algunos paises de la UE esto ya se

ha iniciado hace tiempo. «Hemos visto claro los beneficios que la competencia
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produce en el servicio universal », dijo StenSelander en el foro de Berna.
Selander trabaja para Swedish Post y Telecom Agency PTS, uno de los primeros
reguladores europeos que tuvo que encargarse de un mercado totalmente abierto
ya en 1993. Con la directiva europea, el servicio universal ha de mantenerse.
Esto significa que Correos tendra que funcionar como empresas comerciales con
una misién publica, dijo Michael Crew, consultor de la Universidad Rutgers, de
Estados Unidos especializado en la fijacién de precios, estas tareas tienen que
realizarse en un mercado en retroceso, en una economia en crisis.

Aunque la paqueteria y la banca postal son areas altamente competitivas, no
ofrecen el potencial de crecimiento que tienen los productos de telecomunicacion,
como por ejemplo los servicios de banda ancha y sin hilos. Por otra parte, los
competidores de los servicios postales pueden utilizar las carreteras publicas,
mientras que los rivales de los monopolios de la energia y de las
telecomunicaciones tienen que invertir en costosas redes subterraneas o aéreas.
Por dltimo, hay que subrayar que mientras que la energia y las
telecomunicaciones se suministran a través de tuberias y cables, los servicios
postales lo hacen por medio de personas los Correos son uno de los mas
importantes empleadores del mundo con 5,5 millones de trabajadores.

Cualquiera que sea su estrategia, Correos tiene que elegir un modelo que
sea valido para sus necesidades especificas e individuales. Debido a las grandes
diferencias existentes entre los paises miembros de la Union Postal Universal en
términos de mercados y de desarrollo, un modelo no sirve para todos, ni para la
definicion del servicio universal ni para la regulacion. Gonzales D’Alcantara,
Econometrista de la Universidad de Amberes, insta a los paises a elegir una de
las dos opciones para cada una de las caracteristicas de sus modelos: por

ejemplo, valor o volumen, hibrido u homogéneo, mejor servicio 0 servicio
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completo. Segun D’Alcantara, no hay buenas o malas elecciones, pero los paises
necesitan centrarse y seguir su estrategia de manera consistente. Algunos paises
no requieren grandes reformas ya que su Correo tiene tarifas elevadas de
entrega.

Dahlsten (1999) manifestd que la reestructuracion del mercado postal
europeo deberia llevarnos a unos servicios postales mas fusionados, a una mayor
competencia internacional y a un mercado mas vibrante. Sin embargo, teniendo
en cuenta la situacion, todo esto sucedera de manera mas lenta que la esperada.
El problema con el mercado postal es que, se es consciente de su gran interés
social y, al mismo tiempo, se desea obtener beneficios de los incentivos derivados
de un mercado en competencia. Hay que ser pragmatico y aplicar la regulacion
con un cierto sentido comun. Como continuamente se desarrollan nuevas
alternativas, tenemos que ser realistas sobre las expectativas en lo que se refiere
a las alternativas de la entrega; la gente ya no depende tanto del correo como
antes de la llegada de internet y los mensajes de texto.

A nivel nacional tenemos la Empresa de Servicios Postales del Peru S.A.
(SERPOST S.A.)) es una persona juridica de derecho privado organizada de
acuerdo a la Ley de Actividad Empresarial del Estado y a la Ley General de
Sociedades, cuya actividad principal es la prestacion de los servicios postales en
todas sus modalidades con a&mbito de accion a nivel nacional e internacional.

El Decreto Legislativo N° 685 otorga a SERPOST S.A. la concesion del
servicio postal, sin exclusividad, obligando a prestar el servicio en todo el pais,
con caracter de administracion postal del Estado, para el cumplimiento de los
acuerdos y convenios internacionales. El servicio que brinda a nivel nacional es
de distribucion de cartas y paquetes hasta los 31.50 kilogramos en el domicilio del

destinatario o en un Apartado Postal. La distribucién se realiza a través de
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nuestros carteros a nivel nacional. Al tratarse de un envio registrado, el cliente
efectla el seguimiento del mismo a través de la pagina web de SERPOST S.A,,
ingresando el codigo del envio. Los plazos de distribucion son mayores a los 2
dias, y éstos han sido fijados en virtud a la distancia que existe entre la localidad
de origen del envio y la localidad de destino. La tarifa también responde a dicho
criterio

El servicio a nivel internacional es de distribucion de correspondencia
escrita, personalizada, direccionada y cerrada, en los formatos de sobre de papel,
plastico o auto sobre, que no sobrepasan los 500 gramos por envio. Con la era
del Internet, ahora se ha abierto el mercado mundial, las personas y empresas
venden por internet, lo que ha incrementado el flujo de la paqueteria del correo
de llegada internacional, especialmente de paises del Asia, como China, Japdn,
Corea, Singapur, etc.

Asimismo, SUNAT ADUANAS ha aprobado nuevos procedimientos General
“Envios Postales transportados por el Servicio Postal” INTA-PG. 13 (Version 2). El
mismo que regula que los paquetes menor o igual a $200.00, cuenta con
distribucion directa, cuando el valor FOB total del envio o de los envios
pertenecientes a un mismo destinatario y contenidos en un mismo DEP, no pasa
de dos mil dolares americanos. El contenido puede ser: revistas, diarios, folletos,
catalogos, tarjetas postales y de saludo. Su contenido es inviolable. Es entregado
en el domicilio del destinatario por los carteros del pais de destino. El servicio se
realiza bajo puerta en el domicilio del destinatario. No es indemnizable en caso de
pérdida, dado que su entrega no es registrada.

SERPOST S.A. tiene una alianza estratégica con el Banco Continental (BBVA)

para realizar todo tipo de transacciones financieras, desde los establecimientos de
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Correos del Pera, mediante los Agentes Express y Agente Express Plus del
BBVA.

La Filatelia es otro servicio que consiste en el arte — ciencia que trata del
conocimiento de los Sellos Postales y la aficion a coleccionarlos. Los sellos
postales son timbres o valores que van adheridas a la correspondencia
justificando el pago de la misma, para su envio. Existen varias formas de
coleccionar estampillas, en algunos casos cada coleccionista suele tener su
propio método para hacerlo.

SERPOST S.A., el Correo del Pera, pone a disposicion de los exportadores
peruanos el servicio de Exporta Facil; servicio que les permite exportar sus
productos de manera sencilla, segura y rapida, reduciendo los tramites
burocraticos, asi como los elevados costos logisticos y de transporte. Con Exporta
Facil, puede exportar mercaderias con un valor de hasta US$5,000. Cada
exportacion podra contener varios paquetes que no superenlos 30 kilogramos
cada uno, y el empresario podra realizar todos los envios que le sean necesarios
para concretar su venta en el exterior.

En la Ciudad de Huanuco SERPOST S.A. también brinda los mismos
servicios que a nivel nacional, el mercado postal estimado se compone de dos
grandes renglones de negocios: a) los servicios basicos de correspondencia y
encomiendas; y b) los servicios postales expresos nacionales e internacionales
(servicios Courier). Los servicios postales basicos incluyen en primer lugar, los
servicios tradicionales de correo que se ofrecen a las empresas y a las personas
individuales, como son cartas (facturas, estados de cuentas, recibos y otros
envios de negocios) y los impresos; y de otra parte los servicios de encomiendas
0 paqueteria. Los servicios postales expresos o servicios Courier, ofrecidos

también a empresas y personas, igualmente incluyen cartas, impresos y
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paquetes, pero con condiciones especiales de rapidez, precio y valores
agregados especiales (seguimiento y rastreo, seguro, entre otros.)

En Huanuco como en la mayoria de los Departamentos de la regién, los
servicios postales bésicos representan un 25% del total de envios anuales,
mientras solo constituyen menos de la mitad del valor de los ingresos. En cambio,
los servicios postales expresos corresponden a so6lo un 13% del volumen de
items.

En SERPOST S.A., existe un plan integral de reforma que no se viene
Implementando por lo que se puede observar que el mercado es restringido en
cuanto a la oferta de servicios, esta atomizada, los servicios que se brindan son
manuales, no hay desarrollo tecnologico; en cuanto a la normatividad legal esta
desactualizada sin una regulacion por parte del Estado, ademas existe una
competencia desleal de parte de empresas privadas. Ante esta situacion nos

hemos formulado la siguiente interrogante:

1.2.Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢, Cuales son los elementos para la aplicacion del Plan Integral de Reforma y qué

efecto tiene en el desarrollo postal de SERPOST S.A. Huanuco?

1.2.2. Problemas especificos

a. ¢ Cual es el mercado de servicios del Plan Integral de Reforma y su efecto en el
desarrollo postal de  SERPOST S.A. Huanuco?

b. ¢Cual es la situacion de la reforma legal del Plan Integral de Reforma y su
efecto en el desarrollo postal de SERPOST S.A. Huanuco?

c. ¢ Cémo funciona el servicio postal universal del Plan Integral de Reforma y su

efecto en el desarrollo postal de SERPOST S.A. Huanuco?
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d. ¢Como funciona el operador designado del Plan Integral de Reforma y su

efecto en el desarrollo postal de SERPOST S.A. Huanuco?

1.3.0bjetivos
1.3.1. Objetivo general
Determinar cuéles son los elementos de aplicacion del Plan Integral de

Reforma y su efecto en el desarrollo postal de SERPOST S. A. Huanuco.

1.3.2. Objetivos especificos

a. Determinar el mercado de servicios del Plan Integral de Reforma y su efecto en
el desarrollo postal de SERPOST S.A. Huanuco.

b. Analizar la situacion actual en que se encuentra la reforma legal del Plan
Integral de Reforma y su efecto en el desarrollo postal de SERPOST S.A.
Huanuco.

c. Establecer como se viene dando la funcion del servicio postal universal del
Plan Integral de Reforma y su efecto en el desarrollo postal de SERPOST S.A.
Huanuco.

d. Determinar como viene funcionando el operador designado del Plan Integral

de Reformay su efecto en el desarrollo postal de SERPOST S.A. Huanuco.

1.4.Hipotesis
1.4.1. Hipétesis general

Los elementos para la aplicacién del Plan Integral de Reforma: mercado de
servicios, reforma legal, servicio postal universal y operador designado tienen un

efecto directo en el desarrollo postal de SERPOST S. A. Huanuco.
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1.4.2. Hipotesis especificas

a. El mercado del Plan Integral de Reforma influye directamente en el desarrollo
postal de SERPOST S.A. Huanuco.

b. La situacion actual en que se encuentra la reforma legal del Plan Integral de
Reforma influye en forma negativa el desarrollo postal de SERPOST S.A.
Huénuco.

c. La funcion del servicio postal universal del Plan Integral de Reforma influye
positivamente en el desarrollo postal de SERPOST S.A. Huanuco.

d. El funcionamiento del operador designado del Plan Integral de Reforma influye

directamente el desarrollo postal de SERPOST S.A. Huanuco.

1.5.Variables
1.5.1. Variable independiente (X): Plan integral de reforma
1.5.2. Variable dependiente (Y): Desarrollo Postal en SERPOST S.A.

1.5.3. Operacionalizacién de las variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES

» Oferta de servicios.
» Oferta atomizada.
» Servicios manuales
» Tecnologia.
» Actualizacion
» Regulacion
Reforma legal » Competencia
» Inclusién
» Operatividad
Variable » Funciones
independiente » Acceso
» Calidad
Servicio postal > Equidad
El Plan Integral de universal » Precios
Reforma » Confiabilidad
» Seguridad
» Rapidez
» responsabilidad
» Participacion del mercado
» Capacidad operativa
» Manejo de tecnologia
» Ingresos
» Oportunidad de negocio
» Autonomia.
> Ambiente fisico
Fisico > Infraestructura
» modernizaciéon
> Red postal
> Interoperabilidad

Mercado de servicios

Operador designado

Variable
dependiente

Desarrollo postal Tecnoldgico > Mensaje electrénico
> Matasellos electrénico
de SERPOST S.A.
) . > Ingresos
Financiero

> utilidades
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1.6.Justificacion e importancia

Se justifica la investigacién y se destaca su importancia por los siguientes
criterios:
1.6.1. Justificacion Legal

La presente investigacion se justifica desde el punto de vista legal, toda vez
que, para optar el grado académico de Doctor en Gestion Empresarial, fue
necesario desarrollar una tesis que se fundamenta con el cumplimiento del
reglamento interno de la Escuela de Post Grado de la Universidad Nacional
“Hermilio Valdizan” de Huanuco.
1.6.2. Justificacion Teorico Cientifico

Con el presente trabajo se ha buscado verificar el modelo teérico sobre los
componentes de un Plan Integral de Reforma institucional relacionada al servicio
postal, siendo éste un servicio de caracter universal, que tiene politicas,
fundamentos, normatividad y funciones establecidas por los estudiosos
involucrados en la actividad postal, por lo que se encuentra un desequilibrio entre
la teoria y la practica de funcionamiento del servicio en SERPOST S.A. Huanuco,
para ello buscamos conocer los elementos del plan de reforma postal y su efecto
en el desarrollo de la empresa como el mercado de oferta, la normatividad
existente, el servicio postal universal y el operador designado, todo ello para el
consecuente desarrollo postal de SERPOST S.A. Huanuco.
1.6.3. Importancia Practica

Se ha buscado conocer los elementos del Plan Integral de Reforma postal
para poder detectar aquellos procedimientos que se encuentran deficientes y que
impiden un cambio, a fin de proponer alternativas de solucién que permitan
optimizar y mejorar el servicio postal de SERPOST S.A. Huanuco,

fundamentalmente en lo concerniente al mercado objetivo, calidad de los
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servicios, actualizacion de las normas legales y mejoramiento del quehacer de los
operadores designados.
1.6.4. Importancia Metodologica

Para poder demostrar y probar nuestra hip6tesis en estudio se ha construido
un instrumento, teniendo en cuenta las variables, dimensiones e indicadores en
estudio, que nos permitié recoger los datos, dicho instrumento puede servir para
que otros investigadores lo utilicen en trabajos similares, siendo nuestro aporte

metodologico.

1.7.Viabilidad
La investigacion fue viable por las siguientes razones:

a. Accesibilidad: El presente proyecto se pudo llevar a cabo en SERPOST S.A.
de Huanuco sin dificultades porque la tesista viene laborando en la empresa.

b. Financiamiento: El proyecto fue financiado con recursos propios de la tesista.

c. Bibliografia: Las fuentes de informacion que existen sobre el tema de
investigacion fueron suficientes y accesibles para la investigacion como: libros,
revistas, documentos de la institucién y paginas web.

d. Tiempo: para la formalidad del caso se ha presentado un plan a la empresa y
se establecié un cronograma de trabajo que se ha cumplido en la medida que

se fue avanzando con las asignaturas correspondientes a seminario de tesis.

1.8.Limitaciones

En el desarrollo de la presente investigacion la Unica limitante que se ha
tenido es que en el medio local no se encontraron investigaciones relacionadas a
nuestro tema que pudieran haber servido como antecedentes y que sirvan para la
discusion de resultados; ésta limitante se ha podido suplir con los antecedentes

nacionales e internacionales que se han considerado.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes
Luego de haber revisado en las bibliotecas y centros de informacion sobre
otros trabajos de tesis o investigacion relacionados con nuestro tema no se han
encontrado antecedentes locales, pero si nacionales como los siguientes:
a. A nivel nacional
> La tesis titulada “El Monopolio Postal y las Concesiones de Servicios
Publicos”, de Carlos Ernesto Flores Leveroni, de la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega, Lima, 2009, quien llegé a las siguientes conclusiones:
eEs posible y necesario que la actividad que realizan los Illamados
concesionarios postales sea en primer lugar clasificada apropiadamente,
solicitando la intervencion del INEI para asignarle una clasificacion nacional
de seis digitos hasta que el INEI decida implementar a nivel nacional la
Clasificacion Nacional de Actividades Econdémicas que podra ser llevada
como propuesta y experiencia del Perl a la proxima reunion de Comisiéon de
Estadistica de las Naciones Unidas en virtud del clister de actividades que
realizan bajo una misma responsabilidad empresarial, que actualmente obliga
a los operadores a establecer compafias paralelas, por impedimentos legales
a cumplir su cometido bajo una misma empresa.
eEl caso tipico es que un concesionario postal tiene que establecer otra
empresa que opere como Agente de Aduanas para despachar mercancias

gue despacha y transporta en exceso a los US$ 2,000.00.
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e Eventualmente cuando se incrementen las actividades de las Empresas de
Servicio Expreso y sea necesario que operen vehiculos de carga dentro del
pais, sera necesario que obtengan una licencia del Ministerio de Transporte y
Comunicaciones.

eEn la préxima reunion del Consejo Econdmico y Social de las Naciones
Unidas se presentara oficialmente la mocion para pasar a una Revision N° 4
del Cddigo Industrial Internacional Uniforme que refleje la realidad.

eEstas revisiones tardan muchos afios en oficializarse, recordemos que
pasaron veinte afios entre las Revisiones 2 y 3; pero es necesario tomar
medidas urgentes pues la actividad se ha desarrollado a mayor rapidez que la
que se pudo prever.

a) La investigacion titulada “Las Comunicaciones Postales su importancia en
el Desarrollo Socioecondémico del Pais” realizada por el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones, Direccién General de Servicios Postales,
en Lima, 2003, donde se arribo a las siguientes conclusiones:

» Existe la necesidad de contar con un mercado postal ordenado vy
transparente, en el que: 1. Los roles de cada agente participante esté
claramente definido. 2. Se asegure la prestacion de un servicio postal
universal a la medida de las necesidades de la poblacién nacional. 3. La
autoridad del Estado en los aspectos regulatorios sea ejercida plenamente, a
través de la Direccion General de Servicios Postales, para mantener el orden
y la transparencia, fomentando el desarrollo de los servicios y velando por la
satisfaccion de los clientes. 4. El operador publico de los servicios postales,
responsable del cumplimiento de los compromisos de operatividad postal

derivados de los convenios postales internacionales, tenga todas las
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posibilidades para su desarrollo y modernizacién tecnoldgica para el logro de
su autofinanciamiento y permanencia sostenida.

Existe una elevada demanda por la modernizacion de los servicios de
comunicaciones postales, al igual que en todos los paises desarrollados, por
ser: (i) parte esencial de la infraestructura relevante y vital para el desarrollo
economico y social de un pais, (ii) ofrece una potencial forma de cerrar la
brecha digital, (iii) proveer excelentes oportunidades para que exista un
puente entre la vieja y la nueva economia.

Urge fomentar su desarrollo a través de un fortalecimiento del marco
regulatorio e institucional, del organismo normativo-regulador, con una
adecuada difusion de los mismos. Ello permitiria que el pais cuente con un
marco regulatorio claro que al eje de toda incertidumbre a los Inversionistas.
La determinacion y establecimiento del Servicio Postal Universal debe ir
acompafada de una reglamentacion técnica especializada, que asegure su
financiamiento y las condiciones de asequibilidad y calidad para su
prestacion.

Se requiere el establecimiento de Lineamientos para Desarrollo de las
Comunicaciones Postales areas rurales y de preferente interés social, para
consolidar su desarrollo en el Pera.

La aprobacion de un Proyecto de Ley de los Servicios de comunicaciones
Postales debe asegurar el marco adecuado para el desarrollo del marco
normativo regulatorio del comercio electrénico y del correo hibrido del pais.
La modernizacion del operador publico debe ir por el lado de la tecnificacion
computarizada de la prestacion de su servicio, sobre la base de procesos

operativos postales debidamente organizados; pero igualmente,
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estableciendo una gestion estrictamente técnica en la operacion de los
Servicios.

» El fortalecimiento de la autoridad del Estado en materia de servicios
postales, a través de su 6rgano regulador dotado de las facultades y
respaldo politico necesarios para el cumplimiento de sus responsabilidades
en la regulacién y control de las operaciones en el mercado postal, en
particular en la prestacion del servicio postal universal y el cumplimiento de
los convenios postales internacionales; surge como una necesidad inmediata

en esta realidad.

2.2.Bases teodricas

2.2.1. Plan Integral de Reforma

Es un Plan maestro que oriente la actuacion de las autoridades para adoptar
las decisiones y ejecutar las acciones de una forma estructurada, ordenada y
progresiva.

2.2.2. Factores del Plan Integral de Reforma

Tiene como objetivo inculcar a grupos de dirigentes, representando los
principales organismos concernidos por el sector postal internacional, la
capacidad de:

Organizar su enfoque nacional a la reestructuracion, la regulacion, la
financiacion y el control de la calidad del mercado postal mediante un operador de
Servicio universal y regulacion mandato que actla en armonia con los demas
operadores nacionales e internacionales. La reorganizacion y la modernizacion
del operador publico y de sus servicios.

2.2.3. Desarrollo Postal de SERPOST S.A.
Considerando, los profundos cambios en el mundo como, la globalizacion, la

internacionalizacion del comercio, la apertura de mercados que generan gran
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impacto en el sector postal, la Union Postal Universal debe asimilar estos y hallar
soluciones orientadas en base a tres factores principales que se trataron en la
Conferencia de Dubai — 2006: la interconexion, el desarrollo y el gobierno; y tres
dimensiones: fisico, electronico y financiero.

La interconexion de las redes postales de la UPU es fundamental ante el
actual desarrollo tecnolégico del mundo, posibilitando identificar mensajes
electronicamente, que sean seguros, como el avance del matasellos electrénico
(EPM) que permite la Interoperatividad y la autenticacion de EPM entre los
operadores postales de todo el mundo.

Asimismo, el desarrollo de la red postal debe ser prioritaria por el papel que
ejerce en el desarrollo socioeconémico, su crecimiento y rentabilidad debe ser
una politica de desarrollo de los paises miembros de la UPU, como una
herramienta en la reduccion de la pobreza y combatir la desigualdad social y
econdmica, para lograrlo se debe corregir las disparidades en la red global
mediante una politica de cooperacion para el desarrollo.

2.2.4. Trabajadores de SERPOST S. A. Huanuco

Son los recursos humanos distribuidos en Huanuco 14 y en Tingo Maria 5.
Es un factor muy importante de la aplicacion del Plan de Reforma y Desarrollo
Postal.

El Mercado Postal nos vamos a enfocar por el lado de la demanda y de la
oferta.

Por el lado de la demanda, considerando todas las clases de servicios y las
fuentes de generacion de la demanda postal, es posible estimar el mercado postal
en Huanuco en un total de S/. 315,700.00 de al afio, con un valor estimado de

113,561.15 USD.
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El mercado postal estimado se compone de dos grandes renglones de
negocios: a) los servicios basicos de correspondencia y encomiendas; y b) los
servicios postales expresos nacionales e internacionales (servicios courier).

Los servicios postales basicos incluyen en primer lugar, los servicios
tradicionales de correo que se ofrecen a las empresas y a las personas
individuales, como son cartas (facturas, estados de cuentas, recibos y otros
envios de negocios) y los impresos; y de otra parte los servicios de encomiendas
0 paqueteria.

Los servicios postales expresos o servicios Courier, ofrecidos también a
empresas y personas, igualmente incluyen cartas, impresos y paquetes, pero con
condiciones especiales de rapidez, precio y valores agregados especiales
(seguimiento y rastreo, seguro, entre otros.)

En Huanuco como en la mayoria de los departamentos de la regién, los
servicios postales basicos representan un 25% del total de envios anuales,
mientras solo constituyen menos de la mitad del valor de los ingresos. En cambio,
los servicios postales expresos corresponden a sélo un 13% del volumen de
items.

Por el lado de la oferta se manifiesta lo siguiente:

Una caracteristica muy importante del mercado postal en Peru es la gran
fragmentacion de la oferta. Existe un gran numero de operadores postales
ademas del Operador Oficial (SERPOST S.A.) Se tiene a 437 operadores
privados autorizados y un numero desconocido, aparentemente también muy
importante de operadores formales e informales que estdn presentes en el
mercado sin ningun registro.

Los operadores privados autorizados, se deben distinguir dos clases: los

operadores nacionales, dedicados a servicios de correspondencia y paquetes en
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el ambito nacional; y los operadores internacionales, dedicados mayormente a
servicios postales expresos en correspondencia y paqueteria, donde se
encuentran las principales compafias multinacionales de mensajeria expresa o
servicios Courier internacionales, como son las firmas DHL, FedEx, TNT, UPS y
otras, cuyos servicios postales apuntan a envios postales de alto costo.

Los operadores autorizados del ambito de operaciones nacionales, ofrecen
servicios postales para envios todos con “valor agregado”. Lo que la oferta
denomina valor agregado en realidad no es mas que la confirmacién de entrega a
través de retornar el cargo para todos los envios. Esta practica lo que demuestra
es una ineficiencia en las operaciones, imposibilitando el manejo de grandes
volumenes y asimismo confirma la desconfianza de los clientes en todo el sector.

Con precios muy bajos en los servicios de correspondencia en ambito local,
no hay conocimiento ni control de que estos operadores privados, fragmentados
en organizaciones pequefias e informales, estan cumpliendo con requisitos
legales, fiscales, laborales y de seguridad social. Por otra parte, incluso se
considera que muchas veces el precio local disminuye aun mas.

Como se puede observar en el segmento de correspondencia a nivel
individual SERPOST S.A. es la opcidbn mas econdmica y en muchos casos es la
Gnica opcion ya que el resto de los operadores no estan instalados.

Asimismo, se puede observar que el precio para los clientes individuales es
hasta un 284 % superior por un servicio basico de menor costo, porque hay que
recordar que para todos los clientes empresariales se desarrollan procesos
adicionales.

Dado que la accion de esos operadores no esta reglamentada ni controlada,
ellos actuan de forma selectiva en los centros urbanos rentables, quitando a

SERPOST S.A., importantes porciones de ingresos que podrian sustentar los
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costos operativos de prestacion del Servicio Postal Universal en localidades
donde no hay ventaja comercial en prestarlos.

Aunque la empresa tiene relativamente la mejor infraestructura y dispone de
la red de mayor cubrimiento geografico, la participacion de SERPOST S.A. en el
mercado de servicios postales basicos es de solamente de un 7 % de los
ingresos, debido a la fuerte competencia de otros operadores privados, que
basicamente se concentran en Lima, donde se origina el mayor volumen de
correspondencia y gran parte de esta escasa participacion es fruto del
sobreprecio que pagan los clientes individuales por no tener otras opciones en el
mercado.

Los operadores principales de servicios Courier son las empresas
internacionales DHL, TNT, FEDEX, UPS y otras menos conocidas que prestan
servicios en el intercambio internacional de envios postales para correspondencia
(cartas e impresos) y pagueteria expresa, con precios de los envios variando por
peso a partir de 50 USD por un sobre de 250 gramos, en la tarifa regular al cliente
ocasional.

Por otro lado, existe en Peru algunas empresas que prestan servicios de
Courier nacional. Asi mismo existen empresas transportistas y empresas de
buses que hacen la explotacién de servicios que se asemejan a servicios postales
expresos nacionales, como un servicio mas a su negocio principal, en régimen de
competencia con SERPOST S.A., que ofrece el servicio Courier “Entrega
Inmediata” en ambito nacional.

El marco legal postal del pais esta establecido a través de una serie de
normas que se han establecido desde el afio 1991, con una serie de alcances que

€S necesario mencionar:
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El Decreto Legislativo 685, dispositivo con rango de Ley de fecha 5 de
noviembre de 1991, declara al servicio postal de necesidad y utilidad publica y de
preferente interés social cuyo fomento y control corresponde al Estado;
liberalizandose al prohibirse todo monopolio en su prestacion y establecerse que
toda persona natural o juridica, constituida o establecida en el pais, tiene derecho
a prestar libremente servicios postales en la forma regulada por las disposiciones
de la materia; lo que se efectia por concesiéon otorgada por el Sector Tutelar, el
Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC).

Se precisa que el servicio postal comprende la admision, transporte y
entrega de los envios de correspondencia tales como: cartas, tarjetas postales,
impresos, cecogramas, pequefios paquetes y encomiendas, asi como la
prestacion de servicios postales de valores y otros calificados como postales por
las normas pertinentes, con sujecion a los dispositivos vigentes y a lo establecido
en los Convenios y Acuerdos Internacionales que el pais haya ratificado.

Esta Ley crea la empresa denominada Servicios Postales del Peru S.A.
(SERPOST S.A.), como persona juridica de derecho privado, organizada bajo la
forma comercial de sociedad anonima, de acuerdo a la Ley de la Actividad
Empresarial del Estado y a la Ley General de Sociedades; a la que otorga la
concesion sin exclusividad del servicio postal en todo el pais, obligandola a
prestar dicho servicio en todo el territorio nacional, con caracter de Administracion
Postal del Estado, para el cumplimiento de los acuerdos y convenios
internacionales.

Instaura que el presupuesto total de servicios personales, operaciones,
inversiones y otros, de SERPOST S.A., serdn cubiertos integramente con

recursos propios provenientes de la prestacion del servicio postal, actividades
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complementarias y el producto de actividades financieras, sin gravar al Tesoro
Publico de la Nacion.

En cuanto al régimen de operacién de los servicios, este Decreto Legislativo
establece una serie de disposiciones referidas a los alcances de las concesiones
qgue se otorgan para la prestaciéon del servicio postal, como la obligacion de los
concesionarios de brindar el servicio sin discriminar a los usuarios, los ambitos de
operacion de los concesionarios, la facultad del Estado de supervisar la actividad
de éstos, tarifas en libre competencia, entre otras.

El Decreto Supremo N° 032-93-TCC, Reglamento de Servicios y
Concesiones Postales, norma que desarrolla  reglamentariamente
fundamentalmente los aspectos relacionados con el otorgamiento de
concesiones, establece que los concesionarios de servicios postales podran
disefiar su propio sistema operativo.

Con respecto al régimen de regulacion y control en materia de servicios
postales, el marco legal nacional delega en el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones dichas facultades; asi tenemos la Ley N° 27987 del 3 de junio de
2003, Ley que faculta al MTC a ejercer la potestad sancionadora en el ambito de
los servicios postales, como tal establece el régimen de infracciones y sanciones
administrativas en materia postal, de cuya aplicacion son pasibles todos los
operadores postales que desarrollan su actividad en el mercado, incluido el
operador publico SERPOST S.A.. Esta Ley tiene su desarrollo reglamentario en el
Decreto Supremo N° 046-2003-MTC del 3 de agosto de 2003, que establece los
procedimientos para el desarrollo de la facultad sancionadora concedida al MTC,
donde se detallan los alcances de esta facultad en cuanto a la supervision y
control de las operaciones postales, la aplicacién del régimen sancionador y

pautas tendientes a facilitar los pagos de las multas aplicadas.
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El marco legal vigente no define especificamente el servicio postal universal,
hace una referencia general a la obligacién que se delega en SERPOST S.A.,
como operador publico de la Administracion postal nacional para prestar el
servicio postal en todo el pais, para el cumplimiento de los acuerdos
internacionales, y en ese sentido resulta insuficiente puesto que no existe una
normativa que determine ni la composicién ni las condiciones de prestacion del
Servicio Postal Universal (SPU), como no lo hay respecto del financiamiento que
le dé viabilidad y permanencia al operador obligado (SERPOST S.A.); lo que no
permite que el Estado pueda garantizar el derecho a las comunicaciones postales,
en una oferta de servicios postales universales, en todo el territorio nacional, en
condiciones de acceso, asequibilidad y calidad en términos debidamente
establecidas.

De igual forma no hay un desarrollo reglamentario de aquellas normas de
rango de Ley que se refieren a las condiciones técnicas de prestacion del servicio
postal en general, lo que no ha brindado condiciones adecuadas para el
desarrollo del servicio y su prestacion en condiciones de calidad, mostrado en el
mercado actual. En ese sentido, dicha normativa no contempla aspectos
referentes a las relaciones entre los agentes que actian en el mercado, el rol
regulador del Estado en los diferentes aspectos de la actividad postal, las
obligaciones de los operadores y la proteccion del usuario.

En suma, este marco legal deviene en insuficiente y desactualizado, y no
brinda condiciones para la modernizacion y desarrollo del servicio postal, ni el
cumplimiento de las obligaciones del Estado en la materia, en un mercado que
evoluciona en sus necesidades.

La funcion reguladora estd a cargo del Sector Tutelar de los servicios

postales en el pais, el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, el marco legal
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no contempla la existencia de un organismo independiente o autonomo del
Gobierno Central que de manera especializada se aplique a la regulacién de
estos servicios, como sucede en otros paises del orbe.

Dentro del MTC la funcion reguladora ha venido variando en su estructura
organica, de una Direccién General de linea que asumia funciones normativas, de
representacion, de gestion del sistema de concesiones y de supervision y control
de las operaciones postales, hasta la reciente estructura organizativa del MTC
aprobada con el Decreto Supremo N° 021-2007-MTC de fecha 06 de julio de
2007, en la que ya no existe una Direccion General u otra estructura organizativa
al interior de éste, que de manera especializada se aplique al desarrollo de la
funcion reguladora en materia postal.

Antes de este Ultimo dispositivo estuvo en vigencia el Decreto Supremo N°
041-2002-MTC, el mismo que establecia la normativa especifica sobre la
organizacion y funcionamiento del Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
conforme al ambito, estructura organica basica, competencia y funciones
contenidas en la Ley N° 27791, Ley de Organizacion y Funciones del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones.

Esta disposicion, a diferencia de la anterior Ley Orgéanica del Sector (Decreto
Ley N° 25862), separ6 las funciones de regulacién en materia postal que se
encontraban concentradas en la ex Direccion General de Correos; que fueron
asumidas en parte por la Secretaria de Comunicaciones, en cuanto a las
competencias en materia de politicas y planeamiento estratégico, investigacion y
estudios de mercado, relaciones nacionales e internacionales, conforme a las
funciones atribuidas en materia postal; y por la Direccion General de Servicios

Postales, en cuanto a las competencias en la gestion del sistema de concesiones,
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y en la supervisibn y control de las operaciones postales y concesiones
otorgadas.

En este caso el nivel de relacién entre ambas unidades orgénicas carecié de
una adecuada coordinacion e interés, perjudicando el rol regulatorio del Estado en
materia postal.

La actual organizacion, recientemente aprobada y en plena implementacion,
ha considerado la desactivacion de la Direccion General de Servicios Postales y
las competencias en cuanto se refiere al desarrollo de politicas y planeamiento
estratégico, normas regulatorias, investigacion y estudios de mercado, relaciones
nacionales e internacionales, han sido consideradas en la nueva Direccion
General de Regulacion y Asuntos Internacionales de Comunicaciones.

Aquellas competencias referidas a la gestion del sistema de concesiones
han sido consideradas en la Direccion General de Concesiones en
Comunicaciones, y aquellas competencias referidas a la supervision y control de
las operaciones postales en la Direccion General de Control y Supervision en
Comunicaciones.

Esta organizacidon requerira igualmente el establecimiento de un adecuado
nivel de coordinacion funcional al interior del Viceministerio de Comunicaciones
del MTC, de manera que la funcion reguladora del Estado en materia postal se
concretice en toda la amplitud que el marco legal vigente lo permita.

Como se ha indicado, la norma fundamental del servicio postal nacional, el
Decreto Legislativo N° 685 no define el servicio postal universal y por ende de sus
condiciones de prestacion, ha establecido normas generales que no permiten por
ellas mismas determinar con cierta precisién, por ejemplo, las obligaciones
especificas de SERPOST S.A., como operador publico de la Administracion postal

nacional; a lo que hay que agregar que no ha existido un desarrollo regulatorio



37

reglamentario a este respecto y a otros que ya han sido sefialados, de manera
que no se puede afirmar que la actividad regulatoria haya tenido como objetivo
lograr la prestacion del servicio postal universal en las condiciones que requiere la
sociedad y el desarrollo del mercado.

Conforme lo expuesto, la funcion reguladora no ha logrado a la fecha el nivel
de desarrollo que le permita la formulacién de una normativa reglamentaria eficaz
para mantener el orden en el mercado y la proteccién de un servicio universal, asi
como no ha actuado en la promocion de la iniciativa y la inversion privada en el
sector.

Con respecto a las normas postales internacionales del Convenio Postal
Universal que el pais se ha comprometido a cumplir, si bien el marco legal
sefialado hace referencia a ellas para su aplicacion y cumplimiento en el
ordenamiento legal nacional, no han sido desarrolladas reglamentariamente para
asegurar su aplicacion ni se ha desarrollado una labor de control que asegure que
en este sentido el operador publico, SERPOST S.A., asuma su obligacion de
cumplirlas. Cabe sefalar que a la fecha el pais ain no ha ratificado las Actas del
Congreso UPU de Bucarest 2004, lo que es un indicativo de la situacion de la
normativa internacional en el ejercicio de la funcién reguladora del MTC en
materia postal.

En suma puede sefialarse que el ejercicio de la funcion reguladora en
materia postal, adolece de un desarrollo adecuado que acompafie la evolucion del
mercado postal, lo ordene y lo encamine en el sentido que el desarrollo
econdémico que experimenta el pais exige. A pesar de las limitaciones que se han
sefialado sobre el Decreto Legislativo N° 685, no ha existido un acompafamiento
reglamentario adecuado que haga operativas las normas del marco legal postal, y

gue aseguren su cumplimiento en las operaciones que se desarrollan en la
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explotacion del mercado postal, ordenandolo y garantizando la prestacién de un
servicio universal para todos los ciudadanos del pais donde quiera que ellos se
encuentren.

EL OPERADOR DESIGNADO DEL SERVICIO POSTAL
UNIVERSAL.SERPOST S.A. es la entidad que tiene a cargo la prestacion de los
servicios postales que le corresponde garantizar al Estado a todos sus habitantes
en el territorio nacional. Se cre6 la empresa SERPOST S.A. a través del Decreto
Legislativo 685 del 5 de noviembre del 1991.

SERPOST S.A. cuenta con una red de atencion regular de 378 oficinas de
correo que cubren 24 departamentos compuesto por 194 Provincias, 1830
distritos y 69,951 Centros Poblados. Las oficinas funcionan 8 horas de lunes a
sabados e incluso las principales funcionan de 8 a 20 horas.

Para la distribucion de los envios postales existen 648 carteros para el area
urbana de la capital y para las capitales de departamento, estos realizan entregas
diarias a domicilio. El 83 % de las oficinas de atencién al cliente estd compuesto
por oficinas unipersonales y representantes comerciales. En los casos de oficinas
unipersonales (99) la atencién al cliente y los servicios de reparto a domicilio son
ejecutados por el mismo personal de la oficina de atencion, lo que presupone una
afectaciéon en uno de los dos servicios (reduccion del horario de atencion y/o
reduccion de la frecuencia y cobertura de entrega a domicilio).

En otras palabras, estos servicios, de una manera aceptable, estan
disponibles en el area urbana del pais, donde vive un 75% de la poblacion,
mientras que, en las areas rurales del pais, donde vive el 25% de la poblacion
peruana, los servicios de atencion y entrega son irregulares. Asi, sin considerar

otros elementos como la distancia entre la sucursal y las otras areas urbanas, ni
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tampoco el area de la cabecera del departamento, es posible concluir que los

niveles de acceso al servicio postal son:

» Acceso a atencion: un maximo de 60% de la poblacion vive en areas
proximas de una sucursal y por tanto dispone de acceso a los servicios
postales béasicos en condiciones de mayor comodidad, dado que la porcion
restante reside en areas urbanas y rurales alejadas de la sucursal de Correos.

» Acceso a distribucion: mayor al 60% de la poblacion vive en areas urbanas y
por tanto dispone de acceso a distribucion diaria regular, ya que la distribucion
diaria regular solamente ocurre en la cabecera del departamento, mientras el
area restante dispone de distribucién domiciliaria pero no regular.

En relacion con la situacion financiera se debe destacar la relativa buena
situacion econdmica de SERPOST, S.A., que viene presentando resultados
positivos en los ultimos dos afos.

Los ingresos operativos de SERPOST, S.A. son provenientes de la prestacion
de los servicios de correspondencia (cartas e impresos).

Esta situacién, donde los ingresos provienen basicamente del segmento de
mercado de correspondencia y encomiendas, siendo a su vez una parte muy
importante los ingresos provenientes de exportacion e importacion de envios.
Asimismo, la creciente competencia no sujeta a obligaciones, con un marco
legal desactualizado, genera una situacion de equilibrio financiero inestable,
pudiendo provocar desequilibrios en sus cuentas de resultados y en la
viabilidad econdémica de la obligacion del Estado de garantizar un servicio
postal universal para todos los ciudadanos del pais.

En este sentido, teniendo en cuenta los costos fijjos que representa

mantener las infraestructuras nacionales abiertas al publico en todo el pais, es
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critico abordar la paqueteria o el Courier, prestando atencién a otras lineas de

negocio que tienen conexion con el servicio postal.

Dado el nivel de desarrollo de otros sectores (telecomunicaciones y bancario)

un escenario muy factible en el futuro préximo, es el crecimiento en ritmo

acelerado, de segmentos que todavia no se han desarrollado en el pais:

1. Ventas por catalogo: En un gran namero de paises del mundo y de la
region latinoamericana, este segmento representa un importante volumen de
envios y monto de ingresos. La venta por catalogo genera envios de
impresos, paquetes y dinero.

2. Ventas por Internet: Diversos Correos del mundo estan logrando un

crecimiento significativo en sus volumenes de paqueteria (expresa y no
expresa) debido a la expansion del comercio electronico.
SERPOST S.A. es la entidad que tiene a cargo la prestacion de los servicios
postales que le corresponde garantizar al Estado a todos sus habitantes en
el territorio nacional. Se cre6 la empresa SERPOST S.A. a través del
Decreto Legislativo 685 del 5 de noviembre del 1991.

2.2.5. Prestacién de Servicios por el Operador Oficial

SERPOST S.A. cuenta con una red de atencion regular de 378 oficinas de
correo que cubren 24 departamentos compuesto por 194 Provincias, 1830
distritos y 69,951 Centros Poblados. Las oficinas funcionan 8 horas de lunes a
sabados e incluso las principales funcionan de 8 a 20 horas.

Para la distribucion de los envios postales existen 648 carteros para el area
urbana de la capital y para las capitales de departamento, estos realizan entregas
diarias a domicilio. El 83 % de las oficinas de atencién al cliente estd compuesto
por oficinas unipersonales y representantes comerciales. En los casos de oficinas
unipersonales (99) la atencién al cliente y los servicios de reparto a domicilio son

ejecutados por el mismo personal de la oficina de atencion, lo que presupone una
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afectaciéon en uno de los dos servicios (reduccion del horario de atencion y/o

reduccion de la frecuencia y cobertura de entrega a domicilio).

En otras palabras, estos servicios, de una manera aceptable, estan
disponibles en el area urbana del pais, donde vive un 75% de la poblacion,
mientras que en las areas rurales del pais, donde vive el 25% de la poblacién
peruana, los servicios de atencion y entrega son irregulares. Asi, sin considerar
otros elementos como la distancia entre la sucursal y las otras areas urbanas, ni
tampoco el area de la cabecera del departamento, es posible concluir que los
niveles de acceso al servicio postal son:

» Acceso a atencion: un maximo de 60% de la poblacion vive en areas
proximas de una sucursal y por tanto dispone de acceso a los servicios
postales basicos en condiciones de mayor comodidad, dado que la porcién
restante reside en areas urbanas y rurales alejadas de la sucursal de Correos.

» Acceso a distribucion: mayor al 60% de la poblacion vive en areas urbanas y
por tanto dispone de acceso a distribucién diaria regular, ya que la distribucion
diaria regular solamente ocurre en la cabecera del departamento, mientras el
area restante dispone de distribucién domiciliaria pero no regular.

En la segunda parte se indic6 con detalle y puntualizacion, la situacion del
sector y los servicios postales del pais, en los principales aspectos como son el
Marco Legal, el Mercado y la situacion del Operador Designado para brindarlos
servicios postales basicos, — SERPOST S.A., en lo cual se contiene las
conclusiones generales de lo que se observa en forma preliminar para formular
este plan de acciones.

Un breve repaso de las circunstancias que conforman el escenario del sector

postal del pais, constituye la problematica que se busca resolver haciendo las
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reformas estructurales e institucionales que sean necesarias y en las cuales se
requiere la intervencion del Gobierno, el Poder Legislativo y la sociedad.

El departamento de Huanuco, esta ubicado entre la Sierra y la Selva Central;
entre las cuencas de los rios Huallaga, Marafiéon y Pachitea a 1800 metros sobre
el nivel del mar.

Esté en la tierra templada de la vertiente oriental de los Andes centrales. La
altura del territorio regional huanuquefio oscila entre los 250 y 6,632 metros de
altitud.

Limita al norte con los departamentos de La Libertad y San Martin; por el
este con Loreto, Ucayali y Pasco; por el sur, con Pasco; por el oeste con Pasco,
Lima y Ancash. Sus limites por el sur y el oeste estdn marcados por la gigantesca
muralla que forman el Nudo de Pasco y la Cordillera Huayhuash.

Cabe senalar que la Administracion Postal SERPOST S.A. Huéanuco,
cobertura las provincias de Huanuco, Leoncio Prado, Ambo, Pachitea, Dos de
Mayo, Huamalies, Yarowilca, Lauricocha, mientras que su encaminamiento para
Su respectiva entrega o destino final en las provincias de Puerto Inca (Admon.
Pucallpa), Huacaybamba (Admén. Huaraz) y Marafion (Admon. Chimbote) se
realizan por las Administraciones Postales indicadas; debido a su conexién vial
entre la capital de departamento y estas provincias.

CUADRO N° 01

INFORMACION SOCIO DEMOGRAFICAS

762,223 hab.(Censo Nacional de
Poblacién y Vivienda 2007)
Superficie 36,848 85 km?

Poblacion

Densidad 20,7 hab/km?
Demografica
Tasa de Crecmygnto 1.1 % al afio
de la Poblaciéon
Expectativa de Vida 72 Anos
Alfabetizacion 21,29 %

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica (INEI)


http://es.wikipedia.org/wiki/Kil%C3%B3metro_cuadrado
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El departamento cuenta con un Producto Bruto Interno (PBI) de S/. 2,

076,727 con un crecimiento promedio anual de 4,8%.

CUADRO N° 02

DATOS DE LA ECONOMIA DE HUANUCO

Producto Bruto
Interno (PBI) S/. 2,076,727
Tasa de Crecimiento 0
Anual del PBI 4.8 %
PBI per cépita anual S/ 2,393
Tasa de Inflacion 3.26%
Anual
Exportaciones US$ 36,000,000
Tasa de desempleo 2,72%
Principales Café, Cacao, Papa.
productos

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI) y Banco
Central de  Reserva del Pera (BCRP).

MAPA DE HUANUCO

LA LIBERTAD SAN MARTIN

UCAYALI

: 0
ANCASH i B o eef PUERTO
A A INCA

HITEA PASCO

LiMA

Ademas, se considera como bases teoricas lo siguiente:

PLAN INTEGRAL DE REFORMA Y DESARROLLO POSTAL (PIDEP) DE

MEXICO, desarrollado por la Unién Postal Universal Oficina Internacional y la
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Unién Postal de las Américas, Espafia y Portugal, en octubre 2013, en la ciudad
de México y se arriba a las conclusiones de
» Disponer de una politica de Gobierno para desarrollar el sector postal y
establecer el marco legal adecuado que la respalde.
» Hacer viable el cumplimiento efectivo de la obligacion de garantizar el derecho
de la sociedad a un Servicio Postal Universal de calidad.
* Modernizar los servicios postales y al Operador con la inversion que se
requiere.
PLAN DE DESARROLLO REGIONAL PARA AMERICA LATINA 2013 - 2016,
disefiado por la UNION POSTAL UNIVERSAL OFICINA INTERNACIONAL vy la
UNION POSTAL DE LAS AMERICAS ESPANA Y PORTUGAL en marzo de 2013,
en la ciudad sede de estos Organismos de Combatir el desafio global del cambio
climatico se ha convertido también en un tema de importancia para el sector
postal. Dada la naturaleza de las actividades postales de admision, clasificacion,
transporte y entrega, estas tienen un impacto en el cambio climético ya que se
utiizan grandes cantidades de recursos naturales y a la vez se producen
emisiones de gases contaminantes.
Cada afio en el planeta mas de 368 mil millones de cartas, tarjetas postales
e impresos y 6 mil millones de encomiendas hacen del servicio postal el mas
grande utilizador de vehiculos civiles motorizados. Aproximadamente 1 milléon de
vehiculos motorizados y centenas de aviones postales recorren millones de
kilbmetros produciendo emisiones de gases de efecto invernadero, lo que
representa el 70% del impacto de las actividades postales en el medio ambiente.
El resto se compone del uso de la electricidad, agua y otros recursos utilizados

por las 670.000 oficinas postales y 5,5 millones de empleados postales.
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A este respecto la UPU ha venido trabajando estrechamente con el
Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente (PNUMA) y otras
entidades relacionadas con la proteccion del medio ambiente.

En el afio 2012 la UPU realiz6 el tercer inventario de la huella de carbono de
los operadores designados que arrojé un estimado de 56,5 millones de toneladas
de CO2 de gases de efecto invernadero. En este inventario participaron 14
operadores designados de América Latina.

Como resultado de las acciones de sensibilizacion de la UPU y la UPAEP en
esta materia durante el ciclo anterior, ya varios operadores designados de la
region estan realizando esfuerzos concretos en materia de desarrollo sostenible.

Un pais ha certificado funcionarios postales para la gestion de medidas para
reducir emisiones de gases de efecto invernadero. Varios paises han emprendido
acciones para cambiar las lamparas fluorescentes con balastros magnéticos a
balastros electronicos con resultados importantes de disminucién de gasto de
electricidad.

También varios paises tienen programas de reciclaje de papel, carton y
plastico. Otro pais eliminod el uso de sacas de nylon. Otros paises implementaron
programas de reduccion de uso de agua. También varios operadores designados
realizaron acciones de sensibilizacién e informacion en el tema de VIH/SIDA y
programas de desarrollo de las relaciones sociales con miras a trabajar
igualmente en el &mbito del desarrollo social.

Se debe continuar fomentado el desarrollo sostenible en todos sus aspectos
(medio ambiente; economia y social).

2.2.6. Proyectos estructurantes
a. Reforma del sector postal — PIDEP

Este proyecto considero tres areas de intervencion principales: — Elaboracion

de un Manual para ayudar a los paises a determinar el SPU. — Apoyo a los paises
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por intermedio de un proceso estructurado de acompafamiento o coaching para
implementar el proceso de reforma postal en los ejes de SPU y politica sectorial. —
Formulacién de planes PIDEP en los paises que todavia no lo habian formulado.

Resultados: — Con un grupo de expertos se elaboré en diciembre 2010 el
Manual para la elaboracion de la propuesta de Servicio Postal Universal. — En
febrero de 2011 se realiz6 un curso modelo para expertos PIDEP en la aplicacion
del Manual para la elaboracién de la propuesta de Servicio Postal Universal y
definicion de la politica sectorial. — Se adelanté el proceso de coaching o
acompafamiento para la elaboracion de la propuesta de SPU vy politica sectorial
en 5 paises: Republica Dominicana; Cuba; Venezuela, Honduras y Uruguay que
fue el piloto. — Se formulo el plan PIDEP en 2 paises: Honduras y Venezuela.

b. Calidad de servicio

Este proyecto contempld tres objetivos principales: — Apoyo a la elaboracion
de los Planes Nacionales de Calidad Postal para los Operadores Designados. —
Soporte a la ejecucion de los Planes Nacionales de Calidad Postal que se habian
logrado formular. — Orientacion a los Operadores Designados en la
implementacion de los sistemas de medicion de la UPU.

Resultados: — Firma de un Acuerdo de Adhesion y Compromiso por 14
operadores designados para participar en el proyecto de calidad de servicio. —
Formulacion del Plan Nacional de Calidad Postal por 14 operadores designados.
— Implementacién de acciones de fortalecimiento de las Oficinas de Calidad. —
Inicio en 5 paises de la aplicacion de los capitulos 5 “Responsabilidad de la
Direccion y 8. “Medicion, Analisis y Mejora” de la norma ISO9001 como base
inicial para consolidar el proceso de gestion de la calidad. — Cinco misiones

operativas para apoyar la ejecuciéon de los Planes de Calidad en 5 paises. — 14
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operadores designados participan en el Control Continuo de la UPU y 6 en el
Sistema de Control Mundial (GMS).
c. Despliegue de los giros postales electronicos en América Latina

En continuaciéon con el proyecto piloto 2007-2008 en el que participaron
Espafia, Chile y Uruguay se disefi6 un servicio de giros postales electronicos
utilizando el sistema IFS de la UPU. Posteriormente para el afio 2009 se inicio el
despliegue en la regiéon del Correo giros y se adopté para ello un protocolo
compuesto por una serie de acciones tanto a nivel colectivo como a nivel de cada
pais en los ambitos legal, operativo, tecnoldgico y financiero. Como resultado de
ello se establecié: — La plataforma operacional disponible para sostener el
sistema. — Los aspectos juridicos ligados a la prestacion de servicios financieros
por el operador designado. — Los aspectos de orden econdmico que rigen los
servicios y cambio de moneda. — Los aspectos financieros que permiten
garantizar los pagos de los giros postales — ElI sistema de informacion e
interconectividad entre las agencias postales.

En cuanto a la gestion o gobernanza del servicio de Correo giros se
establecid que los propios operadores designados debian encargarse de la
gestion del mismo. Se establecié un sistema de gobernanza a través de la firma
de un Acuerdo en julio de 2010. Por este sistema se eligen un Presidente, dos
Vicepresidentes y un Gerente responsable de asegurar la coordinacién de todos
los miembros y el seguimiento de las decisiones y actividades. De esta manera,
se logré crear todas las condiciones necesarias para hacer la transferencia de
conocimiento y tecnologia a los participantes del proyecto de manera que el
proyecto pudiera tener autonomia para garantizar su continuidad por parte de los

propios paises beneficiarios.
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Otro tema importante dentro del proyecto de Correogiros fue el disefio e
implementacién de un sistema de compensacién o clearing de los pagos entre los
operadores designados participantes. En conjunto con la UPU y la UPAEP se
logré adoptar un Reglamento del Sistema de Compensacion y el Reglamento
Interno del grupo de usuarios. Los paises decidieron que la gestion operativa del
sistema de Correo giros se instalara en la sede de la UPAEP.

También se acordd contratar a la empresa Coprocess para calcular las
posiciones netas de los operadores designados y también se decidié contratar al
Banco Post Finance que hara las veces de banco de liquidacion.

Por razones estratégicas no se presentan los datos de trafico y volumenes,
pero se puede afirmar que la evolucién del servicio ha sido muy alta y ciertos
corredores han aumentado su produccién en mas del 150%.

2.2.7. Breve resefia historica del correo en el Pera
En la época prehispénica

Desde la época del periodo Intermedio Tardio (1200 — 1400) hay evidencia
por la red de caminos encontrados que servian a la cultura Chimu para ejercer un
eficiente control administrativo de los valles del Rimac y Pachacamac, y se
utilizaban los chasquis para tal efecto.

Los chasquis transitaban por excelentes caminos y trasmitian mensajes
verbales y escritos, asi como correspondencia del Estado (los quipus) en fardos
sellados con hilos; para la provision de los Incas de frutos, semillas y pescados lo
hacian en fardos de 30 a 60 libras de peso.

En Espafay durante la Colonia

Las primeras disposiciones reales sobre los correos, tanto de a pie como de

a caballo, aparecen en Espafa en el afio 1260, en 1506, Francisco de Tassis fue

nombrado Maestre Mayor de Hostes, Postas y Correos de Espafia, y a él
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corresponde la organizacion del Correo como un servicio publico y abierto a todos
los habitantes, el 14 de mayo de 1514.

Notese que la funcidén no la ejercia directamente la Corona sino a través de
una gracia o lo que llamariamos hoy en dia una concesién, pero sin retribucién
alguna. Era un monopolio de facto de la familia Carvajal.

Durante el Virreinato las autoridades ponian dificultades a los correos (se
dice que para evitar que las noticias de las malas gestiones virreinales llegaran a
la metrépoli), teniendo que acudir, en queja, el Correo Mayor a la Corona,
asimismo los Virreyes acusaban a la Corona de los abusos del Correo Mayor
contra los indios chasquis.

Durante los aflos de administracion de los Carvajal existi6 una gran
ineficiencia y abuso, llegando a ser sus bienes embargados en 1610 por orden del
Virrey Montesclaros, hasta que no pague a los indios las ingentes deudas que
tenia con ellos.

Por las razones antes mencionadas en 1717 la Corona intento retirarles el
privilegio, pero el Correo Mayor de turno, Marqués de Conchan, reclamo apelando
que ahora sélo tenia el Virreinato del Per en exclusividad y no todas las Indias
como fue en un inicio. Felipe V le confirmo el derecho pero por solamente
cincuenta afios mas, retirandole la perpetuidad que de manera tan generosa y
exagerada le habia otorgado la Reina Juana.

Era una actividad sumamente rentable para la familia Carvajal tan es asi que
al negociar el noveno y ultimo Correo Mayor, Fermin Francisco de Carvajal y
Vargas con el Rey Carlos lll la reversion de la gracia otorgada, en 1768, recibio
una indemnizacion vitalicia de catorce mil pesos anuales, un descuento del

veinticinco por ciento para su correo particular, aparte de mantener el titulo de
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Correo Mayor y titulos de nobleza como Grande de Espafia, Mariscal de Campo
del Rey, etc.

El 18 de octubre de 1768 por medio de Cedula Real, se revoca la gracia 'y se
incorpora a la Corona los oficios del Correo Mayor de la Indias, es entonces que a
partir del 10 julio de 1769 que se constituye el monopolio, de facto del correo, por
la corona espaiiola.

Se oficializa el 10 de Julio de 1769, siendo la primera disposicion del
Ministerio encargado de la Superintendencia General de Postas de Espafia e
Indias, la de enviar al Visitador Alonso Carrion de Lavandera en 1770 quien
residia en Buenos Aires, y en viaje a Lima, realizo un detallado informe. Conté
con la ayuda de un cronista que se decia descendiente de la nobleza incaica
llamado Calixto Concolorcorbo o Carlos Inca Bustamante. Su cronica se titulo
“"Lazarillo de ciegos caminantes, desde Buenos Aires a Lima".

Fue don José Antonio de la Riva y Pando, Marqués de Grimaldi, enviado de
Espafia como comisionado especial quien estudio en viaje de investigacion en
1771 a los "Reynos de Peru y Chile", sefialando el régimen de servicios, elaboro
los cuadros de distancias, ubicacién de las postas, importancia de los centros
poblados, distribucion de oficios, etc.

En Lima tenia el rango de Administrador General de Correos, las demas
capitales de América el de Administrador Principal de Correos, en los partidos,
Administradores Agregados, teniendo jefaturas o simples Administraciones las de
menor rango.

El correo cobr6 importancia y su uso se extendio, se reporta que el afio de
1787 solamente entre Lima y Potosi se recaudo6 ingresos por portes doscientos
qguince pesos fuertes, equivalente a unas mil doscientas cartas. Ese mismo afio el

transporte de encomiendas con caudales produjo rentas del orden de ciento diez
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y siete mil quinientos sesenta y nueve pesos, que constituia el uno por ciento del
valor declarado de los caudales.

Pero empezaron a extraviarse algunas encomiendas con caudales, que
fueron pagadas por el Ramo, ya que al momento del despacho se contaban en
las postas los valores. El servicio de valores declarados subsistio hasta fines del
siglo XIX en el Perd, Hoy en dia no existe.

En la época republicana

Proclamada la independencia del Pert el 30 de julio de 1821 el ramo de
correos se solidariza con la independencia mediante Acta de Juramento, suscrita
por el Administrador y los 41 miembros de la administracion.

El dltimo Administrador General de Correos y que sucedido a Pando a su
muerte en 1802 fue Félix de la Roza Queipo de Llano, desde el 22 de Junio de
1803, se le ratifico en el puesto el 23 de Agosto de 1821 segun algunas fuentes y
el 20 de Noviembre del mismo afios otras; el titulo cambio a Director de Correos
en notas firmadas por los ministros Unanue y Monteagudo y rubricadas al margen
por el Protector.

En 1895 se unen la Direcciones General de Correos y Postas con la
Direccion General de Telégrafos en la Direccion General de Correos y Telégrafos,
en el mismo afio de establecio el Boletin Postal.

La institucién de Correos tuvo un gran avance y desarrollo, para adaptarlo a
estos, se fue reformando el reglamento, complementandolo con mudltiples
disposiciones, que causaban una serie de inconvenientes en la practica. Siendo
director general de ramo el sefior coronel Ernesto Zapata, propuso a
consideracion del supremo gobierno, en 1908 el nombramiento del antiguo
empleado de correos, don Pedro Pablo Paez para que formule el proyecto de

reglamento, el cual no se hizo realidad hasta que se dicté la Resolucion
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Legislativa N° 2197 del 20 de Noviembre de 1915 que autoriza al Poder Ejecutivo
a la expedicién del reglamento, y que culminé con su aprobacion el 6 de Abril de
1916.

Segun refiere UGOLOTTI imperaba un tremendo caos en la institucion entre
1911 y 1920 por la falta de un control sistematico de su funcionamiento, asimismo
un descuido en la conservacion de los bienes materiales y activos, aunada a la
incapacidad de muchos servidores que no pudieron introducir las mejoras que en
la materia habian obtenido otros paises.

Lentitud en el manejo de la correspondencia que llegaba del extranjero al
puerto del Callao, recordemos que en esa época no habia aun servicio aéreo
regular y todo el correo se movilizaba por la via maritima. El servicio de
desembarque de las naves lo hacia un ineficiente contratista, al llegar a Lima por
medio del tranvia, las cosas no mejoraban.

Las encomiendas internacionales se acumulaban por miles en las estrechas
oficinas, demoradas por los altos gravamenes vy dificultades burocréticas
causadas en su paso por la aduana.

Se conocia de postrenes contratistas y postillones que conducian fuera de
valija y por cuenta y para utilidad propia, cartas, impresos y encomiendas con el
consecuente perjuicio para la renta del ramo de correos.

A fin de ampliar las instalaciones del Correo Central de Lima en 1918 se
recurrié a imponer el pago de un "derecho postal" de un Sol por cada péliza de
encomienda postal internacional, mediante la Ley N° 4107, se autoriz6 al ejecutivo
a obtener un empréstito por 100,000 Libras Peruanas, creandose un derecho
adicional del 2% del valor de las mercancias de importacion despachadas via
postal (Articulo 2 de la Ley 4107), para la amortizacion y pago del mencionado

empréstito.
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Dado que los sueldos que percibia el personal del ramo y a manera de
estimulo, al autorizarse mediante decreto la jornada de 8 horas en 1919, se
permitié el pago de sobretiempo por trabajo en horas extraordinarias.

El Contrato Marconi

El 22 de septiembre de 1921 el poder ejecutivo, representado por el Ministro
de Gobierno, German Leguia y Martinez "debidamente autorizado" por el
presidente de la Republica y Francisco Becerra en representacion de la Marconi,
Wireless Telegraph Company Ltd. de Londres, Inglaterra suscriben la escritura
publica que por Resolucién Suprema del 21 de Abril de 1921 se autoriza y se
entregan los tres servicios, fusionados en 1895, a la compafiia inglesa.

Este contrato viola la Constitucion Politica del Estado de 1920
especificamente su articulo 83.11 el que establece que el congreso debe dar la
autorizacion al Poder ejecutivo para celebrar contratos que comprometen los
bienes y rentas generales del Estado.

Este contrato es pues nulo desde su origen por falta de poderes de una de
las partes (El Estado) contratantes.

Epoca Contemporanea

Segun Esmaro P. Salas (16) Visitador del Ramo de Correos, Telégrafos y
Radiotelefonia del Perl, en 1942 menciona el término Expreso asi como la
obligacion de pagar una sobretasa por este servicio adicional.

Con la denominacion general de Sobretasa se ofrecian ademas los
siguientes:

Ultima hora, para cartas cualquiera sea su peso

Derechos de Certificacion

Aviso de Recepcién

Derecho de Reclamaciéon
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Las categorias de correspondencia eran:

Cartas, incluyendo expedientes, por el primer peso de 20 gramos Ugo LOTTI
DANSAY, Humberto, Los Servicios de Correos, telégrafos y radiotelegrafia del
Perd, Lima Pera, 1925

Por cada 20 gramos adicionales

Tarjetas Postales sencillas

Papeles de negocio — peso maximo 2,000 gramos, el primer peso de 250
gramos.

Por cada 250 gramos adicionales

Impresos en general, incluyendo tarjetas de visita, por cada 50 gramos o
fraccion, (no se aclara el peso maximo, se entiende que son 2,000 gramos)

Muestras sin valor comercial, peso maximo 500 gramos, por cada 250
gramos o fraccion

En el servicio maritimo de cartas, impresos, papeles de negocios para el
extranjero el peso maximo era de 2,000 gramos Y la tarifa aumentaba en tramos
de 20 gramos. Esta tarifa era aplicable a todo el mundo, con excepcion de los
siguientes paises: Espafia, Estados Unidos de América, Argentina, Bolivia, Brasil,
Colombia, Costa Rica, Cuba, Republica Dominicana, Ecuador, El Salvador,
Guatemala, Haiti, Honduras, México, Nicaragua, Panama, Paraguay, Uruguay,
Venezuela, Chile y Canad4; seguramente en aplicacion de los convenios de la
Union Postal de las Américas y Espafa. A estos paises les era aplicable la tarifa
nacional.

Los impresos para ciegos en relieve (cecogramas) gozaban de una
categoria muy especial, el peso maximo era de 3,000 gramos y se cobraba por
cada 1,000 gramos Soles 0.02 versus Soles 0.04 que se cobraba por cada 50

gramos, es decir el dos por ciento de un envio normal del mismo peso.
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Para el caso del servicio aéreo los destinos estaban individualizados y eran
direccionales, como por ejemplo China, Filipinas, Hawai (Trans Pacifico). Estos
destinos estaban en 48 categorias por pais o grupo de paises (Europa, Asia, Islas
BritAnicas y holandesas). Se aplicaba una sola tarifa para todos los destinos en el
territorio peruano.

Para encomiendas el peso maximo permitido era de diez kilogramos y las
tarifas se aplicaban como sigue:

Hasta 1,000 gramos
De 1001 a 3000 gramos
De 3001 A 5,000 gramos

Existia una practica en la época de crear impuestos en beneficio de
determinadas actividades usando como medio de cobranza la imposicion de
timbres, sellos adicionales o signos de otra denominacion, en la correspondencia,
en flagrante contravencion a los dispuesto en el Articulo 8 de la Constitucion
Politica del Estado; esta situacion se corrige con el Decreto Ley N° 17387, del 7
de Enero de 1969, en el cual se pone orden en la materia prohibiendo de manera
expresa gravar con impuestos a la correspondencia y derogando las leyes 16078,
16208 y 17050.

A pesar que en sus considerandos el DL 685 , menciona un inexistente Art.
11 de la Resolucion Legislativa N° 2197 del 20 de Noviembre de 1915, en que
supuestamente se establece el monopolio postal a favor de la ex Direccion
General de Correos y Telégrafos del Peru.

Lo que hace la Resolucion Legislativa N° 2197 es "Autorizar al ejecutivo para

expedir nuevos reglamentos de correos, telégrafos y teléfonos".
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La Constitucion Politica del Estado de 1979, reconoce el principio de libre
iniciativa privada, dentro de una economia social de mercado, sefialando que el
estado estimulaba y controlaba su ejercicio para armonizarlo con el interés social

Asimismo el Estado puede intervenir en la economia como proveedor de
bienes y servicios, ya sea como proveedor exclusivo en el caso de servicios
esenciales, como era el postal, en cumplimiento del Convenio de la Unién Postal
Universal, o como un competidor mas, como es actualmente a través de
SERPOST S.A. El servicio que debe prestar SERPOST S.A. es el denominado
Servicio Postal Basico Universal, en virtud de los convenios firmados por el Peru
en el marco de la Union Postal Universal.

Es nuestra opinidén que el mercado de Correos fue un monopolio de hecho,
mas no de derecho en el Perq.

En 1991 se dio el Decreto Legislativo 685, Declaran al Servicio Postal de
necesidad y utilidad publicas y de preferente interés social, en el cual queda
prohibido toda forma de monopolio, acaparamiento y practicas y acuerdos
restrictivos en el servicio postal. ElI Estado garantiza la libertad de transito postal
en el pais. (Art. 1)

Es la opiniébn del autor que lo que motivo este cambio fue una decision
politica, respuesta a una profunda crisis que afectaba a la administracién del
Estado lo que devino en una reestructuracion del Estado Peruano, con la
aplicacion de concesiones, con la finalidad de reducir el gasto publico y ofrecer
mejores y mas eficaces servicios a la sociedad en su conjunto.

La Constitucion Politica del Estado de 1993, reconoce el pluralismo
econdmico Articulo 60. A partir de 1994 se dio en nuestro pais una liberalizacion y
privatizacion de los servicios postales que se prestan a través de Concesionarios

Postales en virtud de Contratos de Concesion otorgados por el Ministerio de
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Transportes y Comunicaciones, se declara en reorganizacion a la Direccion
General de Correos.

Se crea la empresa denominada Servicios Postales del Peru S.A.
abreviadamente SERPOST S.A. como persona juridica de derecho privado bajo la
forma de sociedad andnima de acuerdo a la Ley de Actividad Empresarial del
Estado y la Ley General de Sociedades; se le da la categoria de Operador
Publico, mientras que los concesionarios postales son Operadores Privados.

SERPOST S.A. se convierte en representante del estado peruano ante los
organismos postales internacionales, se le da la concesion sin exclusividad del
servicio postal en todo el Perd, concesion que lo obliga a prestar el servicio en
todo el pais con caracter de administracion postal del estado para efecto del
cumplimiento de los acuerdos y convenios internacionales.

Los operadores privados estan obligados a abonar una tasa por concepto de
concesion del servicio postal a favor del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones.

Por medio del Decreto Supremo N° 026-2004-MTC del 11 de julio de 2004
se crea el Registro Nacional de Concesionarios del Servicio Postal, a cargo de la
Direccion General de Servicios Postales, a través de la Direccion de Gestion de
Servicios Postales.
2.3.Bases epistémicos

2.3.1. Paradigma positivista

También denominado paradigma cuantitativo, empirico-analitico, racionalista
es el paradigma dominante en algunas comunidades cientificas. Tradicionalmente
la investigacion en educacion ha seguido los postulados y principios surgidos de

este paradigma.
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Este enfoque se vincula a las ideas positivistas y empiristas de grandes

tedricos del siglo XX y principio del XXI, como Comte (1978-1857), S. Mill (1806-

1873), Durkheim (1858-1917) y Popper (Viena, 1902).

El positivismo es una escuela filosofica que defiende determinados

supuestos sobre la concepcion del mundo y el modo de conocerlo:

a.

El mundo natural tiene existencia propia, independientemente de quien lo

estudia.

. Estd gobernado por leyes que permiten explicar, predecir y controlar los

fendmenos del mundo natural y pueden ser descubiertas y descritas de manera

objetiva y libre de valor por los investigadores con métodos adecuados.

. El conocimiento que se obtiene se considera objetivo y factua, se basa en la

experiencia y es valido para todos los tiempos y lugares, con independencia de

quien lo descubre.

. Utiliza la via hipotético-deductiva como l6gica metodoldgica valida para todas

las ciencias.

. Defiende la existencia de cierto grado de uniformidad y orden en la naturaleza.

En el ambito educativo su aspiracion basica es descubrir las leyes por las

que se rigen los fendmenos educativos y elaborar teorias que guien la accion

educativa.

Como lo sefiala Poplewitz (1988-66), este enfoque se puede configurar a

partir de cinco supuestos interrelacionados:

a.

La teoria ha de ser universal, no vinculada a un contexto especifico ni las

circunstancias en las que se formulan las generalizaciones.

. Los enunciados cientificos son independientes de los fines y valores de los

individuos. La funcién de la ciencia se limita a descubrir las relaciones entre los

hechos.
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c. El mundo social existe como un sistema de variable. Estos son elementos
distintos y analiticamente separables en un sistema de interacciones.

d. La importancia de definir operativamente las variables y de que las medidas
sean fiables. Los conceptos y generalizaciones solo deben basarse en
unidades de andlisis que sean operativizables.

e. La importancia de la estadistica instrumento de analisis e interpretacion de
datos.

Este paradigma lleva asociado el peligro de reduccionismo al aplicarse al
ambito educativo. Si bien permite satisfacer ciertos criterios de rigor metodoldgico,
sacrifica el estudio de otras dimensiones sustantivas del hecho educativo como
realidad humana, sociocultural e incluso politica e ideoldgica.

Por otra parte, si bien ha creado un cuerpo de conocimiento tedrico como
base para la practica educativa, se cuestiona su incidencia y utilidad para mejorar

la calidad de ensefianza y la practica educativa.

2.4.Definicion de términos conceptuales

» SERVICIO POSTAL. El servicio postal es un sistema dedicado a transportar
alrededor del mundo documentos escritos, asi como paquetes de tamafio
pequefio o mediano (encomiendas). Todo envio a través del sistema postal es
llamado correo o correspondencia. Los paquetes y las cartas son "envios
postales" que se pueden transportar por tierra, mar, o aire, cada uno con tarifas
diferentes dependiendo de la duracion de la entrega y el peso. Un sistema
postal puede ser privado o estatal. Los sistemas privados a menudo tienen
impuestas restricciones por parte de los gobiernos.

» MERCADO POSTAL. La naturaleza, rol y alcance de este mercado (que, en

este sentido, es sin6bnimo con el sector postal) para distinguirlo de otros
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sectores como transportes. ¢ Los servicios que constituyen el producto (o
output) de este mercado incluyen: * los servicios postales basicos; ¢« el correo
expreso (courier) y otros servicios de valor agregado; ¢ otros servicios
relacionados a lo postal (servicios financieros). « El subconjunto de servicios
basicos que el gobierno garantiza como universal (incluyendo la designacion de
uno o mas prestadores de servicio universal) y como seran financiados. ¢ Las
condiciones generales bajo las cuales operan los servicios postales (por
ejemplo, si es un mercado competitivo o uno parcialmente reservado). * La
organizacion estructural del PSU (caracter institucional, etc.).

» SEGURIDAD POSTAL .Para facilitar el desarrollo de una norma de seguridad y las
mejores practicas, la UPU ha establecido el Grupo de Seguridad Postal (PSG).Durante los
altimos 15 afos, este grupo estratégico se ha guiado por el lema de Seguridad
Postal. El grupo esta compuesto por expertos en seguridad de los 77 paises
miembros de PSAG y se carga con el desarrollo de la seguridad mundial y
regional de estrategias para ayudar a todo el mundo puestos en sus misiones
de seguridad. A través de iniciativas de formacion, misiones de consultaria y
los programas de prevencion, el PSG se esfuerza por proteger a los empleados

y activos.

» GIRO POSTAL. El giro postal es un servicio de pago de una cantidad

especifica de dinero remitida por medio del servicio de correos, de telégrafo, o

de empresa especializada en ello a cualquier parte de un pais o el
mundo.Bésicamente consiste en el envio de una cantidad de dinero
especificando el lugar y la identidad de la persona o empresa a la que se le
paga. La cantidad es entregada a la empresa que efectla el servicio de giro

(generalmente un operador postal). Esta cobra una tasa por la ejecucion del


http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=PSAG&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Dinero
http://es.wikipedia.org/wiki/Correos
http://es.wikipedia.org/wiki/Tel%C3%A9grafo
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servicio, basada en la cantidad de dinero transferida. En la oficina de pago, se

recibe el detalle del monto y quien recibe el dinero.

» REFORMA POSTAL. Segun Rowland Hill, que se basé en las siguientes
medidas: a) pago previo del porte de la correspondencia segun tarifas (Unica
forma de aceptacion de los envios); b) emision de sellos postales adhesivos
para abonar las tarifas (de acuerdo con su proyecto que proponia el uso de “un
pequeiio trozo de papel del tamano suficiente para imprimir el sello y recubierto
al dorso de un bafio de goma”); c) tarifas uniformes dentro del pais, teniendo en
cuenta el peso, sin considerar las distancias, con el fin de lograr tasas
econdmicas y accesibles a las mas modestas posibilidades; d) rebaja efectiva

de las tarifas a un pe- nique por cada media onza de peso (14 gramos).



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1.Tipo de investigacién

Tomando como referencia los tipos de investigacion que presenta Héctor
Martinez Ruiz (2009), en su obra Metodologia de la Investigacion que han sido
adaptadas al campo de las ciencias sociales, segun el grado de abstraccion;
nuestro trabajo de investigacion se ubicé en el tipo de investigacion aplicada,
porque del conocimiento de la realidad y los factores para la implementacion del
Plan Integral de reforma en el desarrollo postal en SERPOST S.A. con los
resultados nos han permitido implementar el Plan de Reforma Integral y asi poder

contribuir con el desarrollo de la Oficina Postal en SERPOST S. A. de Huanuco.

3.2.Nivel de lainvestigacion

De acuerdo a Carrasco (2009), La presente investigacion se inicié en el nivel
descriptivo porque en el proceso de la investigacion se pudo observar y describir
la situacion actual y elementos del Plan Integral de Reforma, llegandose al nivel

explicativo ya que se determind la relacion causa y efecto.

3.3.Disefio y esquema de la investigacién

Teniendo en cuenta la clasificacion de los disefios experimentales de
Hernandez Sampieri (2003), el presente estudio de investigacién correspondié a
un disefio experimental en su modalidad CUASI EXPERIMENTAL, estos modelos

se utilizan en casos donde es dificil o casi imposible el control experimental
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riguroso y soélo es posible alcanzar a manejar algunas fuentes que amenacen su
validez tanto interna como externa.
En este disefo intervienen dos grupos de trabajo, un grupo experimental y

un grupo control con la aplicacion de pre prueba y post prueba, cuyo esquema es

el siguiente:

Gl: Otecvvvinens ), CH. (0}
G2: O3 — O4
Donde

Se tuvo dos grupos para llevar a cabo la investigacion; la cual fue como sigue:
GE: Grupo experimental; es el grupo a quien se le aplicé el programa
experimental y donde se manipuld las variables.

GC: Grupo control; es el grupo donde no hubo tratamiento ni aplicacion de

ningun programa.

X: Representd la variable independiente: aplicacion de los elementos del plan
integral de reforma. (Mercado de servicios, reforma legal, servicio postal
universal y operador designado.

O1: Represento a la pre prueba que se aplico al grupo experimental.

O2: Represento a la post prueba que se aplico al grupo experimental.

Os: Represento a la pre prueba que se aplicé al grupo control.

O4: Represento a la post prueba que se aplico al grupo control.

—: Represent6 la ausencia del tratamiento experimental, en otras palabras no se

aplica el programa.

3.4.Método
El método que se empled para realizar nuestra investigacion fue el método

cientifico, el mismo que nos ha permitido establecer el problema de investigacion,
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los objetivos e hipoétesis, asi como el disefio de investigacidn, las técnicas e
instrumentos; es decir el desarrollo sistematico y ordenado de la investigacion.
Segun Torres Bardales (1995), el método se emplea segun los propésitos y el tipo
de problema que se pretende resolver con la investigacion. Ademas se utilizé el
método inductivo que nos ha permitido estudiar la problematica particular, en éste
caso los factores del Plan Integral de Reforma para luego contrastarlas con las
teorias y sacar conclusiones generales; igualmente se utilizé el método deductivo,
porque se revisaron las diferentes teorias relacionadas con el Plan Integral de
Reforma para luego verificar lo que esta ocurriendo en la realidad de la Oficina

Postal de SERPOST S. A. en Huanuco.

3.5.Poblacién y muestra
3.5.1. Poblacion

La poblacion de la presente investigacion estuvo constituida por todos los
trabajadores de SERPOST S.A. de Huanuco, distribuidos en grupos
ocupacionales: funcionarios, profesionales, técnicos, auxiliares, obreros, personal
contratado por planillas y personal por contratos administrativos de servicios-CAS;
y los usuarios del servicio. Fueron un total de: 365 personas entre trabajadores y
usuarios.
3.5.2. Muestra

Para determinar la muestra de nuestra investigacion, hemos empleado el
muestreo no probabilistico sin normas o circunstancial, en razén de que fue el
investigador quien eligio de manera voluntaria o intencional a los 60 trabajadores
y usuarios de SERPOST S.A. de Huanuco. Para el caso de los trabajadores se

tomé aquellos dispuestos a colaborar con la investigacion y para los usuarios se
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tomo aquellos mas frecuentes en el uso del servicio, incidiendo en aquellos que

utilizan el servicio exporta facil,

Al respecto; Sanchez Carlessi (1992), plantea: “Se dice que el muestreo es
circunstancial cuando los elementos de la muestra se toman de cualquier manera,
generalmente atendiendo razones de comodidad, circunstancias, etc.”. p. 24

La ventaja de esta muestra no probabilistica es su totalidad para un
determinado disefio de estudio, que requiere no tanto una representatividad de
elementos de una poblacion, sino una cuidadosa y controlada eleccion de sujetos
con ciertas caracteristicas especificadas previamente en el planteamiento del
problema.

Por otro lado; Sampieri (2003) explica: “Las muestras no probabilisticas,
también llamadas dirigidas, suponen un procedimiento de seleccion informal y un
poco arbitrario. Aun asi se utilizan en muchas investigaciones y a partir de ellas se
hacen inferencias sobre la poblacion. Esta relacionado con el dicho para muestra
basta un boton”. P. 226

Los criterios que se utilizaron para seleccionar la muestra fueron los
siguientes:

1. Se consider6 que los elementos de la muestra fueron trabajadores de
SERPOST S.A. de Huanuco y conformados en dos grupos: G1y G2.

2. Atendiendo razones de comodidad se realiz6 la distribucidn de los trabajadores
en los grupos al azar, se han considerado a los trabajadores del grupo N°
01(G.E.), que durante el proceso de la investigacion fue el grupo experimental y
fue dirigido por la tesista y a los trabajadores del grupo N° 02 (G.C.), que fue el
grupo de control y a quienes no se les aplicé ningun tratamiento.

3. En total la muestra estuvo constituido por 60 personas entre trabajadores y

usuarios; 30 para el grupo experimental y 30 para el grupo control, ambos
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grupos tuvieron similares caracteristicas y se desenvolvieron en las mismas
condiciones.
Por lo tanto, la muestra de nuestro trabajo de investigacion quedoé
establecida de la siguiente manera:

LOS TRABAJADORES Y USUARIOS DEL SERVICIO DE SERPOST S.A.

DE HUANUCO
PERSONAJES
GRUPOS TRABAJADORES | USUARIOS TOTAL
Grupo Experimental: G1 14 16 30
Grupo de Control:G2 17 13 30

3.5.3. Unidad de analisis
Fueron los trabajadores y usuarios de los servicios de la Oficina Postal de

SERPOST S.A. de Huéanuco.

3.6. Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos

Para lograr los objetivos de investigacion y recopilar los datos que nos
permitieron probar nuestra hipétesis se utilizaron las siguientes técnicas:
a. Latécnica documental

La técnica documental que nos ha permitido recopilar la informacion
necesaria de la bibliografia consultada para el desarrollo de nuestra investigacion,
cuyo instrumento fue el uso de los diferentes tipos de fichas, mapas, cuadros,
tablas, los mismos que nos condujeron a formular el planteamiento del problema y
el marco tedrico.
b. Latécnica de la encuesta

La que nos ha permitido recoger informacién de primera fuente (datos) y
presentarlos en cuadros y graficos, utilizando como instrumento el cuestionario,
el mismo que fue elaborado teniendo en cuenta los indicadores y dimensiones de

las variables en estudio y asi formular las interrogantes que formaron parte del
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cuestionario, (Anexo N°02) lo que nos permiti6 medir el estado actual de los
factores del plan integral de reforma postal y su efecto en el desarrollo de
SERPOST S. A.

c. Latécnica estadistica

Se utilizd la estadistica descriptiva que nos ha permitido procesar la
informacion obtenida a través de los instrumentos y presentarlos en cuadros y
graficos estadisticos, en los que se determiné las frecuencias absolutas y
frecuencias relativas; que luego fueron descritos, analizados, comparados e
interpretados. Asi mismo se hizo uso de la estadistica inferencial para la prueba
de hipdtesis.

d. Validez, confiabilidad y objetividad de los instrumentos

Con las escalas elaboradas y la muestra establecida se procedio a la
recoleccion de la informacion. Para ello se llevé a cabo la validez y la confiabilidad
de los instrumentos de medicion.

Se midid la variable dependiente o sea el desarrollo postal en SERPOST
S.A.; en lo fisico, tecnoldgico y financiero; teniendo en cuenta la objetividad,
precision, veracidad y autenticidad del instrumento de evaluacion.

c.1l. Lavalidez

Al respecto Neil Salkind nos recomienda tener presente que “la validez de un
instrumento a menudo se define dentro del contexto de como se esta usando la
prueba”.

Los instrumentos han pasado por un proceso de revision y/o evaluacion,
mediante el juicio de expertos, en este caso se tuvo la evaluacion de tres
expertos: Dr. Rodolfo Valdivieso Echevarria, Dr. Elmer Jaimes Omonte y Dr.
Hermilio Trujillo Martinez. (Anexo N°03) quienes evaluaron los instrumentos y que

luego fueron aplicados.
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Considerando los aspectos planteados por Neil Salkind, respecto a la
validez, podemos afirmar: La validez del instrumento se midi6 en funcion a los
resultados del cuestionario aplicado y no al cuestionario mismo.

Segun Wiersman y Gronlund la validez es un concepto del cual pueden
tenerse diferentes tipos de evidencias:

La validez de contenido; se hizo la evaluacion del instrumento de
investigacién respecto a la coherencia, veracidad, secuencia y dominio del
contenido (variables, indicadores e indices), de aquello que se midi6. Nos permitié
conocer si en el instrumento se ha considerado todos los temas y subtemas que
comprendio la variable en estudio, es decir, si el instrumento pregunté o indago
acerca de todo lo que se necesitaba saber.

La validez de criterio; aqui se determind comparando los resultados
obtenidos con los instrumentos disefiados por la investigadora, con los resultados
estandarizados de otros cuestionarios considerados 6ptimos o modelos en cuanto
a su eficiencia y eficacia.

La validez de constructo; en opinion de Neil Salkind es “el grado en que los
resultados de una prueba se relacionan con constructos psicoldgicos
subyacentes. Esta validez vincula los componentes practicos del puntaje de una
prueba con alguna teoria o0 modelo de conducta subyacente”.

Hernandez Sampieri y otros sostienen que la validez de un constructo “se
refiere al grado en que una medicion se relaciona consistentemente con otras
mediciones, de acuerdo con hipétesis derivadas teéricamente y que conciernen a
los conceptos (0 constructos) que estan siendo medidos. Un constructo es una
variable medida y que tiene lugar dentro de una teoria o esquema teorico”.

Los constructos como conjunto de variables, categorias, conceptos, dentro

de un contexto tedrico cientifico han requerido por parte del investigador, el
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dominio y conocimiento pleno para el disefio adecuado del instrumento, y de tal
manera que han sido de suma utilidad a las conclusiones y resultados finales del
trabajo de investigacion.

c.2. La confiabilidad

La confiabilidad es la cualidad o propiedad de nuestro instrumento de
medicién, que nos permitié obtener los mismos resultados, al aplicarse una o0 mas
veces a la misma persona o grupos de personas en diferentes periodos de
tiempo.

Los términos claves que la identificaron fueron: consistente estable,
predecible y objetivo. Consistente estable, porque los resultados no variaron, aun
cuando han sido obtenidos en diferentes tiempos. Predecible porque la precision y
certeza del instrumento hizo suponer las caracteristicas de los resultados. Y
objetivo, porque los resultados obtenidos se ajustaron a la realidad a la cual
corresponden las variables en estudio.

Neil Salkind, nos dice que “algo que es confiable, funciona en el futuro como
lo ha hecho en el pasado. Una prueba o medida de conducta confiable, puede
medir la misma cosa mas de una vez y producira los mismos resultados”.

Segun el autor citado, la confiabilidad de nuestro instrumento se midié en
tanto permitid obtener los mismos resultados en tiempos diferentes y a las
mismas personas, haciendo uso de las pruebas piloto a un grupo de seis
personas, en dos oportunidades se les aplicé el instrumento, al procesar la
informacion se tuvieron resultados muy similares.

En opinibn de Hernandez Sampieri y otros, “la confiabilidad de un
instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicacion repetida al

mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados”.
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3.7.Técnicas de recojo, procesamiento y presentacion de datos
3.7.1. Técnicas para larecoleccion de datos
Para la recoleccion de los datos se utilizé la técnica de la encuesta, con su

instrumento cuestionario, el mismo que se aplicé tanto al grupo experimental
como al grupo control, considerando datos referidos a las variables en estudio,
sus dimensiones e indicadores.
3.7.2. Técnicas para el procesamiento de datos
a. Larevision y consistencia de la Informacion

Este paso consistio basicamente en depurar la informacion revisando los
datos obtenidos en los instrumentos de trabajo de campo, con el propdsito de
ajustar los llamados datos primarios (juicio de expertos).
b. Clasificacion de la Informacion

Se llevo a cabo porque se tuvo que agrupar datos teniendo en cuenta las
dimensiones e indicadores establecidos en la operacionalizacion de las variables,
estableciendo la distribucion de frecuencias absolutas y relativas con la
informacion obtenida.
c. La Codificacion y Tabulaciéon

La codificacion es la etapa en la que se formé un cuerpo o grupo de
simbolos o valores de tal manera que los datos fueron tabulados, generalmente
se efectud con numeros o letras. La tabulacion manual se realizé ubicando cada
una de las variables en los grupos establecidos en la clasificacion de datos, o sea
en la distribucion de frecuencias. También se utilizod la tabulacion mecénica,
aplicando programas o paquetes estadisticos de sistema computarizado. Esto nos

ha permitido la objetividad de los resultados adquiridos.
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3.7.3. Técnicas para el analisis e interpretacion de datos

a. Estadistica descriptiva para cada variable

» Medidas de tendencia central, Porque se requeria saber con exactitud la
media, mediana y la moda de los datos agrupados de acuerdo a la evaluacion
cualitativa y criterial.

» Medidas de dispersion, se calculé la desviacion tipica o estandar, porque
muestran la variabilidad de una distribucién, indicando por medio de un
namero, si las diferentes puntuaciones de una variable estan muy alejadas de
la media. Cuanto mayor sea ese valor, mayor sera la variabilidad, cuanto
menor sea, mas homogénea sera a la media.

b. Estadistica inferencial para la prueba de hipétesis

Se aplico la prueba de hipotesis utilizando la t de student, ya que la muestra
en estudio asi lo permitid, estableciendo las diferencias de medias usando la
distribucion normal; se usé porque se quiso obtener conclusiones utiles, para
hacer deducciones sobre una totalidad, basandose en la informacion numérica de
la muestra. Asimismo, para realizar inferencias y predicciones asociadas a los

fendmenos en cuestion teniendo en cuenta la aleatoriedad de las observaciones y

para modelar patrones en los datos y extraer inferencias acerca de la poblacion

bajo estudio.

3.7.4. Técnicas para la presentacién de datos

c. Cuadros estadisticos bidimensionales

Con la finalidad de presentar datos ordenados y asi facilitar su lectura y
analisis, se elabor6 cuadros estadisticos de tipo bidimensional, es decir, de doble
entrada porque en dichos cuadros se distingue las dos variables de investigacion.

d. Graficos de barras



72

Sirvio para relacionar las puntuaciones con sus respectivas frecuencias, es
propio de un nivel de medicion por intervalos, fue el mas indicado y el mas
comprensible.

3.7.5. Técnicas Para el Informe Final

e. La Redaccion Cientifica: Se llevd a cabo siguiendo las pautas que se
establecen para su cumplimiento en el Reglamento de Grado de Doctor de la
Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan de
Huénuco.

f. Sistema Computarizado: Asimismo, el informe se elaboré utilizando distintos
procesadores de textos, paquetes y programas, insertando graficos y textos de
un archivo a otro. Algunos de estos programas son: Word, Excel (hoja de

calculo y graficos) y SPSS.



CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1.Resultados del trabajo de campo con la aplicacion estadistica, mediante
distribuciones de frecuencias y gréaficos
Luego de haber determinado la validez de los instrumentos de las variables
independiente y dependiente, se aplicaron ambos cuestionarios a los trabajadores
y usuarios participantes de la muestra, dichos resultados presentamos a
continuacion sistematizados en cuadros estadisticos, tablas de distribucion de
frecuencias y graficos, los mismos que facilitaron el analisis y la interpretacion

correspondiente.

CUADRO N° 03
RESULTADOS DE LA PRE PRUEBA Y POST PRUEBA DEL GRUPO CONTROL Y GRUPO
EXPERIMENTAL DE LOS TRABAJADORES Y USUARIOS DEL SERVICIO DE SERPOST
S.A. DE HUANUCO

GRUPO EXPERIMENTAL (G1) GRUPO CONTROL (G2)
N° PRE PRUEBA POST PRUEBA PRE PRUEBA | POST PRUEBA
NOTA NOTA NOTA NOTA
1 10 14 10 09
2 08 15 09 12
3 05 16 10 13
4 09 16 10 14
5 10 15 05 08
6 11 18 06 05
7 08 16 09 10
8 07 15 07 07
9 10 18 10 08
10 10 17 11 10
11 05 14 05 09
12 05 15 08 07
13 12 18 10 10
14 10 16 11 11
15 06 17 05 07
16 08 14 06 06
17 05 17 05 05
18 09 15 06 06
19 08 16 10 09
20 07 14 07 06
21 10 17 11 12
22 08 18 11 07
23 08 16 09 08
24 09 19 12 10
25 11 14 09 09
26 06 15 07 07
27 12 16 08 10
28 09 18 09 11
29 10 17 09 07
30 12 16 10 06

FUENTE: Resultado de la Prueba y pos prueba



ESCALA DE VALORACION

Satisfactorio

Medianamente
Satisfactorio

Minimamente
Satisfactorio

Insatisfactorio

(18 - 20)

(14 - 17)

(11-13)

(0-10)

En el cuadro anterior se puede observar que en la pre prueba del grupo
experimental las notas obtenidas se encuentran dentro del rango entre 11 y
13, lo que significa que estan minimamente satisfactorios. En la pos prueba
las notas se ubican en el rango entre 18 a 20 lo que se interpreta que la
aplicaciéon del Plan Integral de Reforma mejor6 notablemente en la escala de
satisfactorio. Respecto al grupo de control tanto en la pre prueba como en la
post prueba las notas se ubican en la escala de minimamente satisfactorio e
insatisfactorio, deduciendo que no se ha producido ningdn cambio
significativo.
4.1.1. Resultados de la pre prueba

a. Para el grupo experimental

CUADRO N° 04
RESULTADOS DE LA PRE PRUEBA DEL GRUPO EXPERIMENTAL DE LOS
TRABAJADORES Y USUARIOS DEL SERVICIO DE SERPOST S.A. DE HUANUCO

ESCALA VALORATIVA fi hi %
LITERAL NUMERICA
[Li-L2]
Insatisfactorio [00 - 10] 25 0.8 83
Minimamente [11-13] 5 0.2 17
Satisfactorio
Medianamente [14 - 17] 0 0 0
Satisfactorio
Satisfactorio [18 - 20] 0 0 0
> 30 1 100

Fuente: Preprueba
Elaboracion: Propia

Interpretacion de los resultados de la pre prueba
Del analisis se infiere que el 83% de los trabajadores y usuarios
pertenecientes al grupo experimental obtuvieron puntajes entre 00 y 10, lo que

hace suponer que evidencian dificultades en el desarrollo postal de SERPOST S.
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A.; lo que demuestra que se encontraban en la escala de insatisfactorio con

respecto a la escala valorativa.

b. Para el grupo control

CUADRO N° 05

RESULTADOS DE LA PRE PRUEBA DEL GRUPO CONTROLDE LOS TRABAJADORES Y
USUARIOS DEL SERVICIO DE SERPOST S.A. DE HUANUCO

ESCALA VALORATIVA
- fi hi %
NUMERICA
LITERAL [L- Lo]
Insatisfactorio [00 - 10] 25 0.8 83
Minimamente
Satisfactorio [11-13] 5 0.2 17
Medianamente
Satisfactorio [14 - 17] 0 0 0
Satisfactorio [18 - 20] 0 0 0
> 30 1 100

Fuente: Pre prueba
Elaboracion: propia

Interpretacion de los resultados de la pre prueba

Del analisis se infiere que el 83% de los trabajadores y usuarios
pertenecientes al grupo control obtuvieron puntajes entre 00 y 10, lo que hace
suponer que evidencian dificultades en el desarrollo postal de SERPOST S. A..; los
resultados demuestran que se encontraban en insatisfactorio con respecto a la

escala valorativa.
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4.1.2. Resultados de la post prueba

a. Para el grupo experimental

CUADRO N° 06

RESULTADOS DE LA POST PRUEBA DEL GRUPO EXPERIMENTAL DE LOS
TRABAJADORES Y USUARIOS DEL SERVICIO DE SERPOST S.A. DE HUANUCO

ESCALA VALORATIVA
< fi hi %
NUMERICA
LITERAL L Lo]
Insatisfactorio [00 - 10] 0 0.0 0
Minimamente
Satisfactorio [11-13] 0 0.0 0
Medianamente
Satisfactorio [14 -17] 24 0.8 80
Satisfactorio [18 - 20] 6 0.2 20
> 30 1 100

Fuente: Pos prueba
Elaboracion: propia

Interpretacidon de los resultados de la post prueba

Del andlisis se infiere que el 80% de los trabajadores y usuarios
pertenecientes al grupo experimental se ubicaron en medianamente satisfactorio
con puntajes entre 14 y 17, lo que hace suponer que durante el proceso de
aplicacion del plan integral de reforma adquirieron conocimientos y cambios

significativos, utilizando las estrategias pertinentes.
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b. Para el grupo control

CUADRO N° 07

RESULTADOS DE LA POST PRUEBA DEL GRUPO CONTROL DE LOS
TRABAJADORES Y USUARIOS DEL SERVICIO DE SERPOST S.A. DE HUANUCO

ESCALA VALORATIVA
- fi hi %
NUMERICA
LITERAL [Li- L]
Insatisfactorio [00 - 10] 24 0.8 80
Minimamente
Satisfactorio [11 - 13] 5 0.2 17
Medianamente
Satisfactorio [14 -17] 1 0.0 3
Satisfactorio [18 - 20] 0 0.0 0
> 30 1 100

Fuente: Pos prueba
Elaboracion: propia

Interpretacién de los resultados de la post prueba

Del andlisis se infiere que el 80% de los trabajadores y usuarios
pertenecientes al grupo control obtuvieron puntajes entre 00 y 10 en la post
prueba, lo que hace suponer que evidencian dificutades en el desarrollo postal de
SERPOST S.A; lo que demuestra que se encuentran en insatisfactorio con respecto

a la escala valorativa.
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4.1.3. Comparacion de resultados entre la pre y post prueba

a. Para el grupo experimental

CUADRO N° 08

RESULTADOS DE LA PRE Y POST PRUEBA DEL GRUPO EXPERIMENTAL DE
TRABAJADORES Y USUARIOS DEL SERVICIO DE SERPOST S.A. DE HUANUCO

ESCALA VALORATIVA
- PRE PRUEBA | POST PRUEBA
LITERAL NUMERICA (Oy) (02)
[Li-L2]
Insatisfactorio [00 - 10] 25 0
Minimamente Satisfactorio [11-13] 5 0
Medianamente
Satisfactorio [14 - 17] 0 24
Satisfactorio [18 - 20] 0 6
> 30 30
Fuente: Pre y pos prueba
Elaboracion: propia
GRAFICON® 1
25 24
25
20
15
10 5 6
0
NUMERICA [L1-L2] [00 - 10] [11-13] [14-17] [18 - 20]
LITERAL Insatisfactorio Minimamente Medianamente Satisfactorio

Satisfactorio Satisfactorio

W PRE PRUEBA (O1) M POST PRUEBA (02)

Fuente: Cuadro N° 08
Elaboracion: propia

Andlisis e interpretacién de los resultados de la pre y post prueba

La tabla y el grafico respectivo, nos muestra que en la pre prueba 25
trabajadores y usuarios se encontraban en insatisfactorio; las cuales obtuvieron
puntajes entre 00 y 10 en lo que respecta al desarrollo postal de SERPOST S.A. ;

y en la post prueba se supero6 dicha deficiencia, donde 24 trabajadores y usuarios
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se ubicaron en medianamente satisfactorio obteniendo notas entre 14 y 17,
asimismo se observa que 6 trabajadores y usuarios se ubican en satisfactorio

con notas entre 18 y 20; después de la aplicacion del plan.



b. Para el grupo control
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CUADRO N° 09

RESULTADOS DE LA PRE'Y POST PRUEBA DEL GRUPO CONTROL DE LOS
TRABAJADORES Y USUARIOS DEL SERVICIO DE SERPOST S.A. DE HUANUCO

ESCALA VALORATIVA
- PRE PRUEBA | POST PRUEBA
LITERAL NUMERICA (O3) (O4)
[L1-L2]
Insatisfactorio [00 - 10] 25 24
Minimamente Satisfactorio [11-13] 5 5
Medianamente
Satisfactorio [14 - 17]
Satisfactorio [18 - 20] 0
> 30 30
Fuente: Pre y pos prueba
Elaboracion: Propia
GRAFICO N° 02
25 24
25
20
15
10 5 5
1
: - -
NUMERICA [L1-L2] [00-10] [11-13] [14 -17] [18 - 20]

LITERAL

H PRE PRUEBA (03)

Fuente: Cuadro N° 09
Elaboracion: propia

Insatisfactorio Minimamente Medianamente
Satisfactorio

Satisfactorio

B POST PRUEBA (04)

Satisfactorio

Andlisis e interpretacidon de los resultados de la pre y post prueba

La tabla y el grafico desarrollado nos muestra que en la pre prueba 25
trabajadores y usuarios se ubicaron en insatisfactorio, obteniendo puntajes entre
00 y 10 en lo que respecta al desarrollo postal de SERPOST S.A.; y en la post
prueba 24 trabajadores y usuarios se ubican en el mismo nivel, una minima

cantidad en minimamente satisfactorio; percibiéndose que no hubo ningun

avance en el desarrollo postal de SERPOST S.A.
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4.1.4. Comparacion de resultados de la post prueba entre el grupo
experimental y control

CUADRO N° 10

RESULTADOS DE LA POST PRUEBA DEL GRUPO EXPERIMENTAL Y CONTROL DE
LOSTRABAJADORES Y USUARIOS DEL SERVICIO DE SERPOST S.A. DE HUANUCO

ESCALA VALORATIVA POST PRUEBA (0 Y O4)
LITERAL NUMERICA [L; - L;] il e —_—
EXPERIMENTAL CONTROL
Insatisfactorio [00 - 10] 0 24
Minimamente Satisfactorio [11-13] 0 5
Medianamente

Satisfactorio [14 - 17] 24 1
Satisfactorio [18 - 20] 6 0
> 30 30

Fuente: Pos prueba
Elaboracion: Propia
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B POST PRUEBA (02 Y 04) GRUPO CONTROL

[18-

[14-

[11-

[00 -

20]

17]

13]

10]

0

GRAFIO N° 3

Fuente: Cuadro N° 10
Elaboracion: propia

L—
B ——
—
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25

B POST PRUEBA (02 Y 04) GRUPO EXPERIMENTAL

Andlisis e interpretacion de los resultados de la post prueba de ambos

grupos

Comparando la post prueba entre el grupo experimental y el grupo control,
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percibimos que 24 trabajadores y usuarios del grupo experimental se ubican en
medianamente satisfactorio con puntajes entre 14 y 17; mientras que 24
trabajadores y usuarios del grupo control se ubican en insatisfactorio con puntajes
entre 00 y 10; lo que evidencia que el plan integral de reforma tiene un nivel de

efectividad significativa en el desarrollo postal de SERPOSTS.A.
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4.1.5. Analisis comparativo de los estadigrafos

CUADRO N° 11

ANALISIS DESCRIPTIVO DE LOS ESTADIGRAFOS DE LOS GRUPOS EXPERIMENTAL Y
CONTROL SEGUN PUNTAJES DE LA PRE PRUEBA Y POST PRUEBA

’ GRUPO EXPERIMENTAL GRUPO CONTROL
ESTADIGRAFOS
PRE PRUEBA POST PRUEBA PRE PRUEBA | POST PRUEBA
Media 9 16 8 9
Mediana 9 16 9 8
Moda 8 16 9 7
Desviacion estandar 2.2 1.4 21 2.4
Coeficiente de asimetria -0.189 0.151 -0.327 0.448
Minimo 5 14 5 5
Maximo 12 19 12 14
Muestra (n) 30 30 30 30
Fuente: Pre y pos prueba
Elaboracion: Propia
GRAFICON® 4
20
15
10
5
0 -1 — Y
Media Mediana Moda Desviacion Coeficiente Minimo Maximo
estandar de asimetria

B GRUPO EXPERIMENTAL PRE PRUEBA m GRUPO EXPERIMENTAL POST PRUEBA

GRUPO CONTROL PRE PRUEBA B GRUPO CONTROL POST PRUEBA

Fuente: Cuadro N° 11
Elaboracion: Propia

Andlisis e interpretaciéon de los estadigrafos

En el Cuadro N° 09 y el Grafico respectivo se observa las medidas
estadisticas de los datos obtenidos mediante la aplicacion del instrumento a la
muestra en dos momentos; pre prueba al inicio del experimento y post prueba al

final del mismo. Como se puede apreciar en los valores de los estadigrafos de
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resumen, dispersion y simetria, se observan diferencias sustanciales entre el
grupo experimental y el grupo control, lo que evidencian que ambos grupos se
encontraban en situaciones similares al inicio de la investigacion.

Las medidas de tendencia central (Media, Mediana y Moda) en el grupo
experimental indican diferencias significativas entre el inicio del experimento y la
finalizacion del mismo; hubo un desplazamiento de los puntajes obtenidos, desde
la izquierda hacia la derecha, ubicandose al final en puntajes mas altos. Mientras
tanto, en el grupo control este fendmeno no se observa; es decir, como no hubo
tratamiento no hay respuesta alguna; o podria decirse que no son significativas
estadisticamente.

Las medidas de dispersion (desviacion estandar), indican el grado de
cohesion de los datos en relacion a las medidas de tendencia central. En el grupo
experimental se observa una disminucién significativa en la desviacion estandar,
el mismo que nos indica que desarrollo postal de SERPOST S.A. con la aplicacion
del plan integral de reforma produce resultados favorables a nuestro propdsito. El
comportamiento de las mismas medidas para el grupo control es impredecible;
indicandonos que cuando no se presentan o aplican propuestas especificas, no
se debe esperar ningun resultado favorable. Estos valores de la desviacion
estandar nos permiten afirmar que las notas del grupo experimental son
ligeramente mas homogéneas que las notas del grupo control.

Del analisis se demuestra que al grupo experimental le corresponde un
coeficiente de asimetria de 0,151 y al grupo control de 0,448 en ambos casos se
observa un sesgo positivo, es decir existe relativo predominio de valores menores
respecto a la media aritmética.

Luego del andlisis comparativo de los estadigrafos de la post prueba

podemos establecer la existencia de diferencias en el nivel de mejora en el
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desarrollo postal de SERPOST S.A. en los grupos experimentales y control, al
finalizar la aplicacion del plan integral de reforma.
4.1.6. Prueba de hipotesis
Con la finalidad de elevar el nivel de la investigacion y darle el caracter
cientifico, nos permitimos someter a prueba nuestra hipétesis, de modo que la
contratacion de la hipétesis formulada sea generalizable. Para tal efecto se ha
considerado los siguientes pasos:
a. Formulacion de la hipoétesis
Hipotesis Nula: “Los factores para la aplicacion del Plan Integral de Reforma:
mercado de servicios, reforma legal, servicio postal universal y operador
designado no tienen un efecto directo en el desarrollo postal de SERPOST S.
A. Huanuco”.
Ho: He = H;
Hipotesis Alterna: “Los factores para la aplicacion del Plan Integral de Reforma:
mercado de servicios, reforma legal, servicio postal universal y operador
designado tienen un efecto directo en el desarrollo postal de SERPOST S. A.
Huanuco”.
Ha Mo # He

b. Determinacion si la prueba es unilateral o bilateral

La hipotesis alterna indica que la prueba es bilateral de dos colas, porque

se trata de verificar dos probabilidades.

c. Determinacion del nivel de significatividad de la prueba

Asumimos el nivel de significacion de 5%, en consecuencia el nivel de

confiabilidad es de 95%.
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d. Distribucion aplicable para la prueba
Considerando que los datos son la media de la muestra x y la media
poblacional «, se utilizé la distribuciébn muestral de medias. Ademas como n <
30 (muestra pequefia) y se desconoce o (desviacion estandar de la poblacién)
se empled la distribucion de Student.
e. El nivel gréafico de la prueba
Se determind el valor critico de la t de Student.
g/ =n1+n2-2=30+30-2=58¢g/
Para la prueba de dos colas con o= 5% = 0,05 en la tabla de la

distribucion de Student, se tuvo para el lado derecho: +terit. = 1,67. Por simetria,

en el lado izquierdo seré: - terit. = -1,67.

ZONA DE ACEPTACION

| ZONA DE RECHAZO

tcal = 14
f. Célculo estadistico de la prueba
Siendo: n1 = 30 y n2 = 30, se utilizo la formula t :% cuando las
\ n1 n2

muestras son del mismo tamario.

Datos:
X1=16 ;Xx2=9 s =19 s, =576
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16-9  _ 7 A 14
196 5,76 ./0,065+0192 /0,257 05
130 30

. Toma de decisiones

Observamos en el diagrama, que el estadistico tca = 14 se hallo dentro de la
region de rechazo; por lo tanto, descartamos la Ho y aceptamos la Ha, donde
manifiesta que, la aplicacién del Plan Integral de Reforma entonces influy6

positivamente en desarrollo postal de SERPOST S.A. de Huanuco.



CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

En este capitulo presentamos la confrontacion de la situacion problematica
formulada con los referentes bibliograficos, la hipétesis general en base a la
prueba de hipotesis y el aporte cientifico de la investigacion.
5.1.Contrastacion de los resultados del trabajo de campo con los referentes

bibliograficos de las bases tedricas.

Frente a la interrogante, ¢cuales son los elementos para la aplicacion del
Plan Integral de Reforma y qué efecto tiene en el desarrollo postal de SERPOST
S.A. Huéanuco? luego de haber concluido con la investigacion y a la luz de los
resultados obtenidos se pudo determinar que la aplicacion del plan tuvo un efecto
significativo en el desarrollo postal en SERPOST S.A.

Tal como se evidencian en los cuadros 06; 07; 08 y 09 en las que se
muestra la superioridad del grupo experimental en relacién al grupo control, en lo
referido al desarrollo postal en SERPOST S.A.

Al respecto; El Decreto Legislativo 685, dispositivo con rango de Ley (1991);
nos dice que: El Decreto Legislativo 685, dispositivo con rango de Ley de fecha 5
de noviembre de 1991, declara al servicio postal de necesidad y utilidad publica y
de preferente interés social cuyo fomento y control corresponde al Estado;
liberalizandose al prohibirse todo monopolio en su prestacién y establecerse que
toda persona natural o juridica, constituida o establecida en el pais, tiene derecho
a prestar libremente servicios postales en la forma regulada por las disposiciones
de la materia; lo que se efectia por concesién otorgada por el Sector Tutelar, el

Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC).
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Se precisa que el servicio postal comprende la admision, transporte y
entrega de los envios de correspondencia tales como: cartas, tarjetas postales,
impresos, cecogramas, pequefios paquetes y encomiendas, asi como la
prestacion de servicios postales de valores y otros calificados como postales por
las normas pertinentes, con sujecion a los dispositivos vigentes y a lo establecido
en los Convenios y Acuerdos Internacionales que el pais haya ratificado.

En el cuadro N° 08; notamos que, en los resultados de la post prueba del
grupo experimental, el 80% de los trabajadores y usuarios pertenecientes al grupo
experimental se ubicaron en medianamente satisfactorio con puntajes entre 14 y
17, lo que hace suponer que durante el proceso de aplicacion del plan integral de
reforma adquirieron conocimientos significativos, utilizando las estrategias
pertinentes.

Gonzales D’Alcantara, Econometrista de la Universidad de Amberes, insta a
los paises a elegir una de las dos opciones para cada una de las caracteristicas
de sus modelos: por ejemplo, valor o volumen, hibrido u homogéneo, mejor
servicio o servicio completo. Segun D’Alcantara, no hay buenas o malas
elecciones, pero los paises necesitan centrarse y seguir su estrategia de manera
consistente. Algunos paises no requieren grandes reformas ya que su Correo
tiene tarifas elevadas de entrega...

Asimismo; El Decreto Legislativo 685, dispositivo con rango de Ley (1991);
manifiesta que: Esta Ley crea la empresa denominada Servicios Postales del
Peri S.A. (SERPOST S.A.), como persona juridica de derecho privado,
organizada bajo la forma comercial de sociedad anénima, de acuerdo a la Ley de
la Actividad Empresarial del Estado y a la Ley General de Sociedades; a la que
otorga la concesion sin exclusividad del servicio postal en todo el pais,

obligandola a prestar dicho servicio en todo el territorio nacional, con caracter de
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Administracién Postal del Estado, para el cumplimiento de los acuerdos y
convenios internacionales.

Instaura que el presupuesto total de servicios personales, operaciones,
inversiones y otros, de SERPOST S.A., seran cubiertos integramente con
recursos propios provenientes de la prestacion del servicio postal, actividades
complementarias y el producto de actividades financieras, sin gravar al Tesoro
Publico de la Nacién.

En cuanto al régimen de operacién de los servicios, este Decreto Legislativo
establece una serie de disposiciones referidas a los alcances de las concesiones
que se otorgan para la prestacion del servicio postal, como la obligacion de los
concesionarios de brindar el servicio sin discriminar a los usuarios, los ambitos de
operacion de los concesionarios, la facultad del Estado de supervisar la actividad
de éstos, tarifas en libre competencia, entre otras.

De acuerdo al cuadro N° 08; los resultados del grupo control en la pre
prueba nos muestra que en la pre prueba 25 trabajadores y usuarios se
encontraban en insatisfactorio; las cuales obtuvieron puntajes entre 00 y 10 en lo
que respecta al desarrollo postal de SERPOST S.A.; y en la post prueba se
superé dicha deficiencia, donde 24 trabajadores y usuarios se ubicaron en
medianamente satisfactorio obteniendo notas entre 14 y 17; asimismo se observa
que 6 estudiantes se ubican en satisfactorio con notas entre 18 y 20; después de
la aplicacion del plan. Sin embargo; en el cuadro N° 09 nos muestra que en la pre
prueba 25 trabajadores y usuarios se ubicaron en insatisfactorio, obteniendo
puntajes entre 00 y 10 en lo que respecta al desarrollo postal de SERPOST S.A;;
y en la post prueba 24 trabajadores y usuarios se ubican en el mismo nivel, una
minima cantidad en minimamente satisfactorio; percibiéndose que no hubo ningdn

avance en el desarrollo postal de SERPOST S.A.
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Dahlsten (1999); manifestd que, “la reestructuracion del mercado postal
europeo deberia llevarnos a unos servicios postales mas fusionados, a una mayor
competencia internacional y a un mercado mas vibrante. Sin embargo, teniendo
en cuenta la situacién, todo esto sucedera de manera mas lenta que la esperada.
El problema con el mercado postal es que, se es consciente de su gran interés
social y, al mismo tiempo, se desea obtener beneficios de los incentivos derivados
de un mercado en competencia. Hay que ser pragmatico y aplicar la regulacion
con un cierto sentido comun. Como continuamente se desarrollan nuevas
alternativas, tenemos que ser realistas sobre las expectativas en lo que se refiere
a las alternativas de la entrega; la gente ya no depende tanto del correo como
antes de la llegada de internet y los mensajes de texto”.

El Decreto Supremo N° 032-93-TCC, Reglamento de Servicios vy
Concesiones Postales, norma que  desarrolla  reglamentariamente
fundamentalmente los aspectos relacionados con el otorgamiento de
concesiones, establece que los concesionarios de servicios postales podran
disefiar su propio sistema operativo.

Como se puede apreciar en el cuadro N° 11 sobre los valores de los
estadigrafos de resumen, dispersion y simetria, existen diferencias sustanciales
entre el grupo experimental y el grupo control, lo que evidencian que ambos
grupos se encontraban en situaciones similares al inicio de la investigacion.

Las medidas de tendencia central (Media, Mediana y Moda) en el grupo
experimental indican diferencias significativas entre el inicio del experimento y la
finalizacion del mismo. Mientras tanto, en el grupo control este fenbmeno no se
observa; es decir, como no hubo tratamiento no hay respuesta alguna.

Las medidas de tendencia central (Media, Mediana y Moda) en el grupo

experimental indican diferencias significativas entre el inicio del experimento y la
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finalizacion del mismo; hubo un desplazamiento de los puntajes obtenidos, desde
la izquierda hacia la derecha, ubicandose al final en puntajes mas altos. Mientras
tanto, en el grupo control este fendmeno no se observa; es decir, como no hubo
tratamiento no hay respuesta alguna; o podria decirse que no son significativas
estadisticamente. El comportamiento de las mismas medidas para el grupo
control es impredecible; indicAndonos que cuando no se presentan o aplican
propuestas especificas, no se debe esperar ningun resultado favorable. Estos
valores de la desviacion estandar nos permiten afirmar que las notas del grupo
experimental son ligeramente mas homogéneas que las notas del grupo control.
En definitiva, al decir de Murray Buchanan: El centro de atencion de la
reunion lo constituyeron las mejores practicas, y la promocion de una buena
regulacion. «Queremos ver las condiciones bajo las cuales el mercado postal
prosperaria y creceria»...«Queremos ayudar a nuestros paises miembros a
comprender las ventajas y dificultades que conlleva cualquier situacion del
mercado, ya sea éste liberalizado o monopolizado, con muchas o con pocas
obligaciones de servicio universal»; asi mismo en la agenda también estaba el
papel de los reguladores, en el entorno lleno de desafios, se enfrentan con la
necesidad de facilitar a los nuevos actores del mercado la sana competencia con

los otros operadores, ademas de modular los modelos de negocio tradicionales...

5.2. Contrastacion de la hip6tesis general en base a la prueba de hipétesis
Frente a la hipétesis propuesta, “Los elementos para la aplicacion del Plan
Integral de Reforma: mercado de servicios, reforma legal, servicio postal universal
y operador designado tienen un efecto directo en el desarrollo postal de
SERPOST S. A. Huanuco”, luego de haber aplicado la docima de hipotesis

tenemos indicios suficientes que nos prueban que el desarrollo postal de
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SERPOST S.A. aplicando el plan integral de reforma en el grupo experimental, es
mayor que el grupo control, ya que el valor de t cal. = 14 es mayor
significativamente respecto a latcrit. = 1,67 en consecuencia se rechaza la
hipétesis nula y aceptamos la hip6tesis alterna.

Al finalizar el presente trabajo de investigacion, se observa que existe un
resultado ascendente en el grupo experimental, tal como se muestra en la prueba
de hipétesis. Demostrando que los factores para la aplicacion del Plan Integral de
Reforma: mercado de servicios, reforma legal, servicio postal universal y operador
designado tienen un efecto directo en el desarrollo postal de SERPOST S. A.
Huanuco; es decir, se ha cambiado en lo referido al ambiente fisico o la
infraestructura convirtiéendose en ideal para la prestacion de los servicios que se
brinda a los clientes; en lo tecnoldgico o tecnologia se adecud los medios de inter
operatividad; asimismo, en lo financiero los ingresos se revirtieron permitiendo

realizar reinversiones en beneficio de los usuarios.

5.3.Aporte cientifico de la investigacion

El resultado y producto de nuestra investigacion tiene una importancia
tedrico cientifico, pues se trata de una contribucion al desarrollo de la ciencia
de la educacion. Ademas, el presente trabajo de investigacion tiene una
importancia practica, en el sentido de la ayuda reciproca de solidaridad social
y de superacion, del interés de la colectividad.
Con los resultados de nuestra investigacion estamos confirmando la
Importancia que tienen los servicios postales basicos que incluyen en primer
lugar, los servicios tradicionales de correo que se ofrecen a las empresas y a
las personas individuales, como son cartas (facturas, estados de cuentas,

recibos y otros envios de negocios) y los impresos; y de otra parte los
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servicios de encomiendas o paqueteria. Los servicios postales expresos o
servicios Courier, ofrecidos también a empresas y personas, igualmente
incluyen cartas, impresos y paquetes, pero con condiciones especiales de
rapidez, precio y valores agregados especiales (seguimiento y rastreo, seguro,
entre otros.) a pesar que las tecnologias de las comunicaciones hoy en dia
han desarrollado grandemente, sin embargo, vemos que las organizaciones a
nivel mundial, nacional y local aun requieren los servicios postales en sus
diferentes modalidades. Igualmente podemos confirmar por los resultados
obtenidos la importancia y necesidad que tienen las organizaciones de tener
un plan integral de desarrollo en el caso de SERPOST S.A., existe un plan
integral de reforma que en Huanuco no se venia implementando, y que al
concluir la investigacion se ha demostrado el cambio generado una vez que el
personal y los usuarios de los servicio han tenido conciencia de su necesidad
e importancia, ya que guia el buen desempefio institucional y sobre todo el
logro de las metas establecidas y el mejoramiento en la calidad de los
servicios que se brindan a los usuarios. Asi mismo el proceso continuo de
desarrollo postal de SERPOST S.A., ya que se busca mejorar y diversificar los

servicios, pensando en la competencia, sobre todo del sector privado.
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CONCLUSIONES

1. Quedo demostrado que los elementos para la aplicacion del Plan Integral de
Reforma: mercado de servicios, reforma legal, servicio postal universal y
operador designado afectan en forma directa el desarrollo postal de SERPOST
S. A. Huanuco”

2. El mercado de servicios, como elemento del Plan Integral de Reforma, tiene un
efecto en el desarrollo postal de SERPOST S.A.; puesto que se ha demostrado
la necesidad que tienen los trabajadores de adquirir conocimientos y cambios
significativos, utilizando para ello las estrategias pertinentes.

3. Después de analizar la situacion actual en que se encuentra la reforma legal
del Plan Integral de Reforma; se demostr6 que tiene un nivel de efectividad
significativo en el desarrollo postal de SERPOST S.A.; toda vez que se
requieren cambios legales de parte del Estado, para adoptar decisiones y
ejecutar acciones de una forma estructurada, ordenada y progresiva.

4. La funcién del servicio postal universal, como elemento del Plan Integral de
Reforma, en lo concerniente a los cambios en la infraestructura, el uso
apropiado de la tecnologia y las modificaciones financieras mejoran el
desarrollo postal de SERPOST S.A. Huanuco.

5. El funcionamiento Optimo del operador designado, que es un elemento
importante del Plan Integral de Reforma, cumplen un papel trascendente en el
desarrollo postal de SERPOST S.A. Huanuco; por lo que, en base a su
desempefio se puede mejorar la participacién en el mercado y la capacidad

operativa.
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SUGERENCIAS

1. Se sugiere a los trabajadores del SERPOST S.A. que deben esforzarse en
aplicar el Plan Integral de Reforma para el desarrollo postal; puesto que, su
nivel de influencia para su desarrollo es significativa.

2. Es necesario analizar y considerar la situacion actual en que se encuentra la
reforma legal del Plan Integral de Reforma ya que deberia ser actualizada toda
la normatividad por parte del Estado que permita su modernizacion y
desarrollo.

3. Es urgente establecer mecanismos para ver como se viene dando la funcion
del servicio postal universal del Plan Integral de Reforma ya que ello se
considera un elemento importante para el desarrollo postal de SERPOST S.A.
Huanuco.

4. En necesario motivar, emplazar e incentivar a los trabajadores para el
funcionamiento adecuado del operador designado, como elemento del Plan
Integral de Reforma ya que tiene que ver directamente con el desarrollo postal

de SERPOST S.A. Huanuco.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Articulo Il.  MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: Plan integral de reforma y su efecto en el desarrollo postal en SERPOST S.A. de Huanuco, 2014
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS METODOLOGIA
. Mercado de |> Oferta de servicios, Oferta atomizada, Servicios manuales
PROBLEMA GENERAL I:)OBJE'_I'IVO GE’ll\lERAL I_HIPOfTESIS GENERA% servicios > Tecnologia. Poblacion (N): 365
eterminar cuales son os factores para la = n — FMuestra (n): 30
¢Cuales son los | los factores de | aplicacion del Plan : Q(;tujllazc?g:]on FTipo de( ) Investigacion
factores para la | aplicacion del Plan Integral de Reforma: Reforma legal > Co?n etencia aplicada
aplicacién  del  Plan Integral de Reforma y su mercado de servicios, 9 S Inclugién FDisefio de Investigacion:
Integral de Reforma y efecto en el desarrollo reforma legal, servicio > 0O tividad Cuasi Experimental
qué efecto tiene en el postal de SERPOST S. postal universal y ’ perativica FTécnicas Para Acopio de
desarrollo postal de | A.Huanuco. operador designado Independiente ; Zzggf:ones datos:
SERPOST S.A. tienen un efecto directo > Calidad Observacion y fichas
Huénuco? gré;lpdoeg?rrrollo gostal (j\e Servicio postal |> Equidad Programa FInstrumentos de Recolecta
) : : universal > Precios experimental de datos:
OBJETIVO Huanuco. > Confiabilidad Pruebas educativas
PROBLEMAS ESPECIFICOS . Plan integral de > Sequridad FfPara Procesamiento de
ESPECIFICOS . Determinar el mercado HIPOTESIS reforma >R g'd Datos:
. ¢Cuél es el mercado de servicios del Plan ESPECIFICOS ) apidez Codificaciéon y tabulacion de
de servicios del Plan Integral de Reforma y |a. El mercado del Plan z resp_opsab_l,lldad datos.
Integral de Reformay | su  efecto en el Integral de Reforma > Participacion del mercado kTécnicas el Para Andlisis e
su efecto en el | desarollo postal de influye  directamente > Capacidad operativa interpretacién de Datos:
desarrollo postal de | SERPOST SA. en el desarrollo postal Operador > Manejo de tecnologia Estadistica  descriptva e
SERPOST S.A. | Huénuco. de SERPOST SA designado > Ingresos . inferencial para cada variable
Huanuco? b. Analizar la  situacién Huanuco. > Oportunidad de negocio [ Para la Presentacion de
. ¢Cudl es la situacion actual en que se |b. La situacion actual en |~ Auto_nomla, - atos:
de la reforma legal del | encuentra la reforma que se encuentra la > Ambiente fisico ICuadros, tablas estadisticas y
Plan  Integral  de legal del Plan Integral reforma legal del Plan > Infraestructura o igraficos
Reforma y su efecto | de Reformay su efecto Integral de Reforma P Modemizacion Cuestionario IPara el Informe Final:
en el desarrollo postal | en el desarrollo postal influye en  forma P> El ambiente fisico del local de SERPOST S. A. es modemoy adecuado. - Reglamento general de
de SERPOST S.A. de SERPOST SA. negativa el desarrollo > El am_blente fisico c_umple con las condiciones minimas de confort, comodidad y accesibilidad para la Grados de la Escuela de
Huanuco? Huanuco. postal de SERPOST . atencion de los servicios postales. _ . Post grado de la UNHEVAL
. ¢Cémo funciona el [. Establecer cémo se S.A. Huanuco. Fisico > La estructura fisica de SERPOST S. A. cumple con las normas establecidas por Defensa Civil.
servicio postal viene dando la funcion |c. La funcion del servicio > La infraestructura de SERPOST S. A, es ideal para la prestacion de los servicios que brinda a los
universal del Plan | del servicio postal postal universal del clientes. ) ) )
Integral de Reforma y universal del Plan Plan Integral de > SERPOST S. A., es una empresa operadora moderpa acorde a las exigencias de los usuarios. =
su efecto en el Integral de Reforma y Reforma influye > Lared posta! de SERRQST S. A, se encuentra deb|damgr)te conformada para la pre§taC|én del servicio
desarrollo postal de su  efecto en el positivamente en el Dependiente > Las estrategias que utiliza la Empresa operadora son eficientes y adecuada para brindar un servicio de
SERPOST S.A. | desarrollo postal de desarrollo postal de calidad.
Huanuco? SERPOST SA. SERPOST SA. | pesarrollo Postal - Red postal
. ¢Cémo funciona el | Huanuco. Huanuco. en SERPOST P> Interoperabilidad
operador  designado . Determinar como viene |d. El funcionamiento del SA > Mensaje electron[cq
del Plan Integral de funcionando el operador operador  designado o > Matasellos electrénico
Reforma y su efecto designado  del  Plan del Plan Integral de Tecnolégico > SERPOST S. A, aplica la interoperabilidad sin restriccion de acceso o implementacion.
en el desarrollo postal Integral de Reforma y Reforma influye > Se hace uso eficiente y oportuno de los mensajes electrénicos a los usuarios.
de SERPOST S.A. su efecto en el directamente el > Se reciben y envian mensajes para la comunicacion fluida entre los usuarios y el Operador del servicio
Hué&nuco? desarrollo  postal de desarrollo postal de postal
SERPOST SA. SERPOST SA. > En SERPOST S.A. Se hace uso de los matasellos electrénicos.
Huanuco. Huanuco. > Ingresos
> Utilidades
Financiero > El nivel de ingresos de SERPOST S. A., es significativo debido a los precios justos en los servicios
prestados.
> Las utilidades son razonables en relacién al mercado postal
> Los ingresos de SERPOST S.A. le permiten realizar reinversiones en beneficio de los usuarios.




ANEXO 02

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
ESCUELA DE POST GRADO

@5 ESCUELA DE POST GRADO

DOCTORADO EN GESTION EMPRESARIAL
CUESTIONARIO

DATOS GENERALES:

1. NOMBRES Y APELLIDOS DE LA INVESTIGADORA: Asiria Ponce Hurtado

2. TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION: “PLAN INTEGRAL DE REFORMA Y SU EFECTO
EN EL DESARROLLO POSTAL EN SERPOST S.A. DE HUANUCO, 2014”

3. APELLIDOS Y
NOMB RES .. ..

4. FECHA DE
EVALUACION: . ..ot e

5. INSTRUCCIONES: Registre en la columna correspondiente el puntaje obtenido de acuerdo a la escala
de valoracion siguiente:

Satisfactorio Medianamente Satisfactorio Minimamente Satisfactorio Insatisfactorio
4 3 2 1
INDICADORES ESCALA DE VALORACION
b)  INDICADORES c) d) e) f) 9)
El ambiente fisico del local de SERPOST S. A. es moderno y adecuado. D) i) K)
El ambiente fisico cumple con las condiciones minimas de confort, comodidad y m n) 0) ) )
accesibilidad para la atencién de los servicios postales. P q
La estructura fisica de SERPOST S. A. cumple con las normas establecidas por s) ) u) v) w)
Defensa Civil.
La infraestructura de SERPOST S. A,, es ideal para la prestacion de los servicios y) 2) as b cc)
gue brinda a los clientes. <
SERPOST S. A., es una empresa operadora moderna acorde a las exigencias de los eg ff o h i)
usuarios. 99
La red postal de SERPOST S. A., se encuentra debidamente conformada para la kK Il m i 00)
prestacion del servicio.
Las estrategias que utiliza la Empresa operadora son eficientes y adecuadas para qq r ss tt uu)
brindar un servicio de calidad.
La Oficina de SERPOST S. A. tiene autonomia empresarial. w X i 72 aaa)
Considera Ud. que la capacidad operativa para la prestacién de los servicios es la cg dd e 1 !
adecuada. 999,
En los procesos para brindar los servicios a los usuarios se utiliza tecnologia iii KK I
moderna. ”J mm
Considera que el uso de la tecnologia mejoraria la calidad de servicio en SERPOST [o]¢ pd qq rr ss8)
S,A,
SERPOST S. A, aplica la interoperabilidad sin restriccion de acceso o uy v wi ol )
implementacion. yyy
Se hace uso eficiente y oportuno de los mensajes electrénicos a los usuarios. ag bi cd dd ceet
Se reciben y envian mensajes para la comunicacion fluida entre los usuarios y el [o]e hi i KKKH
Operador del servicio postal n
En SERPOST S.A. Se hace uso de los matasellos electrénicos. m n od p 99!
El nivel de ingresos que tiene SERPOST S.A. le permite contar con liquidez. Ss tt utl w ww
Se realiza una distribucion de utilidades entre los trabajadores del SERPOST S.A. y 24 as bil ceed
El nivel de ingresos de SERPOST S. A., es significativo debido a los precios justos eg . p h i
en los servicios prestados. 9¢
Las utilidades son razonables en relacién al mercado postal kK M m n 000!
Los ingresos de SERPOST S.A. le permiten realizar reinversiones en beneficio de qq rr s tt uuul
los usuarios.
XX
WWWWW) TOTAL vy 77| ag bbbl
eg
dddddd) TOTAL (1+2+3+4) fff gq hH jiiiii
ESCALA DE VALORACION
Nivel Satisfactorio Medianamente Satisfactorio Minimamente Satisfactorio Nivel Insatisfactorio
(18 - 20) (14 -17) (11-13) (0-10)
61-80 41 - 60 21-40 0-20




