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Prélogo

Reordenar el caos

espués del maremoto que afecté principalmente

a unos cuantos paises del Sur de Asia, a fines de

diciembre de 2004, una oleada de generosidad
internacional sin precedente afluy6 a la zona afectada.
Entre los numerosos contribuidores, los miembros del
sector postal no permanecieron insensibles ante la des-
gracia de las victimas y recurrieron a todos los esfuerzos
y los medios necesarios para aportar a estas tiltimas una
ayuda inmediata. Cuando se producen semejantes catés-
trofes naturales, alli donde numerosos servicios ptiblicos
resultan paralizados, el correo sigue siendo con frecuen-
cia un punto de enlace. En Indonesia como en Tailandia y
en Sri Lanka, los paises mas duramente afectados, la red
postal fue utilizada inmediatamente para aportar ayuda
a los afligidos, como el lector podra ver en el articulo
correspondiente del presente ndmero.

La primera emocién ha quedado atras y ahora es ne-
cesario reconstruir o restablecer el servicio postal que, en
numerosos lugares, ha resultado gravemente afectado.
Numerosas comunidades costeras carecen actualmente
de oficina de correos y deben recurrir a lugares de distri-
bucién provisionales. La UPU esta firmemente decidida
a realizar cuanto le corresponde. Ademaés de las contri-
buciones financieras recogidas en los Paises miembros,
el Fondo para el Mejoramiento de la Calidad de Servicio
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dela UPU sera puesto a disposicién. Los paises afectados
podran recurrir a los recursos que les son asignados en
el marco del FMCS para elaborar proyectos tendentes a
restablecer los servicios postales en las regiones devas-
tadas e incluso a mejorar la universalidad del servicio.
Esta rehabilitacién de los servicios se efectuara a lo largo
de varios meses y Union Postale seguira los progresos.
La situacién postal en el Sur de Asia fue un tema de
actualidad durante la primera reunién del nuevo Consejo
de Explotacion Postal (CEP), en el pasado mes de enero,
y este encuentro fue también la ocasién para establecer
la base de los trabajos que deben ser realizados en el
transcurso de los cuatro préximos afios para poner en
préactica la Estrategia Postal Mundial de Bucarest. En
una entrevista, James Wade, Presidente del CEP, explica
cémo la gestion centrada en los resultados deberia per-
mitir a las Comisiones, Grupos de Proyecto y Grupos de
Accion llevar a cabo con éxito estos trabajos. Un viento
de dinamismo sopla sobre la UPU se perfila una nueva
manera de actuar. Los desafios son particularmente
grandes, empezando por el mejoramiento de la calidad
de servicio. En tal sentido, los Paises miembros realizan
progresos, como se infiere del articulo sobre los progra-
mas de certificacion de la gestion de la calidad de servicio

y del rendimiento EMS gestionados por la UPU.
La redaccién



El buzén

El buzon

cTienen fibra epistolar los empleados de correos?
A mis padres, que ya fallecieron, les gustaba cartearse.
Los intercambios epistolares les ayudaron a superar difi-
ciles periodos de separacién. El mas duro fue cuando mi
padre, joven teniente, tuvo que navegar hacia Inglaterra
a bordo del Queen Mary en marzo de 1942, inmediata-
mente después de contraer matrimonio. Durante los dos
afos que siguieron, mi madre le escribia cada dia una
carta que llevaba un ntimero. Recibi6é 735 en total, a lo
largo de su periplo entre Inglaterra, el Norte de Africa,
Sicilia y Roma. Respondi6 a todas.
Actualmente, nos comunicamos por teléfono portatil
0 por correo electrénico. A veces salvaguardamos nues-
tros correos electrénicos, pero dudo mucho que tengan
el mismo valor que los preciosos manuscritos sobre au-
téntico papel, que forman parte de nuestros recuerdos
familiares. Me extrafa que, pese a estar relacionados con
la UPU, muchos de nosotros no intercambien cartas. Sin
embargo, somos los mejor colocados para mantener una
correspondencia asidua. ;jAcaso los sellos de correos han
encarecido hasta el punto de disuadirnos de escribir?
¢Llegaran a borrarse con el tiempo nuestras amistades
por no haber recurrido al testimonio de la carta escrita?
Habida cuenta de nuestra vocacién profesional para
estimular el intercambio de correo, ;acaso no seria de
interés para nosotros mantener contactos epistolares a
nivel personal? P.D. Por falta de tiempo, he tenido que
enviar esta carta por correo electrénico.
Dennis Delehanty
Director de Asuntos Postales en el Departamento de Estado
de Estados Unidos de América.

Los correos deben apostar por la «glocalizacién»

En su articulo sobre el éxito del Congreso de Bucarest
(Union Postale 4/2004), la informacion relativa a la adop-
cién de la norma D + 5 para la entrega internacional de
los envios de correspondencia prioritarios ha suscitado

mi interés. Dicha norma puede efectivamente fiabilizar
el servicio, ;pero se debe verdaderamente considerar la
rapidez como el nuevo caballo de batalla de los servicios
de correos? En el siglo XVIII, cada navegante queria a
toda costa llegar el primero a América para poder mara-
villar a Europa con el relato de los acontecimientos que
habian tenido lugar en el nuevo continente durante las
semanas e incluso durante los meses anteriores. Actual-
mente, cinco dias para comunicarse, ya se consideran un
lapso demasiado tarde en numerosos casos.

Ser competitivo, es también encontrar los sectores
especificos y explotar todas sus ventajas naturales.
Nuestra era es la de la globalizacién, pero también la
de la glocalizacién, pues las empresas deben adaptarse
a las necesidades locales. Los servicios de correos estan
bien situados para obtener ventajas de ambos conceptos.
La reforma es vital, pero no debe conducir al cierre de
oficinas de correos locales si el correo debe seguir siendo
competitivo. Por el contrario, en los paises industriali-
zados, los valores tradicionales ligados a la comunidad
y al servicio universal deberian formar parte integrante
de todo modelo comercial eficaz. Los correos deberian
reforzar su red local, invirtiendo en los establecimientos
rurales para convertirlos en centros de comunicacién
que ofrezcan el acceso a los servicios de mensajeria, a
la asistencia técnica, etc. Este tipo de oficinas de correos
interesaria a nuevos clientes entre la poblacién activa. En
realidad, aquellos que abandonan la ciudad para trasla-
darse al campo necesitan mas que nunca dichos servicios
y estarian dispuestos a pagar mds para beneficiarse de
los mismos. Preocupados por distribuir el correo lo mas
rapidamente posible, los servicios postales no deberian,
sin embargo, desaprovechar la ocasién de explotar todo
el potencial que representa su presencia, asi como su
sentido de empresa y de innovacién a nivel local.

Rory Clarke
Redactor jefe de la revista Observateur, de la OECD, expresa
su propio punto de vista

«Me extrana que estando relacionados con la UPU, muchos de nosotros no intercambien cartas.»

debe seguir siendo competitivo.

La reforma es vital, pero no debe conducir al cierre de las oficinas de correos locales si el correo
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Apuntes

Apuntes

Norma mundial de calidad de servicio al alcance

de la mano

A fines de 2004, con cerca del 62% de los envios testigos
distribuidos dentro de los plazos fijados en D + 5, en
el marco de la norma de distribucién de los envios de
correspondencia prioritarios, el objetivo fijado en el 65%
para 2008, no distaba mucho de ser alcanzado. La nor-
ma mundial D + 5 (distribucién el quinto dia laborable
después del dia del depdsito de los envios) fue instituida
por el Congreso de Bucarest 2004 y el umbral minimo
fijado en el 50%. Sin embargo, los resultados a fines de
2004 demuestran que los correos satisfacen ya dicha
exigencia a los niveles mundial e interregional. Si bien
algunas regiones han rebasado ya el objetivo del 65%,
otros, como Africa, las Américas y el Caribe, encuentran
dificultades para alcanzar la cuota del 50%. En 2004, Eu-
ropa y Asia septentrional se clasificaron en vanguardia
con casi el 70% de los envios distribuidos conforme a la
norma D + 5.

Segun controles efectuados en 2004 en mas de
351 enlaces internacionales, 70 de ellos registraron una
cuota del 90% e incluso mas; el objetivo fijado para 2008
(65%) ha sido alcanzado o rebasado en 98 enlaces; el
objetivo fijado para 2005 (50%) ha sido alcanzado o re-
basado en 47 enlaces, mientras que el objetivo minimo
no ha sido alcanzado en 136 enlaces. Los resultados muy
mediocres se registran principalmente entre cinco a ocho
administraciones postales de las 83 que participaron en
el control continuo en 2004. La calidad de servicio no ha
cesado de aumentar desde el ano 2000, durante el cual
la cuota media mundial era de un 49,7%. Estos resulta-
dos no toman en cuenta los controles efectuados entre
paises industrializados, cuya calidad de servicio es por
lo general netamente superior.

Los servicios electrénicos en el punto de mira

Los servicios electrénicos forman parte del paisaje
postal en numerosos paises. En esta 6ptica, y debido a
la adopcién de varias proposiciones sobre los servicios
electrénicos por el Congreso de Bucarest, el nuevo Grupo
«Productos electronicos y servicios asociados», consti-
tuido en el seno del Consejo de Explotacién Postal, ha
sido encargado de recomendar orientaciones estratégicas
para el desarrollo de los servicios postales electrénicos
existentes y otras tecnologias conexas. Presidido por
Dean Pope, de Canad4, el Grupo orientard los trabajos
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tendentes a poner a punto varios nuevos servicios electr6-
nicos facultativos que serdn propuestos por los servicios
de correos, entre los que figuran el sello electrénico y
los servicios .post. En el seno del Grupo, equipos mas
pequenos se centraran en aspectos particulares de los
trabajos, como la estrategia y el marco reglamentario
(equipo dirigido por Francia), el comercio electronico
(Brasil), el correo hibrido (Italia), el sello postal electro-
nico y el proyecto .post. Los paises responsables de estos
dos tltimos equipos atiin no han sido determinados. Uno
de los principales objetivos del Grupo para velar por el
desarrollo de los servicios electronicos de manera que los
Paises miembros de la UPU, en especial aquellos que se
encuentran en fase de desarrollo, puedan introducirlos en
su mercado a un coste lo mas bajo posible. De momento,
el Grupo esta también encargado de definir una estrategia
centrada en la funcion del sector postal en la sociedad
de la informacién en prevision de la segunda fase de la
Cumbre mundial sobre la sociedad de la informacion,
que tendra lugar en Tdnez del 16 al 18 de noviembre
de 2005. De conformidad con su misién estratégica, el
nuevo Grupo permitird al Grupo de utilizadores de los
servicios electronicos avanzados en el seno de la Coope-
rativa Telematica concentrar sus esfuerzos en cuestiones
tales como la explotacion de los servicios, el desarrollo
técnico, el despliegue y el apoyo regional.

Cooperativa Telematica: prioridad de la financiacién
de las actividades

La financiacién a largo plazo de las actividades de la
Cooperativa Telematica serd una prioridad para sunuevo
Presidente. Elegido a este cargo con ocasion de la Asam-
blea General de la Cooperativa celebrada el 24 de enero,
el australiano Christopher Grosser se impone la misién
de seguir haciendo avanzar los trabajos, manteniendo
al mismo tiempo un presupuesto equilibrado. Para ello,
serd necesario encontrar nuevas fuentes de financiacion,
pues los trabajos se intensificaran con la llegada de nue-
vos servicios a desarrollar tales como el proyecto .post
y el sello postal electronico. El Sr. Grosser se alegra de la
creacién del Grupo «Productos electrénicos y servicios
asociados» en el seno del CEP. «Este Grupo ayudara al
Centro de tecnologias postales en materia de investiga-
cién, lo cual permitird a los empleados de este dltimo
concentrarse en el desarrollo de los servicios. Asi pues,
podremos asegurar el futuro de una empresa postal



Apuntes

global y dindmica». La Cooperativa Telematica eligio a
Abdejalil Azzane, del correo marroqui, Vicepresidente
responsable de la estrategia. Luc Mangin, de La Poste
francesa, fue elegido Vicepresidente responsable de las
finanzas con ocasion del Congreso de Bucarest.

EMS: normas hechas a la medida

Los Paises miembros de la Cooperativa EMS se com-
prometen a respetar normas de servicio mds estrictas,
determinadas segtin el trafico de envios que llegan y
son procesados, y segtn los medios de que disponen
para asegurar su seguimiento. El nuevo plan comercial
cuatrienal de la Cooperativa EMS propone a los 19 co-
rreos que procesan ellos solos el 90% del trafico EMS
mundial una norma del 95% para la distribucién de los
envios que llegan. Los demas correos que se benefician
de un sistema de seguimiento y localizacion deberan
por su parte esforzarse por distribuir en 2005 el 80% de
los envios EMS que llegan dentro de los plazos previs-
tos, a sabiendas de que el objetivo serd fijado en alza
en 2006. Por ultimo, los correos que no tienen sistema
de seguimiento y localizacion deberan esforzarse por
adoptar uno de aqui a fines de 2005. «La introduccién
de normas de servicio y evaluacién del rendimiento de
los servicios de correos con relacion a éstas constituye
una manera eficaz de favorecer el mejoramiento del ser-
vicio. Sin embargo, hay que tener en cuenta el hecho de
que todos los correos no se encuentran al mismo nivel.
Asi pues, hay que establecer para cada correo normas
alcanzables; en caso contrario, la medida podria tener un
efecto desalentador», explicé Alistair MacRae, Jefe de la
Unidad EMS en la Oficina Internacional. Y anadié que el
rendimiento de cada servicio de correos serd estudiado
con regularidad y los objetivos serdn ajustados segtin el
caso. El tréfico EMS rebas6 los 34,5 millones de envios en
2003, lo cual representa un aumento del 6% con respecto
al afio precedente.

El estatuto de las oficinas de cambio

extraterritoriales un tanto clarificado

Numerosos Paises miembros de la UPU denegarian el
permiso para establecer una oficina de cambio extraterri-
torial (OCE) en su territorio a las administraciones pos-
tales extranjeras que lo solicitan. Tal es el resultado de la
encuesta realizada por la Oficina Internacional entre los
190 Paises miembros de la UPU, a raiz de una resoluciéon
del Congreso de Bucarest que les dejaba la posibilidad
de legislar en dicha materia. De las 76 respuestas obte-
nidas, 49 administraciones indicaron que la legislacién

o la politica de su pais no autorizaba el establecimiento
de una OCE en el territorio nacional. Sin embargo, 16
lo autorizan: se trata de Alemania, Dinamarca, Espafia,
Finlandia, Gran Bretafia, Grecia, Hungria, Islandia, Jorda-
nia, Kuwait, Lituania, Luxemburgo, Namibia, Noruega,
Paises Bajos y Suecia. Entre estas administraciones, 11 in-
dicaron que la legislacién o la politica del pais autorizaba
a los operadores de las OCE a utilizar la documentacién
dela UPU (necesaria para calcular los gastos terminales)
para los envios de correo que salen. En cuanto a si el pais
aceptaba la aplicacién de las Actas de la UPU para los
envios de correo recibidos de parte de OCE, 34 adminis-
traciones respondieron si, mientras que 36 no. Las demas
indicaron no tener ninguna posicién oficial. La Oficina
Internacional difundira dentro de poco en el sitio Web
de la UPU la politica respectiva de sus Paises miembros
acerca de las OCE. Asi pues, los correos que tienen la
intencion de establecer una presencia en otro pais podran
comunicarse con las autoridades pertinentes.

Una decisién sobre moscas

Los investigadores en biomedicina del mundo entero po-
dran enviar por correo, a partir del 1° de mayo de 2005,
moscas de la familia de las drosofilas, pequefias moscas
de la fruta que miden unos tres milimetros. El Congreso
de Bucarest 2004 adopté una enmienda al Convenio y a
los Reglamentos de la UPU que autoriza a las administra-
ciones postales a intercambiar envios de correspondencia
que contengan moscas de la familia de las drosofilas para
fines de investigacion biomédica. Sin embargo, el nuevo
Convenio y sus Reglamentos no entraran en vigor hasta
el 1° de enero de 2006. Los investigadores que necesitan
moscas de la familia de las drosofilas esperaban con im-
paciencia poder utilizar el correo internacional para los
intercambios, ello lo més rdpidamente posible. Asi pues,
la UPU modifico, el 24 de enero, su actual Reglamento de
envios de correspondencia, a fin de admitir dichos insec-
tos en la red postal mundial a partir del 1° de mayo de
2005. Unicamente instituciones oficialmente reconocidas
podran intercambiar dichas moscas, que sirven para los
trabajos de investigaciéon biomédica y genética que con-
cierne, entre otras cosas, a la enfermedad de Alzheimer,
la enfermad de Parkinson, la enfermedad de Huntington,
enfermedades del corazén y diversas formas de céncer.
Las moscas son actualmente intercambiadas entre mas
de 1500 institutos de investigacién en unos cincuenta
paises. Figuran ya junto con las abejas, las sanguijuelas y
los gusanos de seda en la lista de los animales vivos que
pueden ser expedidos por correo a escala mundial.
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Union Postale desea conocer la opinion de usted

Los lectores de Union Postale son invitados a rellenar el
cuestionario que figura en este ntimero. El dltimo cues-
tionario destinado a los lectores data del afio 2000. Es
hora ya de determinar si esta publicacion sigue satisfa-
ciendo las necesidades de los lectores y cémo puede ser
mejorada. Sirvase pues tomarse el tiempo para rellenar
nuestro cuestionario — ello no deberia exigir mas de
quince minutos —y devolvérnoslo antes del 27 de mayo
de 2005. Con gusto recibiremos cualquier proposicion

y sugerencia relativas a articulos. Usted puede también
participar en un sorteo, a fin de ganar uno de los diez
nuevos relojes de la UPU. El cuestionario esta disponible
en 7 lenguas en el sitio Web de la UPU (www.upu.int).
Lo encontrard bajo la ribrica «Union Postale» pulsando el
enlace «Publicaciones» de la pagina de acogida del sitio
Web de la UPU. Pedimos a los lectores que sélo rellenen el
cuestionario una sola vez; las versiones electronicas estan
destinadas a los lectores que no reciban el cuestionario en
este niimero y que deseen, pese a todo, responder.

Una sesién récord del CEP: Mas de setecientos quince delegados, provenientes de 89 Paises miembros,
participaron en la reunién del Consejo de Explotacién Postal del 17 al 28 de enero de 2005. Por otra parte,
90 empleados de la Oficina Internacional y 65 intérpretes contribuyeron al buen desarrollo de los trabajos.

El desarrollo duradero es asunto de todos

El nuevo Grupo de Proyecto «Medio ambiente y desarrollo duradero» presenté su programa de trabajo para
los anos 2005 a 2008 con ocasién del tltimo Consejo de Explotacién Postal. El medio ambiente esta ya asociado
al desarrollo duradero, pues expresa la idea de que el desarrollo econémico esta intrinsicamente ligado al
respeto del medio ambiente y al bienestar social. Francia, que ejerce la presidencia del Grupo, esta resuelta a
conseguir que los correos avancen en esta materia, especialmente mediante la transferencia de competencias de
los correos adelantados a los correos «nedfitos» y mediante la instauracion de los nuevos instrumentos. Uno de
dichos instrumentos tendra forma de encuesta, lanzada préoximamente entre los operadores postales, sobre su
politica y sobre las medidas ya adoptadas en materia de desarrollo duradero, por ejemplo en lo que concierne
a la publicidad y venta por correo, a la prevencién de algunas enfermedades en los empleados de correos, a
la igualdad entre hombre y mujer en el seno de los correos, etc. Se concebira especialmente a tal efecto en un
sitio Web un instrumento de autodiagnéstico para permitir a los correos comprender la nocién de desarrollo
duradero, identificar sus lagunas y adoptar una posicion ecociudadana. El eje del desarrollo duradero, asi
como sus cometidos seran extensamente debatidos en el transcurso del decenio de las Naciones Unidas para
la Educacién con miras al desarrollo duradero que empieza oficialmente el 1° de marzo de 2005.
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Fotos:

Fig. 1. - Edouard Dayan, nuevo Director General, recibe la llave de la Oficina Internacional de manos de su
predecesor, Thomas E. Leavey. Embajadores, representantes de la Confederacion Suiza, elegidos municipales de la
ciudad de Berna y reguladores y operadores postales del mundo entero asistieron a la ceremonia de transmisién de
poderes en la sede de la UPU, en Berna, el 14 del pasado mes de enero. El Sr. Dayan se comprometié a hacer de la
UPU una organizacion eficiente, innovadora, solidaria y abierta asi como también un centro de excelencia y un lugar
de debates e intercambios de alto nivel sobre las cuestiones postales. «La UPU es el tinico recinto capaz de reunir
al conjunto de los actores del sector postal para aportar respuestas a problematicas comunes. Estoy convencido de
que debemos contribuir a aportar respuestas globales a los desafios que encontramos, sin dejar de tener en cuenta
las diversas necesidades de nuestros miembros.»

Fig. 2. — Edouard Dayan, Director General, y James Wade, Presidente del Consejo de Explotacion Postal, firmaron
los nuevos Reglamento de envios de correspondencia y Reglamento relativo a las encomiendas con ocasién de la
sesion plenaria del CEP celebrada el 28 de enero. Con ocasién del dltimo CEP, la Comisién 1 tuvo la pesada tarea de
realizar los trabajos que versan sobre el examen de unos 350 proyectos de proposicién no tratados en el Congreso
de Bucarest. Los Reglamentos nuevos y enmendados, entraran en vigor el 1° de enero de 2006.

UNION POSTALE 7



Catastrofe en el Sur de Asia

Reconstruir después del tsunami

Por Rhéal LeBland

os miembros de la comunidad postal se moviliza-

ron con rapidez ante la llamada de los organismos

de ayuda del mundo entero, enviando dinero,
voluntarios y suministros de socorro para ayudar sin
tardanza a las victimas de la catdstrofe que asolé al Sur de
Asia el 26 de diciembre de 2004. Habiéndose organizado
la ayuda humanitaria, los esfuerzos se orientan ahora
hacia la reconstruccion. Como organismo de las Naciones
Unidas, la UPU se ha comprometido a contribuir a la
reconstruccion de la infraestructura postal en los paises
afectados, a plazos medio y largo, a fin de devolver a los
supervivientes el derecho a la comunicaciéon. Centenas
de instalaciones postales y una cantidad considerable
de equipos fueron destruidos o dafiados, y numerosos
empleados de correos encontraron la muerte en esta tra-
gedia. Asi pues se necesitara por lo menos un afio para
alcanzar la normalidad del servicio postal.

Amaradasa Silva, de la oficina de cambio central
de Colombo, se encontraba a bordo del Queen of the
Sea, el tren que recorre el litoral de Sri Lanka hasta la
ciudad de Galle, en el Sur, cuando las olas prorrumpie-
ron inundando los vagones. En muy pocos minutos, la
cantidad de agua y la potencia de las olas arrastraron
los ocho vagones del tren hasta un terreno pantanoso,
y el empleado de correos que convoyaba una treintena
de sacas de correo, se encontrd inmerso en el caos mas
completo. Mientras un asistente lo animaba a huir, el
empleado de correos prefirié no moverse, temiendo que
el correo fuera robado o perdido al bajar el nivel de las
aguas. Poco antes de que la tltima ola devastadora su-
mergiera a las victimas prisioneras del tren, el asistente
subi6 hasta el techo para tender una mano caritativa a su
colega a través de una ventana abierta. Pero el emplea-
do de correos seguia negandose a salir; su audacia era
suficiente para salvar el correo, pero no su propia vida.
Los socorristas encontraron su cuerpo dos dias después
entre los restos del tren. Amaradasa Silva serd recordado
como uno de los 22 empleados del correo de Sri Lanka
que perecieron en aquella triste manana de diciembre,
cuando un movimiento sismico de magnitud 8,9 en la
escala de Richter, cuyo epicentro fue localizado en el mar
frente al distrito de Meulaboh, en la parte occidental de
la provincia de Aceh, originé el maremoto que afect6 a
las costas de Indonesia, del Oeste de Malasia, del Sur de
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Tailandia, de Sri Lanka, de las Maldivas, de la India, de
Bangladesh, del Este de Africa y de Madagascar. Unas
300 000 personas perdieron la vida o desaparecieron, y
las Naciones Unidas estiman por lo menos en un millén
el nimero de personas desplazadas.

De regreso de una misién de una semana, efectuada
a comienzos de febrero en Indonesia y en Sri Llanka,
Vinod Dhamija, Consejero Regional de la UPU para
la regién Asia/Pacifico, declaré que la magnitud de
las destrucciones rebasaba lo que se podia imaginar y
que el paisaje costero habia sido devastado a lo largo de
muchos kilémetros. Segtin dijo, se requerird un tiempo
considerable para apartar los escombros.

En efecto, se requerird tiempo para limpiar y recons-
truir la infraestructura postal que ha resultado grave-
mente dafiada. Mientras los correos sélo registraban
perturbaciones minimas del servicio postal internacio-
nal inmediatamente después de la tragedia (la cual tuvo
lugar en periodo de vacaciones y en zonas alejadas de
las principales instalaciones postales), el servicio interior
y los empleados de varios correos fueron gravemente
afectados.

Casi 300 oficinas de correos de la region resultaron
totalmente destruidas o dafiadas. En Tailandia, la ofici-
na de correos de Thaweewong, en Phuket, resulté seria-
mente dafiada asi como docenas de otras en Banda Aceh
(Indonesia) y en Sri Lanka. Todas las oficinas de correos
de las islas indias de Nicobar y Adaman fueron grave-
mente danadas, aunque cabe decir que muchas de ellas
ya han reanudado sus actividades. Las demas pérdidas
conciernen al equipamiento postal, al mobiliario y a los
aparatos informaticos.

Aligual que numerosos sectores, los servicios postales
de los paises en cuestién han observado una reduccién
de sus ingresos a raiz de la catéstrofe. En las Maldivas, el
Ministerio de la Comunicacién, de las Ciencias y de las
Tecnologias ha informado a la UPU su temor de que el
servicio postal sufra gravemente, debido a la reduccién
del turismo en el archipiélago. En efecto, la ausencia de
subvenciones podria tener incidencias en la prestacién
del servicio universal.

Despliegue de la asistencia técnica
La Oficina Internacional reaccioné inmediatamente ante
la tragedia asegurando el procedimiento de los inter-
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cambios postales entre los paises afectados y el resto del
mundo con un minimo de perturbaciones. Los Paises
miembros fueron informados con regularidad acerca de
la situacién del sector postal en los paises afectados, por
intermedio del sistema de informacién para las situacio-
nes de emergencia (EmIS) y mediante circulares.

Basandose en un detenido analisis de las necesidades
inmediatas de las administraciones postales, la Direc-
cién para la Cooperaciéon y el Desarrollo de la Oficina
Internacional esta lanzando proyectos de asistencia para
contribuir en los esfuerzos de reconstruccion en los paises
mas severamente afectados, especialmente Indonesia, Sri
Lanka y las Maldivas. El correo de Sri Lanka estima en
mas de 2,5 millones de USD el importe necesario para
reconstruir y volver a amueblar sus oficinas de correos.
El correo indonesio estima que necesita 600 000 USD en
fondos de urgencia para asegurar el proseguimiento de
los servicios postales en los tres meses que siguen a la ca-
tastrofe, y 1,6 millones suplementarios para su programa
de rehabilitacion a largo plazo. Otros paises, como India
y Tailandia, a pesar de los dafios sufridos, reconstruirdn
sus instalaciones y restableceran sus servicios sin ayuda
exterior.

Como quiera que dispone de fondos limitados, la
UPU utilizara los fondos aportados por los paises en
una cuenta especial. Japén fue el primer pais que aportéd
su contribucién, de 115 000 CHF, y fue seguido por otros
paises entre los que figuran Bélgica, Kazajstan, Panamay
Rumania. Unos 200 000 CHF han sido recolectados hasta
hoy, y esta suma serd completada por el presupuesto de
asistencia técnica de la Oficina Internacional.

Vinod Dhamija precisa que, en algunos paises, como
Sri Lanka, los planes de reconstruccién del gobierno abar-
can las instalaciones postales. La UPU concentrara pues
sus esfuerzos en el suministro de equipamiento basico
necesario para explotar una oficina de correos, especial-
mente ordenadores, furgonetas, motocicletas y teléfonos
por satélite, puesto que la red de telecomunicacién ya no
funciona.

Durante la reunién de enero del Consejo de Explota-
cién Postal (CEP), el Consejo Fiduciario del Fondo para
el Mejoramiento de la Calidad de Servicio (FMCS) de
la UPU ha decidido también aplicar procedimientos
simplificados a los proyectos tendentes a restablecer
los servicios postales en las zonas afectadas. Una po-
litica anéloga fue adoptada por un proyecto del FMCS
relativo al restablecimiento de los servicios postales en
la ciudad irani de Bam, afectada por un terrible movi-
miento sismico en diciembre de 2003. EI FMCS cuenta

con aproximadamente 55 millones de USD, y los paises
afectados son estimulados para que utilicen los recur-
sos financieros que les corresponden para restablecer
los servicios relacionados con la prestacién del servicio
postal universal. Varias administraciones postales han
suministrado asistencia técnica a los paises afectados, y
se espera que algunas de ellas ofrezcan los recursos que
reciben del FMCS para ayudar a los paises concernidos
a restablecer los servicios a lo largo de las zonas costeras
devastadas.

La UPU ha informado a las Naciones Unidas acerca
de sus actividades después de la crisis. Prevé contribuir
en los esfuerzos de reconstruccién y ha manifestado
su voluntad de cooperar en el marco de los esfuerzos
desarrollados a nivel de las Naciones Unidas. Ademas,
Vinod Dhamija mantiene estrechas relaciones con los
organismos de las Naciones Unidas en Bangkok, donde
tienen su sede el Coordinador Residente de las Nacio-
nes Unidas, el Representante Residente del Programa
de las Naciones Unidas para el Desarrollo en Tailandia
y la Comisién Econémica y Social para Asia y el Pacifico
(CESAP). El Secretario Ejecutivo del CESAP ha creado un
equipo especial interinstituciones a nivel regional para
contribuir a los esfuerzos de rehabilitacion y de recons-
truccién después del tsunami, y el Consejero Regional
de la UPU participara activamente en las reuniones de
este equipo para asegurarse de que las actividades de la
UPU estan bien coordinadas.

Nada puede detener a los servicios postales...
Inmediatamente después de la catastrofe, los correos hi-
cieron todo lo posible para mantener los intercambios de
correo y distribuir las cartas y las encomiendas dirigidas
alos supervivientes. En Indonesia, los clientes pudieron
beneficiarse de los servicios postales en otras oficinas de
correos, o en oficinas provisionales establecidas en las
zonas afectadas y los campos de refugiados. El correo
fue designado por el Gobierno como uno de los servicios
que debian aportar una ayuda inmediata a las victimas.
Las instalaciones postales de Banda Aceh y de otras zo-
nas fueron transformadas en centros de comunicacién y
en puntos de depdsito de la ayuda. El correo indonesio
envi6é también furgonetas postales desde Yakarta a las
regiones afectadas para encaminar el correo, transpor-
tar el material de socorro y aportar asistencia. Por otra
parte, muchos empleados fueron transferidos también
a la provincia de Aceh para contribuir a los esfuerzos
de restauracion.
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En Tailandia, el correo es depositado en los aposentos
provisionales de los supervivientes, y el servicio postal
inform¢ al publico acerca de las distribuciones previstas.
A veces, el correo es guardado en las oficinas de correos
vecinas antes de ser distribuido. La red de transporte
postal ha sido también utilizada para la distribucién de
la ayuda y de los suministros de urgencia en las seis
provincias afectadas del pais. Las oficinas de correos se
han convertido en centros de coordinacién de las dona-
ciones. Los correos del mundo entero han observado un
incremento del correo con destino a los organismos de
beneficencia. Un ejemplo impactante se dio en Nueva
Delhi (India). Como asi lo sefial6 el servicio de prensa
indo-asidtico a mediados de enero, la llamada del Pri-
mer Ministro indio a la poblacién se tradujo en el envio
de miles de cartas, de cheques bancarios, de cheques
y de giros postales a la oficina de correos que procesa
su correspondencia. El Postmaster Radhey Shyam in-
dica que los servicios postales estin muy ocupados e
incluso sobrecargados, pero que salen adelante. Radhey
Shyam tuvo que contratar empleados suplementarios
para procesar cada dia la llegada de aproximadamente
500 cheques y, a veces hasta 5000 giros postales.

En Sri Lanka, como en Indonesia, el correo ha estimu-
lado encarecidamente a los supervivientes de los campos
a que envien tarjetas postales gratuitas a sus familias y
amigos para informarlos acerca de su situacién y pedirles

que no envien cartas ni encomiendas. Asi pues, el correo
ha podido limitar la cantidad de envios que llegan. Todo
el correo internacional era guardado al principio en la
oficina de cambio central de Colombo, pero el correo
empez6 a expedir la correspondencia hacia las zonas me-
ridionales una semana después del desastre. El correo es
distribuido en los campos de refugiados. Las encomien-
das y las cartas no distribuibles, si llevan el nombre del
expedidor, son devueltas.

Una abnegacién sin limites

Con frecuencia, los empleados han hecho posible el en-
caminamiento del correo gracias a iniciativas personales.
Por fortuna, T.W. Kalyani Mangalika estaba de visita en
casa de su hermana en una ciudad vecina cuando el
tsunami se produjo. Al regresar a su casa en Thalpe (Sri
Lanka), su casa, que ella explotaba como oficina de co-
rreos secundaria, ya no era mas que escombros. Su casa,
sus bienes y el equipo postal habian sido barridos por las
aguas. Al dia siguiente, a pesar de su pena, transfiri6 los
servicios postales a un lugar que habia quedado intacto a
unos veinte metros mas lejos. Los tres carteros habituales
reanudaron su trabajo y se pudo seguir prestando el ser-
vicio. El Postmaster General de Sri Lanka, K.A.S. Senad-
heera, que se salvo porque estaba de vacaciones en el sur
del pais (véase el recuadro), alaba su determinacion.

Magnitud de la destruccién

Indonesia: Las provincias de Aceh y del norte de Sumatra sufrieron los principales dafios: 21 oficinas
de correos, cinco vehiculos, ordenadores y otras instalaciones fueron destruidos, y las viviendas de
112 empleados resultaron gravemente danadas.

Tailandia: La oficina de correos de Thaweewong, en Phuket, fue destruida y lo mismo cabe decir de tres oficinas
de correos bajo licencia. En total, nueve oficinas de correos cesaron de funcionar a raiz de la catastrofe.

Maldivas: Una oficina de correos secundaria fue parcialmente dafiada, mientras que 70 de las 197 agencias
postales fueron completamente destruidas y 30 parcialmente dafiadas. La vivienda y los bienes de seis
empleados fueron también afectados.

India: Unas 20 oficinas de correos en las islas de Nicobar y Andaman fueron severamente dafadas, pero ya
han reanudado sus actividades. Otras oficinas de correos en Tamil Nadu, en Kerala y en Andhra Pradesh
también han reanudado sus actividades.

Sri Lanka: 17 oficinas de correos ptblicas y 11 oficinas de correos secundarias (explotadas en la vivienda de
un Postmaster) fueron destruidas. Otras cincuenta y dos oficinas de correo publicas y 17 oficinas de correo
secundarias resultaron parcialmente danadas.

Malasia, Myanmar y Bangladesh: No se registr6 ninguna destruccién importante de la infraestructura postal.
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Empleados de correos entre las victimas

La comunidad postal registré numerosas muertes entre sus miembros a raiz de la catastrofe que asol6 al Sur
de Asia en el pasado mes de diciembre. En Indonesia, por lo menos 14 empleados postales y 81 miembros
de sus familias perdieron la vida o han desaparecido, y las viviendas de 112 empleados han sido gravemen-
te dafadas. Veintidoés empleados postales perdieron la vida en Sri Lanka, y otras 75 familias registraron
pérdidas. Se rinde homenaje a todos los que han sufrido a causa de esta tragedia.

Tratamiento mediante las cartas: el correo indonesio lanza un programa educativo para los nifios

Entre las victimas del movimiento sismico, miles de nifios se encuentran actualmente sin domicilio, sin fa-
milia y muy vulnerables. En Indonesia, se estima que 300 000 de los 600 000 supervivientes que pueblan los
diversos campos de refugiados son nifios. Muchos de ellos sufren traumatismos y depresiones. Para ayudarles
arecuperar la normalidad, el correo indonesio se ha asociado al Comité nacional de proteccién de los derechos
del nifio para organizar una campafa epistolar destinada a los nifios de Aceh y de Nias. La campana, cuyo
objetivo consiste en que los nifios puedan comunicar sus sentimientos gracias al correo, fue lanzada el 26 de
enero en el Palacio de Estado de Yakarta. El Presidente y su esposa pidieron al personal docente de todo el
pais que estimule a los estudiantes a escribir a los nifios supervivientes que van a la escuela a unas 2000 carpas
instaladas por el Gobierno en 95 lugares diferentes. El correo indonesio distribuye tarjetas postales gratuitas,
aerogramas y utiles de correspondencia a los nifios afectados por el drama para que puedan responder y
escribir a otros pequefios indonesios. El correo ha instalado también buzones en los campos de refugiados,
asi como oficinas de correos méviles que sirven de bibliotecas. Segin un responsable, el correo indonesio
espera reforzar el sentimiento de fraternidad y de solidaridad entre los nifios de Aceh y de Nias y ayudarlos
a reponerse mas rapidamente del drama y a tener confianza en el futuro gracias a la escritura.
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El Postmaster General de Sri Lanka sobrevive al tsunami... al lado del antiguo Canciller aleman

Si se prescinde de algunas heridas en las piernas y en las rodillas, K.A.S. Senadheera Postmaster General de Sri
Lanka, forma parte de los que han tenido suerte. El y 14 miembros de su familia, de vacaciones en Matere, a
proximidad de Galle, la segunda ciudad del pais por orden de magnitud, sobrevivieron milagrosamente a los
tsunamis del 26 de diciembre de 2004. Después de un paseo matutino, a lo largo de la playa, el Sr. Senadheera
se encontraba al volante de la furgoneta que transportaba a su familia cuando tuvo que regresar al hotel para
recoger un teléfono portatil. El Sr. Senadheera sali¢ de su vehiculo, en el cual su familia debia esperarlo. Fue
en aquel momento cuando apareci6 el agua. Proyectado a unos cuantos metros de su familia se agarré a una
farola, mientras que miraba, impotente, el vaivén del vehiculo y de su familia hacia el mar. Posteriormente,
dijo: «Tuve mucho miedo por los mios. El vehiculo se dirigia hacia mi, después se volvia a alejar dos o tres
metros hacia la orilla.» Unos minutos después, olas de 4 metros o méas de altura golpeaban el litoral, y el
Sr. Senadheera vio como su vehiculo era levantado a varios metros del suelo, mientras que la potencia del
agua rompi6 la farola a la que €l estaba agarrado, y la proyect6 a unos 200 metros mas lejos, en una zona
militar donde consigui6 finalmente agarrarse a una barrera. Unos pocos minutos después, empez6 la retirada
de las aguas y la familia del Sr. Senadheera pudo salir del vehiculo. Todos estaban ilesos. El personal militar
presente les inst6 a que subieran a un dique vecino, situado a unos 10 metros mas arriba. La familia del Post-
master General apenas habia tenido tiempo para terminar su ascensién cuando apareci6 la ola mayor. Y el
Sr. Senadheera declaré: «He visto personas y vehiculos arrastrados por el mar. Era domingo por la mafiana;
la gente estaba de compras en el mercado.» El Sr. Senadheera y su familia se refugiaron finalmente sobre un
puente no lejos de alli. Al dia siguiente, se enterd por la prensa local que el antiguo Canciller aleman Helmut
Kohl, de vacaciones también, habia encontrado refugio sobre el mismo puente.

Fotos:

Fig. 1. — Un empleado del correo indonesio delante de una carpa para refugiados en Banda Aceh.

Fig.2. — Oficina de correos de Thaweewong en Phuket: Ademas de destrozarla gravemente, las aguas depositaron
delante de su puerta todo lo que habian arrastrado hasta alli.

Fig. 3. — La ayuda humanitaria se amontona en un centro de procesamiento del correo de Tailandia.

Fig. 4. - Empleados de correos tailandeses ayudan a distribuir la ayuda humanitaria.

Fig. 5. - K.A.S. Senadheera, Postmaster General de Sri Lanka.
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El sector postal mundial ayuda a las victimas
Por Rhéal LeBland

ientras el mundo entero establece el balance de  ha movilizado. He aqui un balance exhaustivo de numerosas
la tragedia y la ayuda humanitaria afluye a los  iniciativas tomadas por el sector postal para aportar ayuda a
paises afectados, la comunidad postal tambiénse  las victimas del movimiento sismico en el Sureste Asiatico.

Fotos:

Fig. 1. — La Poste francesa ha puesto en venta una nueva versién de su ultimo sello «Marianne» y destinara
0,20 EUR por sello a las victimas del movimiento sismico en el Sureste Asiatico. Diez millones de sellos estan en
venta, lo cual podria producir més de 1 millén de EUR a la Cruz Roja.

Fig. 2. — En Hungria (Rep.), Magyar Post, ha reeditado el sello «Let’s Help For Flood Victims!», que data de 1997.
Los ingresos obtenidos de su venta en enero y febrero se reservardn a diversos organismos de beneficencia. Para la
fecha de impresion de este ntimero de la revista, ya se habian recogido unos 6 530 EUR. Magyar Post ha cubierto
también los costes (casi 20 400 EUR) relativo al envio de los giros postales comprados por los clientes en beneficio
de diversos organismos de beneficencia.

Fig. 3. — Los empleados de Royal Mail clasifican una parte de los millones de cartas que contienen donaciones para
el Comité de urgencia de la iniciativa «Tsunami Earthquake Appeal», lanzada en Londres el 4 de enero de 2005.
Royal Mail también ha hecho donacién de 50 000 GBP. REUTERS/Russell Boyce.

Fig. 4. — TNT hizo donacién de 2,3 millones de EUR en especie al Programa Alimentario Mundial (PAM) de las
Naciones Unidas, en el marco de los esfuerzos de socorro desarrollados en la regién. TNT también hizo donacién
de 225 000 EUR (recolectados por los empleados de la regién Asia/Pacifico) para contribuir a la respuesta del PAM
al movimiento sismico en Asia, y los empleados de TNT en Benelux aportaron 800 000 EUR al fondo nacional de
ayuda a las victimas para Asia.

Fig. 5. — Al principio de enero, el correo australiano flet6 el avién de una sociedad asociada, Australian Air Express,
para expedir 18 toneladas de ayuda a Yakarta, en las que habia entre otras cosas aparatos de purificacién de agua
y productos alimenticios. Los australianos aportaron también donaciones cuyo valor ascendia a 1 millén de AUD
a la organizacién CARE Australia, por intermedio de la red de 4 477 establecimientos postales repartidos en su
territorio. El correo australiano aporté 250 000 AUD a CARE y se comprometi6 a aportar asistencia y apoyo técnico
a las administraciones postales afectadas.

Fig. 6. — Numerosos empleados de correos del mundo entero abrieron su corazén y aportaron fondos para
contribuir a los esfuerzos de socorro. Los empleados de Posta Romana (véase foto) aportaron casi 44 000 USD a un
fondo especial de la UPU utilizado para reconstruir. La Asociacion del personal de la Oficina Internacional de la
UPU recolecté mas de 3000 CHF entre sus empleados. Estos fondos han sido aportados a UNICEF y al Programa
alimentario mundial.

Fig. 7. — Un empleado de DHL observa las operaciones de carga y descarga de la ayuda de socorro en el aeropuer-
to de Colombo (Sri Lanka). El aeropuerto se ha convertido en un destino central para numerosos organismos de
socorro a raiz de la catastrofe, y DHL se ha sumado a otras empresas privadas para supervisar el almacenamiento
y la distribucion de las toneladas de flete que llegan cada dia en periodo de crisis.
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Certificar la calidad y la eficacia

Por Juliana Nel

a UPU apuesta con decisién por la calidad de

servicio, segundo objetivo de la Estrategia Postal

Mundial de Bucarest (EPMB). En realidad esta
cuestion estd también estrechamente ligada al primer
objetivo relativo a la prestaciéon de un servicio postal
universal de calidad. Al correr de los anos, la UPU ha
lanzado programas relativos entre otras cosas al control
continuo de la calidad, la norma mundial de distribucién
del correo internacional, asi como a la relacion existente
entre la calidad y el sistema de remuneracién de los
gastos terminales. Todos estos programas tienen por
objeto ayudar a los correos para que mejoren la calidad
de su servicio y para reforzar la eficacia de la red postal
internacional. Sin embargo, uno de los mejores medios
para estimular el mejoramiento de la eficacia consiste
en reconocer el trabajo bien hecho. La UPU dispone
actualmente de dos programas de certificacién para
evaluar y reconocer la eficacia. Uno de ellos concierne
a la gestion de la calidad del servicio internacional y el
otro al servicio EMS.

Gestion de la calidad

Ucrania ha sido el primer pais que ha recibido la certi-
ficacién de la calidad de servicio (nivel A) después de
la introduccién de este baremo de evaluacién en 2003.
Ulteriormente, Jordania ha alcanzado el nivel B y Tanez
elnivel A. Eritrea y Dinamarca seran los proximos paises
que obtendran la certificacién. Dinamarca sera el primer
pais industrializado en ser objeto de esta certificacién y
Eritrea el primer pais africano.

El Sr. Msofe, Director de las Operaciones y de la Tec-
nologia de la Oficina Internacional de la UPU, estima que
«la certificacion de los sistemas de gestion de la calidad
forma parte de nuestro esfuerzo global de mejoramiento
de la calidad y de refuerzo de la eficacia de la red postal
internacional. Son numerosos los elementos constitutivos
de unabuena calidad de servicio, y la certificacion tiende
a asegurarse de que se retinen todos estos elementos.»

El principal objetivo consiste en establecer en qué
medida los procesos de gestion de la calidad de servicio
son aplicados en las estructuras de las administraciones
postales y en sensibilizar a los operadores postales con
respecto a la importancia de la gestién. Esto concierne
al correo internacional ordinario. En el marco de este
dispositivo la calidad no es evaluada en términos abso-
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lutos tales como la rapidez y la regularidad, lo cual crea
condiciones equitativas para todos los correos, permi-
tiéndoles obtener la certificacién, cualquiera que sea el
nivel de desarrollo de sus infraestructuras. Asi, Eritrea,
uno de los paises menos adelantados, recibird pronto la
certificacién, habida cuenta de la calidad de sus procesos
de gestion.

Procedimientos de certificacion

Los correos que deseen obtener la certificacién deben
llenar un cuestionario distribuido cada afio por la Oficina
Internacional. Si la administracién concernida responde
a las exigencias bésicas en materia de gestién de la cali-
dad, se le pide que complete y devuelva un cuestionario
de verificaciéon. A continuacién, un experto de la UPU
efectiia una auditoria sobre el terreno, a fin de contro-
lar la exactitud de las informaciones suministradas. El
experto realiza también una auditoria de los centros de
clasificacién del correo internacional y de las oficinas
de cambio. Sobre la base de los resultados, el Comité
Directivo del Grupo de Proyecto «Calidad de Servicio»
de la UPU decide acerca del nivel de certificacién que
debe otorgarse.

Existen cuatro niveles de certificacion que correspon-
den a la evaluacién de la gestion de la calidad en la sede
del correo y en las demds lugares. El nivel C corresponde
a la evaluacién de la calidad general y prevé un objetivo
del 80% como minimo para los dos cuestionarios. Los
objetivos a alcanzar para los niveles B y A son respectiva-
mente del 90% y del 95%. La auditoria relativa al nivel B
versa sobre las operaciones en los centros de clasificacién
y en las oficinas de cambio, asi como sobre las relaciones
con las companias aéreas, las aduanas y las autoridades
de seguridad. El nivel A supone la existencia de instru-
mentos eficaces para informar a la clientela, tales como
sitios Web, asi como dispositivos de seguimiento y de
localizacién en linea. La certificacion es vélida durante
tres afios y los paises concernidos deben reunir las con-
diciones de los niveles basicos antes de poder presentar
su candidatura para los niveles superiores.

«La certificacién nos ofrece una indicacién sobre los
esfuerzos desarrollados por una administraciéon postal
para mejorar la calidad de servicio. Cuanto mas nume-
rosos sean los correos titulares de certificados, mejor sera
la red postal internacional. Los correos pueden utilizar la
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certificacion para hacer valer ptiblicamente sus esfuerzos
de mejoramiento de la calidad de servicio y de la satis-
faccién de la clientela. Esto puede ayudarles a aumentar
su parte de mercado en el contexto de la competencia»,
explica el Sr. Msofe.

Sistema de beneplacito EMS

Contrariamente al sistema de certificacién de la gestion
de la calidad, el sistema de beneplacito EMS, introdu-
cido en el ano 2000, tiende a determinar la eficacia real
sobre la base de las fichas de evaluacién preparadas por
consultores externos. Los miembros de la Cooperativa
EMS deben alcanzar el nivel basico antes de poder aspirar
a los niveles «bronce», «plata» y «oro».Para obtener el
nivel basico, un operador debe asegurarse de que por lo
menos el 95% de sus envios EMS que salen llevan codi-
gos de barra y el logotipo EMS y que las informaciones
contenidas en el Compendio operativo son exactas en la
proporcion del 100%.

Para obtener el nivel «bronce», un operador EMS debe
responder a exigencias elevadas en materia de plazos de
distribucién, de transmisiéon de datos de seguimiento y
de funcionamiento de los centros de informacion. Se atri-
buyen notas en funcién de la eficacia para los diferentes
elementos de servicio, siguiendo un baremo diferenciado.
Los niveles de beneplacito son funcién del nimero de

Fotos:

puntos totalizados, por ejemplo 50 puntos o mas para
el bronce, 70 puntos o mas para la plata y 90 puntos o
mas para el oro. Los miembros de la Cooperativa EMS
que utilizan el sistema Rugby se benefician de puntos
suplementarios, que se suman a su resultado global.

La certificacién vuelve a ser examinada cada afio.
En 2003, Hongkong Post y Singapore Post alcanzaron el
nivel «oro». Australia, Azerbaidjan, Barbados, Japén y
Estados Unidos de América han obtenido el nivel «plata»,
y Burundi, Caiman y Noruega el nivel «bronce». Si bien
la certificacién de la calidad EMS no esta directamente
ligada al sistema de pago en funcién de la eficacia, los
operadores que se comprometen a aplicar este sistema
consiguen generalmente mejorar sus resultados hasta el
punto de poder obtener la marca de calidad EMS.

Alistair MacRae, Jefe de la Unidad EMS, precisa que
los certificados de benepldcito en materia de calidad de
servicio EMS se otorgan segun criterios muy estrictos.
Solo los miembros de la Cooperativa que han mantenido
prestaciones de alto nivel en el conjunto del afio tienen
derecho a ello. Esta marca de reconocimiento oficial incita
a los beneficiarios de estos certificados a proseguir sus
esfuerzos para asegurar un servicio de calidad superior.
Esta también estimula a los demas miembros a obtener
el certificado de beneplacito, que los valoriza ante sus
coparticipes y sus clientes.

Fig. 1. — Chokri Ellili, Jefe de divisién de relaciones internacionales en el Correo Tunecino (a la izq.), recibe la

certificacién de gestién de la calidad de Edouard Dayan (a la d.). A su lado, James Wade, Presidente del CEP.

Fig. 2. — Kamel Abdul-Rahman Al-Salem, Director de asuntos postales en el Correo jordano (a la izq.) recibe la

certificacion de gestion de la calidad en nombre de su administracion.
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La asistencia bilateral: para una red postal mas fuerte

Por Jérome Deutschmann

aactualidad nos ha recordado recientemente hasta

qué punto una comunidad tiene el deber de apor-

tar suayuda a un pais afectado por una catastrofe
natural o victima de una guerra. Se trata de una asistencia
concertada que necesita las mas de las veces una larga y
dificil instauracion logistica. Cuando las infraestructuras
postales resultan afectadas, la UPU organiza la ayuda de
urgencia, respaldada por sus Consejeros Regionales, que
evaltian concretamente las necesidades, y por la célula
de urgencia en el seno de los correos.

De Irdn a Afganistan

Tan pronto como fue lanzado por la UPU en el afio 2002
el llamamiento a la ayuda para restablecer los servicios
postales en Afganistan, después de veinte afios de guerra
civil, en el marco de un proyecto de asistencia integrado
plurianual, el correo irani no sélo fue uno de los primeros
en manifestar su voluntad inmediata de ayudar a su veci-
no afgano, sino que espontaneamente afirmé su apoyo en
varios frentes. Irdn deseaba aportar una ayuda material
basica, indispensable para la explotacion corriente del
servicio postal, y también contribuir con la formacién de
los empleados, las mas de las veces sin experiencia. En
setiembre de 2003, el correo irani organizé una forma-
cién destinada, en una primera fase, a diez empleados
de mando originarios de diversas regiones afganas. Al
no haber locales apropiados en Kaboul, los empleados
postales afganos se trasladaron a Meshhed, en la pro-
vincia de Khorasan, para seguir alli cursos de gestion de
oficinas de correos, de contabilidad, de informaética, de
marketing postal y de filatelia. También pudieron fami-
liarizarse con el funcionamiento de oficinas de correos
iranies y de programas informéticos de distribucién,
clasificacién y cédigos postales. Otras formaciones se
impartirdn proximamente. Irdn también suministr6 en
febrero de este afo una treintena de balanzas numéricas,
telecopiadotes, buzones y 300 sacas de correo para hacer
frente a las necesidades basicas de las infraestructuras
postales afganas.

Ademas de este contexto tradgico, son numerosos los
correos de paises en desarrollo que no pueden moder-
nizar sus servicios postales por carecer totalmente de
medios y de formacion de sus empleados para los nuevos
modos de gestion postal.
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Estos correos dirigen en tal caso a la Oficina Inter-
nacional de la UPU una solicitud de ayuda material
concreta, con frecuencia en el marco mds general de un
proceso de reforma postal. La solicitud es gestionada
por la Direccién de la Cooperacién para el Desarrollo en
colaboracién con el Consejero Regional concernido. La
solicitud es con frecuencia objeto de una circular enviada
a todos los Paises miembros.

Los paises donantes pueden optar por aportar direc-
tamente su ayuda al correo del pais que la solicita, con
ayuda de la UPU o sin ella, para encaminar el material
a su destino.

De Francia a Moldavia

Un empleado moldavo en fase de formacién que trabaja-
ba en La Poste francesa en el marco del programa europeo
TACIS dio lugar a la donacién de Francia a Moldavia.
Tras intensos contactos, los directores de asuntos inter-
nacionales y de operaciones de ambos correos decidieron
enviar una delegacion francesa para evaluar las necesi-
dades sobre el terreno. Empleados de correos franceses
voluntarios y un transportista moldavo encaminaron
30 vehiculos de transporte del correo y un minibts de
20 plazas de Paris a Chisinau segtin un itinerario y un
calendario bien preciso. Mientras La Poste francesa se
encargd de revisar los vehiculos para que estuvieran
en perfecto estado de marcha antes de su salida, el co-
rreo moldavo se puso en contacto con las autoridades
aduaneras para facilitar la entrada de los vehiculos en
Moldavia.

«La operacién fue un éxito» precisa Daniel Le Goff,
responsable del proyecto y Jefe del Departamento de
relaciones bilaterales entre Europa y la CEI en La Poste
francesa. «Esta operacion requirié mucha energia y buena
voluntad por parte de todo el equipo de La Poste francesa
creado a tal efecto. Fue necesario no s6lo buscar fuentes
de financiacién internas y convencer a quienes tenian
que decidir acerca de la viabilidad de este proyecto de
caracter humanitario, sino también organizar el enca-
minamiento de los vehiculos, asegurarse de que fueran
operativos una vez llegados al lugar de su utilizacién y,
tras regresar a Francia, asegurar un seguimiento de la
donacion», anadié Daniel Le Goff. Esta ayuda bilateral
se concret6 en forma de un contrato de compromiso que
tanto el correo donante como el correo beneficiario de-
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bian respetar. Niculina Turcanu, Vicedirectora General
del Correo moldavo, expresa actualmente su gratitud
para con La Poste francesa y recuerda que los vehiculos
cedidos siguen asegurando el transporte y la distribucién
del correo a través de todo el pais y seguirdn haciéndolo
durante los tres préximos afios.

Los correos donantes pueden también aportar dinero
a un fondo especial gestionado por la UPU para una
ayuda determinada. Entonces se presentan dos casos
tipicos. Ya sea que la UPU, en el marco de los proyectos
de asistencia técnica compre directamente el material
dentro del limite de los créditos previstos y lance un lla-
mamiento de ofertas. En tal caso organiza la expedicién
del material y recurre a los servicios del representante
del Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo
(PNUD) en el pais beneficiario. Este tiltimo realiza todas
las gestiones necesarias para facilitar la entrada del mate-
rial en el territorio y asegurar su rapida entrega al correo
beneficiario. O bien la UPU encarga al representante del
PNUD en el pais del correo beneficiario de comprar los
equipamientos en el mismo pais, exonerados de tasas y
organizar su entrega.

De Suiza a Liberia, a Burkina Faso y al Congo (Rep.)
Fue a través de una accién de asistencia lanzada por la
UPU a favor de los paises en desarrollo como el Correo
Suizo aporté su ayuda a Liberia, a Burkina Faso y al
Congo (Rep.). Les suministré gratuitamente una veinte-
na de camionetas, una veintena de scooters, telecopia-
dores, impresoras y material informatico, medios estos
que refuerzan la red de distribucién urbana y facilitan
la gestion del correo a diferentes niveles. Para fletar la
totalidad del material, el correo suizo realiz6 proezas. La
mercancia fue transportada en tres contenedores hasta
el puerto renano de Birsfeld antes de ser encaminada
por via fluvial hasta Anvers, y después por via maritima
desde el puerto belga hasta su pais de destino. La UPU
facilit6 los procedimientos aduaneros de la expedicién.

Fotos:

Arthur Patiendé Kafando, Director General de Sonapost
(Burkina Faso), ve en este tipo de asistencia «un excelente
medio de introducir la calidad de servicio en la gestién
postal de un pais en desarrollo y de reforzar asi el con-
junto de la red postal internacional. Esto es doblemente
positivo.»

Otros paises han aportado su ayuda. Mencionaremos
los numerosos donativos del correo chino de 200 bici-
cletas al correo moldavo, de una treintena de bicicletas
respectivamente al Congo (Rep.), a Mali y a Afganistan
a fin de volver a poner en marcha su servicio postal. El
correo paquistani también ha organizado varias forma-
ciones destinadas a los empleados postales afganos en
el colegio postal paquistani de Islamabad y en el centro
de formacién de Peshawar. Unnuevo ciclo de formacién
estd previsto para marzo de este afio.

Si bien la mayoria de las ayudas bilaterales reviste
un cardcter humanitario, también contribuyen éstas a
mejorar la gestioén y la distribucién del correo, y por con-
siguiente a reforzar la calidad de servicio. La cooperacién
bilateral permite al correo donante afirmar o volver a
situar su presencia en el pais beneficiario, especialmente
a nivel comercial, pero esta ambicion es con frecuencia
secundaria. Hacer donaciéon de material a un correo de
un pais en desarrollo reanima ciertamente las relaciones
comerciales interrumpidas o enlentecidas a raiz de un
conflicto armado o de una catdstrofe natural, pero esto es
también la ocasioén de reanudar lazos histéricos y amisto-
sos entre ambos paises y desarrollar nuevos intercambios,
benéficos para ambas partes interesadas. Cabe observar
que la asistencia de algunos correos puede inscribirse en
el marco mas general de la ayuda de un Estado a otro
Estado y decidirse a nivel ministerial.

Hasta hoy, estas diversas iniciativas han sido siempre
coronadas por el éxito. La UPU seguira estimulando e
intervendré, en caso necesario, para facilitar el transpor-
te o coordinar la asistencia técnica para una red postal
mundial maés eficaz.

Fig. 1. — Empleados de correos afganos en formacién se familiarizan con los modos de gestién de una oficina de

correos irani.

Fig. 2. — Vehiculos de La Poste francesa encaminados por carretera a Moldavia por un equipo de empleados de

correos franceses.

Fig. 3. — Empleado de Sonapost ensaya un scooter ofrecido por el Correo suizo.
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Dialogo con James P. Wade,

Presidente del Consejo de Explotacion Postal

Entrevista por Juliana Nel

1 nuevo Presidente del Consejo de Explotacion

Postal (CEP) se ha fijado un objetivo para los

cuatro afios venideros: establecer una gestion
centrada en los resultados cuya nocion de responsabi-
lidad seria un elemento clave. En lugar de jubilarse del
Servicio Postal de Estados Unidos (USPS) en 2004, James
P. Wade opt6 presidir el CEP hasta el Congreso de Nairobi
en 2008. El Sr. Wade no duda de que sus treinta y ocho
anos al servicio del correo, de los que tiene su experiencia
actual como Vicepresidente de asuntos internacionales en
USPS, le ayudaran a alcanzar el objetivo fijado, a saber,
reforzar la eficacia del CEP. Present6 su estrategia en
materia de gestion a Union Postale.

James Wade: He tenido la suerte de actuar en la gestion
centrada en los resultados durante toda mi carrera en
el seno del USPS, es decir de realizar actividades y de
evaluar su éxito a la luz de los resultados alcanzados
por actores plenamente comprometidos. Estimo que
es posible adoptar este tipo de método en la UPU. Los
Comités de gestion del Consejo de Administracion (CA)
y del CEP han aceptado ya establecer enunciados de las
responsabilidades, que deseo también recordar «declara-
ciones sobre los resultados esperados». Los Presidentes
del CA y del Comité Consultivo (CC) han convenido en
seguir la misma gestion.

El CEP cuenta con 35 grupos y entidades. He pedido
a cada uno de los Presidentes que redacte una declara-
cién sobre los resultados esperados (de una pagina como
maximo) que contenga los dos o tres objetivos que se
comprometen a alcanzar de aqui al Congreso de 2008.

Union postale: ;Cémo espera usted asociar los objetivos
con indicadores de resultados cuantificables?

James Wade: Espero poder coordinar los objetivos, las
tareas y los recursos antes del mes de junio. Este proceso
se basard en tres grandes elementos: una estrategia, una
estructura y sistemas de gestion. La estrategia nos indi-
card como alcanzar nuestros principales objetivos en el
marco de las resoluciones y decisiones del Congreso de
Bucarest, de la Estrategia Postal Mundial de Bucarest y
del Programa y Presupuesto 2005/2006.
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La estructura garantizard la interfaz entre las tareas,
los individuos y los grupos. Permitird determinar respon-
sabilidades conjuntas para las Comisiones del CEP y del
CA, paralos grupos de trabajo y los equipos de proyectos
y para las Direcciones de la Oficina Internacional y los
programas.

El sistema de gestién permitira analizar los procedi-
mientos, asi como sus ventajas y los objetivos a alcanzar.
Los enunciados de las responsabilidades establecidos
por los Presidentes de los grupos del CEP, asi como las
evaluaciones anuales de los resultados, las reuniones
anuales y las discusiones individuales, garantizaran que
cada equipo de proyecto, comisién y grupo alcancen los
resultados propuestos.

He discutido ya acerca de esta estrategia con los Pre-
sidentes de las cuatro Comisiones del CEP y con cierto
nimero de grupos del CEP, que desean todos ellos firme-
mente evolucionar en tal sentido. El ciclo presupuestario
2005/2006 deberia marcar para nosotros un sesgo, y no
podremos sino mejorar si seguimos por esta via durante
el ciclo 2007/2008. Al acercarse el Congreso de Nairobi,
esta manera de funcionar deberia formar parte integrante
de nuestras actividades cotidianas. Después de Nairobi,
se habra convertido en algo totalmente natural.

Union postale: ;Cudles son los principales desafios y
responsabilidades a los que usted debe hacer frente?
James Wade: Una de las principales tareas consiste en
facilitar las tomas de decisiones por parte del CEP, de
manera que las decisiones y resoluciones del Congreso
reciban la atencién que merecen en las altas esferas y que
todo se haga para realizar los objetivos de la Estrategia
Postal Mundial de Bucarest. Preveo utilizar de la mejor
manera posible los medios de comunicacion para pro-
seguir los trabajos del CEP entre las reuniones oficiales.
Cuento con realizar conferencias telefénicas regulares con
los Presidentes de todos los grupos del CEP. Podran asi
informarme acerca de sus progresos y de sus eventuales
problemas, a fin de que yo pueda tomar las medidas
necesarias para garantizar la participacién de todos.
Adaptar los trabajos que deben efectuarse al presu-
puesto constituye otro gran desafio. Estimo que tene-
mos que modificar el Programa y presupuesto antes
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de su presentacion al CA en octubre para aprobacion
final. Este ejercicio podria ser fuente de inquietudes y
exigira el establecimiento de un orden de prioridad de
las actividades, teniendo en cuenta los restringidos re-
cursos. Tendremos que determinar aquéllas de nuestras
actividades que son absolutamente indispensables, las
que se recomiendan vivamente y las que constituyen
simplemente «un plus». Tan s6lo entonces podremos
repartir los fondos disponibles y garantizar que los tra-
bajos absolutamente indispensables y la mayoria de los
trabajos vivamente recomendados se realicen. Al final
de este proceso algunas actividades no esenciales, que se
beneficiaban anteriormente de una financiacién, podrian
ser descartadas. Este proceso necesitard la contribucién
de todas las partes — CEP, CA y Oficina Internacional.

Union postale: ;Qué actividades estima usted indispen-
sables y en qué principales materias centrara usted sus
esfuerzos en el transcurso de los afios venideros?
James Wade: Los trabajos del CEP versaran especialmen-
te en el precio de los servicios postales en el futuro. La
Comisién 2 (Gastos Terminales y Cuestiones Econdmicas)
tiene todavia mucho que hacer en este campo. La cuestién
del carécter abordable de los precios sigue siendo esencial
en un momento en que NUMET0sOS COITeos experimentan
una reduccién de sus volimenes de correo y en los que
se proponen a los clientes otros medios de distribucién.
Tenemos que desarrollar el sistema de gastos terminales
y velar porque mds paises en desarrollo pasen del sis-
tema transitorio al sistema meta. El Presidente (Cuba) y
el Vicepresidente (Rep. Pop. de China) de la Comisién 2
son originarios de paises en desarrollo, por lo cual estoy
seguro de que podremos avanzar de manera alentadora
de aqui al Congreso de Nairobi, que se encuentra en la
mitad del recorrido entre el perfodo anual y nuestro
término del afio 2013.

La competencia representa otro campo clave y domi-
nard seguramente los trabajos de la Comision 3 (Cuestio-
nes Operativas), y lo mismo cabe decir de la calidad de
servicio, que es crucial para los correos que desean seguir
siendo competitivos. Las actividades de la Comisién 4
(Mercados) son también importantes. Mientras que los
correos hacen frente a una reduccién de las cantidades de
envios y de los ingresos en su mercado interior (incluso,
en algunos casos, en su mercado internacional), deben
encontrar nuevos medios para desarrollar sus activida-
des. La Comision 4 debera coordinar las actividades de
la Cooperativa EMS, del Grupo «Encomiendas», del Foro
para el Desarrollo de la Publicidad Directa del Grupo

«Productos Electrénicos y Servicios Asociados» asi como
de otros grupos, siendo el objetivo detectar nuevas fuen-
tes de ingresos para los correos. Este podria exigir una
nueva reparticién de las actividades y de los recursos,
incluso una vuelta a los servicios basicos, como se ha
producido en Estados Unidos de América.

Asi pues, USPS ha introducido los productos y ser-
vicios electrénicos para generar nuevos ingresos. Sin
embargo hemos gastado mucho dinero sin registrar los
ingresos previstos. Por consiguiente, hemos vuelto hacia
atras y hemos decidido concentrarnos en nuestras activi-
dades esenciales, a saber las transmisiones de mensajes,
de fondos y de mercancias. En el mercado internacional,
hemos optado por centrar nuestros esfuerzos en el sec-
tor de las encomiendas. Tengo el placer de constatar un
crecimiento significativo del conjunto del sector mundial
de las encomiendas, ya se trate de encomiendas expedi-
das por via de superficie, por via aérea o por EMS. Los
ingresos del USPS relacionados con las encomiendas
evolucionan més rapidamente que las cantidades de
envios de correspondencia, tradicionalmente centro de
los servicios postales. Los demds correos podrian seguir
el mismo itinerario, centrando sus actividades en el sector
de las encomiendas.

La calidad de servicio constituye también un elemento
importante. El Congreso ha tomado una buena decision
garantizando que mas recursos del Fondo para el Mejora-
miento de la Calidad de Servicio (FMCS) serian otorgados
alos paises menos adelantados. Sin embargo, yo desearia
que los correos se mostraran mas persuasivos cuando so-
meten sus proyectos, para que el saldo del FMCS por fin
disminuya. Estudiaré los éxitos anteriores del FMCS para
determinar lo que puede hacer el CEP para estimular a
los correos a que sometan proposiciones de proyectos
validos basadas en una documentacién sélida. No creo
que el FMCS haya alcanzado el objetivo que se habia
fijado silos fondos no se gastan y los correos no obtienen
de ellos ningtin provecho. Me alegro de discutir en el
futuro acerca de los proyectos con el Consejo Fiduciario
del FMCS.

Union postale: ;Cual es la importancia de la tecnologia
para el futuro de los servicios postales?

James Wade: La utilizacion de las tecnologias de punta
resulta ser cada vez més importante puesto que los co-
rreos padecen la competencia de sociedades privadas
bien establecidas que las utilizan plenamente. Estas
sociedades disponen de redes integradas que ofrecen a
los clientes procesos ininterrumpidos de procesamiento
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y de distribuciéon de los envios de un pais a otro. Un
desafio clave para el correo consiste en asegurar la
interoperabilidad en el seno de la red postal mundial.
Para ello, los correos deben adoptar normas y procedi-
mientos idénticos. La tecnologia de la informacion es
esencial para mantener informados a los clientes acerca
del encaminamiento de su correo y de las expediciones,
gracias a la utilizacion de cédigos de barras, de medios
de seguimiento y de localizacién y de un sistema de prue-
ba de la distribucién. Los grandes integradores ofrecen
estos servicios con valor anadido desde hace decenios, y
los correos deben evolucionar rapidamente para seguir
siendo competitivos. Ofrecer a los clientes servicios con
valor afadido como el seguimiento y la localizacién ya
no algo excepcional, pero representa el precio a pagar
para los operadores encargados de la distribuciéon de
los paquetes, que deben informar a sus clientes acerca
de las diversas etapas, desde el encaminamiento hasta
la distribucién. Los trabajos en este campo constituiran
una tarea importante para el Grupo «Normalizacién», el
Grupo «Encomiendas», la Cooperativa EMS y la Coope-
rativa Telematica. Por otra parte, es necesario establecer
una interfaz eficiente entre las aplicaciones tecnolégicas
desarrolladas por el Centro de Tecnologias Postales y
las estrategias identificadas por el Grupo «Productos
Electrénicos y Servicios Asociados».

Unién postale: ;Cudl es la importancia de la colabora-
cién con los otros érganos de la UPU, a saber el Consejo
de Administracién, el Comité Consultivo y la Oficina
Internacional?

James Wade: S6lo tendremos éxito si todas las partes
trabajan juntas. El CC y el desarrollo de las relaciones
con los coparticipes externos no pueden sino contribuir
al mejoramiento de la UPU. Asi pues, la UPU podra
concentrarse mds en los clientes y sus necesidades. El
CEP deberia poder participar sistematicamente en las
discusiones. Su Presidente participara en los trabajos del
Comité de Gestion del CEP, y todos los miembros del CC
podran participar, como observadores, en las reuniones

Foto:

de las Comisiones del CEP y en su sesién plenaria. Me
felicito de que el Presidente elegido por el CC represente
al sector privado.

El CEP trabajara en estrecha colaboracién con el CA
para adaptar el Programa y Presupuesto a la Estrategia
Postal Mundial de Bucarest, puesto que mas de 50 de los
72 programas abarcados por el Programa y Presupuesto
tienen una incidencia directa en el CEP. Sé por experiencia
que la planificacién estratégica es esencial para el éxito
general de una empresa, y desearia destacar la impor-
tancia de la contribucién del Grupo de Planificacién
Estratégica en mi colaboracion con el CA y la Oficina
Internacional.

Union postale: ;Como describiria usted su estilo de
gestion?

James Wade: Lanocion de responsabilidad es un elemen-
to clave. El trabajo deberia ser contemplado de manera
positiva y resultar agradable y estimulante. Para ello, es
esencial que enuncie claramente los objetivos que deseo
alcanzar. Estimo que es necesario dejar a los mandos que
dirijan y permitirles que se comprometan frente a los
objetivos que se han fijado. Mi papel consiste en ayudar
a estos mandos a resolver los problemas que les impiden
alcanzar sus objetivos. Estimo aportar mi contribucién
mejorando los procesos de gestion y centrandolos en los
resultados.

Union postale: ;Por qué ha decidido aceptar este cargo
siendo asi que usted podria aprovechar su jubila-
cion?

James Wade: Tengo un gran interés por el servicio postal
internacional. Tras 38 anos al servicio del correo (de los
cuales 25 en el marco de los programas relativos al correo
internacional), he estimado que esto serfa una manera
interesante y enriquecedora de terminar mi carrera. Esta
es la razén por la cual, en lugar de tomar mi jubilacién
en setiembre de 2004, decidi aceptar este desafio y po-
ner mi experiencia al servicio de la comunidad postal
internacional.

James P. Wade, Presidente del Consejo de Explotaciéon Postal.
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Uniones Restringidas

Unioén Postal de los Paises Nordicos (UPPN)

Creada en: 1919
Presidencia alternativa: Suecia en 2005
Niumero de miembros: 5

Después de la Unién Postal de las Américas, de Espafia
y Portugal, la UPPN es la més antigua de las 15 Uniones
restringidas y una de las mds pequefias, con cinco miem-
bros — Dinamarca, Finlandia, Islandia, Noruega y Suecia.
Apesar de sumoédica magnitud, realiza tareas importan-
tes, como explica Ingemar Persson, su Presidente.

Union Postale: ;Qué desafios debe afrontar actualmen-
te la UPPN?

Ingemar Persson: Estan relacionados con las diversas
fases de liberacion del sector postal en los cinco Paises
miembros. Anteriormente, los correos eran coparticipes
que colaboraban estrechamente para asegurar la distribu-
cién del correo en su destino final. Actualmente, compi-
ten con frecuencia. En este contexto, la UPPN ha debido
examinar las cuestiones relativas a la calidad de servicio.
Se trata de una materia de interés comtn que no plantea
ningtin problema en lo tocante a la competencia.

Union Postale: ;Figuran en el orden del dia reuniones
de grupos de trabajo?

Ingemar Persson: El grupo de directores de produccion
se retine por lo menos seis veces al afio. Existe también
un grupo que se ocupa de las cuestiones estadisticas, que

Foto:
Persson Ingemar, Presidente de la UPPN.
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sirve para evaluar los plazos de transito y para garantizar
la aplicacién de gastos terminales correctos. Este grupo
efecttia también diversos ejercicios de comparacion para
detectar las practicas ejemplares y asegurar un intercam-
bio de informacién en esta materia.

Union Postale: ;Qué tipo de practicas ejemplares han
sido recientemente objeto de intercambio de informa-
cion?

Ingemar Persson: Los correos danés y sueco han elabora-
do sistemas de produccién y evaluacion estadistica que
permiten expedir el correo directamente desde un centro
de clasificacion del correo interior de un pais al de otro
pais, sin pasar por la via ordinaria (a saber por una oficina
de cambio del correo que sale y, después del transporte,
por una oficina de cambio del correo que llega). Esto per-
mite economizar cantidades considerables y constituye,
seglin sabemos, un caso tinico en el mundo postal.

Union Postale: ;Existen ejemplos recientes de ayuda
bilateral? ;Qué tipo de asistencia ofrece la UPPN?
Ingemar Persson: La UPPN mantiene desde hace mucho
tiempo relaciones con la Unién Postal Baltica. En el afio
2000, lanz6 un proyecto tendente a instaurar un sistema
de gestion de la calidad de servicio aplicable al correo
transfronterizo en Estonia, Letonia y Lituania. Esta inicia-
tiva forma parte del Acuerdo II de PostEurop. Semejantes
sistemas de evaluacién son obligatorios para los paises
de la Unién Europea, segtin la directiva postal.



Uniones Restringidas

Asociacion de los Operadores Postales de Africa Austral

(AOPAA)

Creada en: 2001

Sede: Pretoria (Sudafrica)
Numero de miembros: 14
Proyectos FMCS: 14

Creada por los operadores postales de la Comunidad
de Desarrollo de Africa Austral (CDAA) para abordar
la cuestién de la reforma postal, la AOPAA prepara ac-
tualmente una conferencia de alto nivel para el préximo
mes de agosto. Su objetivo consiste en desarrollar un
plan estratégico cuatrienal que trate de los objetivos
esenciales del protocolo de la CDAA, de las lagunas en
la red de explotacién y de las principales resoluciones del
Congreso de Bucarest. Mas alla de las discusiones gene-
rales, esta reunion permitira a los participantes abordar
cuestiones concretas, asegura Samuel Richards, Presi-
dente del Consejo de Gestion de la AOPAA y Director
General de la Empresa de Correos y Telecomunicaciones
de Swazilandia.

Samuel Richards: Se tratara de suministrar una orien-
tacion clara a los operadores miembros para facilitarles
la puesta en practica de las principales decisiones del
Congreso de Bucarest y permitirles ofrecer un servicio
de calidad en el seno de la CDAA.

Union Postale: ;Cual es la mision de la AOPAA en el
marco de la Estrategia Postal Mundial de Bucarest?
Samuel Richards: Estimamos que la instauracién de
una red postal eficaz en el seno de la CDAA se inscri-
be perfectamente en la 6ptica general de la Estrategia.
Hemos terminado recientemente un vasto estudio de
los sistemas de distribucién del correo en cada uno de
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nuestros paises miembros. Los resultados preliminares
de este ejercicio confirman la necesidad de dar prioridad
al servicio prestado a la clientela, asi como a la reforma
institucional y reglamentaria.

Union Postale: ;Son incitados sus miembros a mejorar
el servicio prestado a la clientela, por ejemplo gracias
a la utilizacién de nuevas tecnologias?

Samuel Richards: Los operadores miembros de la
AOPAA son estimulados para que presten servicios con
valor afiadido. Por razones de tipo historico, se encuen-
tran en diferentes fases de desarrollo. En este contexto,
una de las principales estrategias consiste en instalar
sistemas informatizados para mejorar las prestaciones
en las ventanillas y ampliar la gama de servicios de ele-
vada calidad tales como el seguimiento de la calidad de
las prestaciones y los servicios financieros.

Union Postale: ;Cémo aporta su ayuda el Centro de
Apoyo Regional para Africa Oriental y Austral a los
miembros de su asociacién?

Samuel Richards: La decisién de instaurar un CAR enla
region abre a nuestros miembros la posibilidad de enri-
quecer la gama de los servicios financieros ofrecidos y
de mejorar la calidad de estas prestaciones. Sin embargo,
los que se han adherido a los proyectos pilotos IPS e IPS
light estiman que los gastos anuales deberian reducirse,
a fin de permitir al servicio alcanzar un umbral critico.
En caso contrario, estos proyectos no cubriran sus gastos.
Se espera que la Cooperativa Telematica vuelva a exami-
nar detenidamente estas tarifas para que mas operadores
postales de paises en desarrollo puedan beneficiarse de
sus productos.

El Sr. Richards (izq.), Presidente de la AOPAA y los miembros del Consejo de Gestion (de izq. a d.), Sr. Ximpu,

Sra. Mutyavaviri, Sr. Moyo, Sr. Lupili y Sr. Mkandawire.
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Una oficina de correos bajo los proyectores

La oficina de correos n° 471 de Moscu

Por Rhéal LeBlanc

a circulacién es densa en la gran avenida Kutusov

en el momento en que el vehiculo que lleva al autor

a la oficina de correos moscovita n° 471 pasa por
delante del parque de la Victoria, vasta obra conmemora-
tiva del 50 aniversario de la victoria de la Unién Soviética
durante la Segunda Guerra Mundial. Una gran columna
de marmol negro se yergue por encima de los arboles del
parque, y se percibe el inmenso Museo central de la gran
guerra patridtica, en forma de media luna, que se perfila
entre los arboles.

En Moscti, donde los testimonios del pasado estan om-
nipresentes, los habitantes evocan con frecuencia los hechos
sobresalientes de la historia cuando hablan de su vida diaria.
Tomemos el ejemplo del servicio postal. «Lenin decia que,
para realizar con éxito la revolucion, los trabajadores debian
primero tomar el control del servicio postal, después de las
telecomunicaciones y finalmente de los bancos», dice Anna
Shatalova, antigua empleada del correo ruso, para destacar
el papel estratégico del servicio postal en la vida econémica
del pais. La Sra. Shatalova tomé su jubilacion recientemente,
pero la antigua responsable de Moscu-5, una de las ocho
grandes circunscripciones postales de la capital, se siente
feliz por tener la ocasiéon de hacernos visitar personalmente
la oficina de correos n° 471. Completamente modernizada,
esta oficina, donde trabajan 45 empleados, desde el personal
de ventanilla hasta los carteros, es una de las primeras de
Mosct que enarbola los nuevos colores del correo ruso.

Una mezcla de servicios modernos y tradicionales
Después de la puerta de entrada de la oficina de correos
n°471, un paso hacia la izquierda conduce a las ventanillas,
mientras que a la derecha otro paso conduce a las cabinas
telefénicas, al servicio de telegramas y a la ventanilla de
encomiendas que llegan. Mas lejos, otro corredor conduce
a la zona de procesamiento del correo donde trabajan dia-
riamente 13 carteros encargados de la clasificacion y de la
distribucién de los envios.

La Directora, Olga Fedorova, ejerce su cargo desde 1982.
Al correr de los anos, ha asistido a muchos cambios. «La
automatizacion de los servicios y la tecnologia de la infor-
macién cambian la manera de trabajar. Los empleados deben
aprender a utilizar nuevos instrumentos, como Internet»,
nos dice mientras nos conduce a una pequefia sala situada
allado de las ventanillas donde los clientes pueden utilizar,
por unos 50 RUR por hora (2 CHF), un terminal conectado
con Internet. Un decreto del Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y de las Comunicaciones ha prescrito la obli-
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gatoriedad de poner a disposicién terminales conectados
con Internet en todas las oficinas de correos rusas. De este
modo, servicios modernos vienen a completar la gama de
los servicios tradicionales.

Al ver a Lidia Morozova, resulta dificil creer que actual-
mente esté jubilada, después de treinta y seis afios pasados al
servicio del correo. Se ocupa de las cartas certificadas, de los
servicios financieros y de los giros postales no tiene ningtn
deseo de renunciar a su trabajo de empleada postal. «Hay
mucho que hacer en esta oficina de correos porque abarca
una zona de distribucion muy extensa. Pero si queremos
entrar a piso llano en el mercado postal, tenemos que tra-
bajar mucho y sin escatimar nuestros esfuerzos», concluye
diciendo.

Creada en 1980, la oficina de correos n® 471 sirve a aproxi-
madamente 1,8 millones de clientes, empresas y particulares,
que viven o actian en las 118 calles del distrito. Para el pro-
cesamiento del correo, los empleados postales rusos utilizan
esencialmente procedimientos manuales. Actualmente, sélo
un 2% del correo nacional (integrado por aproximadamente
1000 millones de cartas, 3000 millones de periédicos y re-
vistas, 12 millones de encomiendas y 54 millones de giros
postales) se procesa por medios automatizados. El servicio
del correo certificado es el tinico servicio informatizado.

En la oficina de correos n° 471, los carteros clasifican cada
anos unos 400 000 envios que llegan. En espera de que se
creen las bases de datos informatizados, cada cartero sigue
inscribiendo, en una libreta negra, el nombre de los clientes
que reciben periédicos.

Pero las cosas van a cambiar, pues el correo ruso, empresa
de Estado creada oficialmente el 5 de setiembre de 2002,
lanza un proyecto de gran envergadura que podria conducir
a la apertura, en Mosct, del primer centro de clasificacién
automatizado del pais hacia mediados del afio 2006. Este
proyecto forma parte de una serie de iniciativas estratégicas
puestas a punto por el correo ruso para orientar mas sus
actividades en funcion de las necesidades del mercado y de
los clientes. El nuevo centro de clasificacién podra procesar
mas de 3 millones de envios postales al dia y asegurar una
clasificacién detallada para més de 5000 oficinas de correos
de Mosct y de otras ocho regiones, entre las que se incluyen
las de Tver, Ivanovo, Kostroma, Ryazan, Tula, Vladimir y
Kaluga, y la regién auténoma de Tchukotka.

Para Silaeva Marina, cartera de una oficina de correos
cercana, la automatizacién de las operaciones de proce-
samiento del correo representa un gran progreso, pues
estima que el trabajo manual ha llegado a ser demasiado
exigente.
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Por otra parte, estd previsto instaurar un sistema de
seguimiento y de localizacién para los envios de corres-
pondencia y las encomiendas certificados. Desde hace unos
dos afios, el correo ruso utiliza también la aplicacion STEFI
de la UPU para facilitar los intercambios de giros postales
electrénicos. El correo ruso, que procesa mas de 60 000 gi-
ros postales electrénicos al mes, de los cuales més del 80%
conciernen a transferencias con Ucrania, se ha convertido
en el principal utilizador de la red International Financial
System (IFS) de la UPU.

Prestacion de servicios con cardcter social

En la region de Mosct, los establecimientos postales
atienden a aproximadamente un 10% de la poblacién
rusa y procesan alrededor del 25% del trafico postal
nacional. Uno de los repartos mas importantes para
los carteros, cuya jornada de trabajo empieza a las
6 horas y termina a las 16 horas, concierne el pago de las pen-
siones de jubilacion. El noventa por ciento de los jubilados
reciben su pensién en su domicilio, y la oficina de correos
n° 471 efectia 2240 de estos pagos cada mes. Como explica
la Sra. Shatalova, se trata de un servicio social importante
prestado en beneficio de las personas de edad avanzada, y
de una fuente de ingresos nada despreciable para el correo.
Cerca del 22% de los beneficios del correo (8,4 millones de
USD en 2003) provienen del pago de las pensiones y de las
asignaciones, frent=e a un 19% que corresponde a los envios
de correspondencia y cerca de un 4% a las encomiendas. Sin
embargo, segtin la Sra. Shatalova, el enlentecimiento de las
actividades observado desde la llegada de competidores
al mercado es causa de preocupacion. Estos tltimos afios,
sociedades de distribucién privadas han conseguido obtener
contratos con la caja de pensiones, arrebatando asi al correo
una parte de sus actividades.

Pero los planes de desarrollo del correo prevén la biisque-
da de mercados comerciales que generaran nuevos ingresos.
La mercadotecnia directa constituye un polo de crecimiento
muy prometedor en Rusia, como en otros muchos paises
por doquier en el mundo. Segun las estimaciones del co-
rreo ruso, la tasa de crecimiento anual de la mercadotecnia
directa en el pais se sitiia entre el 50 y el 55%. En 2003, los
ingresos generados por las actividades de mercadotecnia
directa del correo ruso, que procesa cerca de 750 millones
de expediciones postales al afio, han alcanzado unos 260
millones de USD. Actualmente, el servicio postal se adjudica
el 6,3% del mercado de la publicidad directa, mercado del
que estaba practicamente ausente hace diez afios.

Otros servicios tradicionales siguen subsistiendo. Maria
Ogurzova, en el servicio de correos desde hace trece afios,
administra los servicios de los telegramas y de telecopias.
Con ocasién de nuestra visita, en el transcurso de una tarde
normal, una media docena de persona esperaban ser aten-
didas y otra tantas habia delante de la ventanilla de enco-
miendas. Si bien el nimero de telegramas ha disminuido
al correr de los afios, la oficina de correos n°® 471 procesa,
pese a todo, unos 500 cada semana. Todos son distribuidos
por carteros. «Los servicios postales son importantes para
el pueblo ruso. No creo que el correo llegue a cerrar algtin
dia. No consigo imaginarme la vida sin él», nos confi6 la
Sra. Ogurzova, quien considera la oficina de correos como
su «segundo hogar».

La oficina de correos n® 471 es verdaderamente un centro
multiservicios. Una mujer joven que coge de la mano a un
nifio de 4 afios, espera pacientemente su turno para enviar
un telegrama. Unos minutos antes, habia estado delante
de otra ventanilla para expedir envios y comprar sellos.
Este dia hay gran actividad en la oficina de correos. El nifio
mira alrededor de si, fascinado por todo lo que ve, como si
estuviera sofiando ya que algtn dia tendrd un empleo en
la oficina de correos de su barrio.

El correo ruso en cifras
Oficinas de correos:
Empleados:
Estimacién del namero de habitantes atendidos:
Superficie cubierta:
Volumenes anuales:
Cartas:

Perioédicos y revistas:
Encomiendas

Giros postales:
Beneficios en 2003:

42 000

320 000

145 millones

17 millones de kms? (11 husos horarios)

1000 millones

3000 millones

12 millones

54 millones

8,4 millones de USD

Foto:

Olga Fedorova (de pie), Directora habla de trabajo con la responsable de los servicios de telegramas y de telecopia, Maria Ogurzova.
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Foro filatélico

El sello de correos adquiere sus cartas de nobleza

Por Jérome Deutschmann

l articulo 8 del Convenio Postal Universal, revisa-

do y reforzado por el Congreso de Bucarest 2004

constituye en lo sucesivo el mantillo de cultivo del
sello de correos al que van a tener que recurrir los correos
para definir, con toda claridad, los sellos de correos en
su legislacién nacional.

Es la primera vez en la historia del Convenio que el
sello de correos adquiere una definicién tan detallada.
La vifieta, que celebra este afio sus ciento sesenta y cinco
anos de existencia, queda descrita en todos sus aspectos.
La ausencia de definicién formal suscitaba cierta con-
fusién para varios correos que asi disponen no sélo de
un fundamento legal sobre el cual se basan para emitir
sellos, sino también de un nuevo instrumento de lucha
contra la emisién de sellos de correos ilicitos.

Segtin el articulo 8 del Convenio, los correos deben
designar una autoridad emisora encargada de la puesta
en circulacién de sus sellos de correos. Recordemos que
el sello, por sus funciones de franqueo, de comercio y de
coleccidn, asi como todas sus actividades conexas, sigue
representando una fuente de ingresos sustanciales para
los correos.

Proteccién intelectual
La UPU, en virtud de este articulo, invita a los gobiernos
a registrar la propiedad intelectual del nombre del Es-
tado y de los simbolos presentes en el sello como marca
protegida, pues el sello de correos serad considerado en
lo sucesivo como un «atributo de soberania».
Concretamente, el emblema oficial del Estado y de or-
ganizaciones internacionales, asi como los signos oficiales
de control son protegidos, en el sentido del Convenio
de Paris para la proteccién de la propiedad intelectual.
Ademas, el sello de correos deberia contener realmente
los derechos de autor mediante la impresion del signo
©, laindicacién del propietario de los derechos de autor,
la mencién del afio de emisidn, el nombre del artista asi
como el nombre del impresor.

Embajador itinerante del pais

Partiendo del principio de que los sellos de correos viajan
mucho y representan la imagen de un pais fuera de sus
fronteras, los filatelistas les confieren el titulo honorifico
de «embajadores itinerantes». A este respecto, el articulo 8
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precisa el contenido de la efigie o del motivo presentado.
Asi se pide que el tema esté en estrecha relacién con la
identidad cultural del pais de la administracion postal
emisora o contribuya a la promocién de la cultura o al
mantenimiento de la paz.

Sin embargo, el sello puede, con fines comerciales,
en lo que se refiere a una hoja o un sobre «primer dia»
o para el franqueo, rendir homenaje a una personalidad
0 conmemorar un acontecimiento. En este caso preciso,
el articulo prevé la existencia de un lazo entre la perso-
nalidad o el acontecimiento representado en el sello y el
pais emisor. El sello debe también estar desprovisto de
carécter politico u ofensivo para una persona o para un
pais. Dos paises africanos, Ttinez y Senegal, vienen a ser
pioneros en la materia. Y la Sra. Diagne Fatuo Diaw, res-
ponsable de la Subdivisién de sellos de correos y filatelia
de La Poste senegalesa, afiade: «La nueva definicién toma
en cuenta aspectos relativos a las funciones del sello de
correos en materia de explotacioén postal sin olvidar los
aspectos juridicos ligados a la fabricacion del sello. Esta
definicién pone de manifiesto lo que el sello de correos
representa para el pais emisor, tanto en el terreno social
y cultural como en el de la historia y la politica.»

Respeto del c6digo de deontologia

Salvaguardar la integridad del sello de correos pasa por
una definicién muy bien apoyada, pero también por una
mejor aplicacién del cédigo de deontologia, que también
ha sido revisado y mejorado con ocasién del Congreso
de Bucarest. Para no saturar el mercado, el cédigo de
deontologia recomienda, en efecto, a los correos que
examinen las necesidades de los coleccionistas y de los
consumidores, el valor social y cultural de los sellos, asi
como la capacidad del mercado filatélico y que adapten
la produccién en consecuencia.

Las disposiciones del articulo 8 arriba mencionada y
del cédigo de deontologia constituyen ciertamente una
base legal para todas estas cuestiones, pero también y
sobre todo un nuevo instrumento ttil y una fuente de
consejos valiosos para los correos y los filatelistas.

CMSI: Se invita a los Paises miembros de la UPU a que
incluyan en su programa filatélico un sello o una serie
de sellos conmemorativos sobre el tema del papel del
correo en la sociedad de la informacion, en el marco de
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la Cumbre Mundial sobre la Sociedad de la Informacién,  2005. El sello pondra asi en valor el papel del correo en
que tendra lugar en Tdnez del 16 al 18 de noviembre de  la sociedad de la informacién actual y futura.

Fotos:

Fig. 1. — Elegancia senegalesa — «La Linguére» representa varios aspectos culturales del pais y desempena
perfectamente el papel de embajador y de promotor.

Fig 2. — Este sello de Tunez, que representa la flora tunecina retine todas las caracteristicas técnicas requeridas.
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