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El estudio a realizar informara sobre el tiempo medio de atencion al usuario en sus
relaciones con el prestador del servicio postal universal en las oficinas y locales de
Correos, principalmente las derivadas de las gestiones de depdésito o recogida de
correspondencia o de peticion de informacién sobre las caracteristicas de los
servicios incluidos en el ambito del servicio postal universal.

Como complemento del objeto principal del estudio, en las visitas realizadas a las
oficinas postales utilizadas como muestra se evaluaran otros parametros de calidad
como la limpieza de las instalaciones, la luminosidad, la disponibilidad de la
informacion de servicios, tarifas y procedimientos de quejas y reclamaciones, el trato
dispensado, etc. Asimismo se realizara un estudio sobre la publicaciéon de la dltima
hora de recogida tanto en las oficinas visitadas como en una muestra significativa de
buzones.

l. Condiciones de ejecucion

El estudio se realizara en cuatro etapas:
1. Disefio estadistico-muestral.
2. Trabajo de campo.
3. Proceso de grabacion y tabulacion de los resultados.
4

. Presentacioén de los resultados.
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I.1.1. Disefo estadistico muestral

Se tendré en cuenta la red de oficinas de Correos, considerando, el nimero que la
componen, tipologia de las mismas, horarios, poblacién atendida, asi como cualquier
otro aspecto de caracter general que informe sobre las caracteristicas del servicio,
en relacion con la atencion al usuario.

El tiempo de atencidn seré la suma del tiempo de espera y el tiempo de gestion. El
tiempo de espera se calcularad contando el nUmero de personas esperando en cola 'y
el numero de ventanillas abiertas y multiplicando este niumero por el tiempo medio
de gestion. El calculo del tiempo de gestion se realizard mediante el sistema de
“mystery shopping” o simulacion del servicio y mediante observacion.

En la oferta deberé especificarse el tamafio de muestra (nidmero de observaciones y
namero de oficinas) y la distribucién geogréafica de la misma.

Se deberd visitar como minimo 450 oficinas distribuidas en todo el territorio nacional.
Se deberan medir en todas las provincias espafiolas y teniendo en cuenta los
distintos tipos de oficinas existentes (en funcion del tipo de municipio y nivel de
actividad). En las visitas realizadas a las oficinas postales utilizadas como muestra
se evaluaran otros parametros de calidad como la limpieza de las instalaciones, la
luminosidad, la disponibilidad de la informacion de servicios, tarifas y procedimientos
de quejas y reclamaciones, el trato dispensado, etc.

Asimismo, se debera comprobar, en las oficinas seleccionadas en el punto anterior,
la informacién referente a la Ultima hora de recogida.

Por otro lado, se estudiara, en una muestra representativa de buzones de Correos
ubicados en las localidades de las oficinas seleccionadas aleatoriamente en el
estudio del tiempo de atencién, la informacién sobre la Gltima hora de recogida que
figura. La muestra final debe ser representativa de la red total de buzones existente.

[.1.2. Trabajo de campo

Se tendra en cuenta lo siguiente:

a) El trabajo de campo se realizard en las fechas que la Direccion de
Transportes y del Sector Postal de la Comision Nacional de los Mercados y la
Competencia determine con un preaviso de 15 dias. Los distintos horarios de
atencion al publico deben quedar totalmente cubiertos.

b) Se prevera la formacion necesaria al personal que participe en la encuesta.

c) Se aplicaran procedimientos para el control de calidad a lo largo de todo el
proceso.
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I.1.3. Proceso de grabacion y tabulaciéon de los resultados
Incluird las siguientes fases:

a) Procesamiento de los datos estadisticos que deber4d ser soportado
informéticamente.

b) Proceso de control de grabacion de datos que permita verificar el correcto
procesamiento y carga de los resultados obtenidos en su totalidad.

c) Tabulacion e interpretacion de los resultados.

.1.4. Presentacion de los resultados

Como consecuencia de la realizacidon del estudio, se emitird un informe que
comprendera:

a) Una definicion detallada del alcance y naturaleza del trabajo efectuado.

b) Amplia descripcion de las principales caracteristicas del estudio estadistico
realizado.

c) Conclusiones e interpretacion de los resultados obtenidos.
d) Resultados de los otros parametros de calidad medidos por tipo de oficina.

e) Ficha resumen de cada una de las oficinas visitadas.

Este informe sera presentado en papel (3 copias) y en formato electrénico.
Asimismo, se remitira en soporte informatico (fichero Excel) la base de datos
incluyendo el registro de todas las visitas realizadas, asi como de todos los papeles
de trabajo que soportan los estudios e informes emitidos.

En la oferta técnica se presentara un modelo de informe para su valoracion de
conformidad con lo establecido en la clausula 13.1. del Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares (PCAP).

Il. Estructura de la oferta técnica

La oferta técnica, cuya puntuacion se detalla que se detalla en la clausula 13 del
PCAP valoraré los siguientes apartados:

e Disefio estadistico y tamafio de muestra: se valorara la presentacion
conceptual del disefio estadistico. Se tendra en cuenta el nimero de oficinas
gue se visitan que en todo caso debera ser superior a lo establecido en el
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punto I1.1.1.,y el nUmero de visitas que se hace a cada una de ellas, asi como
el numero de buzones estudiado

e Trabajo de campo: se valoraran los procedimientos de organizacion y
coordinacion del trabajo de campo y la metodologia utilizada

e Proceso de grabacion y tabulacion de los resultados: se valoraran los
procedimientos y controles de calidad utilizados

e Presentacion de los resultados: se tendrd en cuenta el tipo de informe
ofertado asi como la presentacion de las bases de datos y documentos que
soportan el trabajo realizado






