A R < E P Autorité de régulation
des communications

électroniques et des postes REPUBLIQUE FRANCAISE

Décision n° 2012-[...]
de I'Autorité de régulation des communications éldconiques et des postes
en date du [...] 2012
relative aux informations communiquées par La Poste
en application de l'article R. 1-1-16 du code desgstes et des communications
électroniques pour le suivi du respect par La Postde ses obligations de service universel

L’Autorité de régulation des communications é€lecigoies et des postes (ci-aprés
« 'Autorité ») ;

Vu la directive 97/67/CE modifiée du Parlement @den et du Conseil du 15 décembre 1997
concernant les regles communes pour le développgechemmarché intérieur des services
postaux de la Communauté et 'amélioration de Eitfudu service ;

Vu le code des postes et des communications éhégtres (ci-aprés CPCE) et notamment ses
articlesL.1,L.2,L.3,L.5-2,etR.1aR. 116 ;

Vu l'arrété du 30 janvier 2012 relatif aux objestde qualité de service fixés a La Poste pour
2011 et 2012 au titre de l'offre de service unieergue La Poste est tenue d’assurer en
application de I'article L. 2 du code des postedest communications électroniques ;

Vu les réponses a la consultation publiqug.di;

Apres en avoir délibéré [e..] 2012,

l. - Le cadre juridique de la régulation du serviceuniversel postal

I. — 1. Le service universel postal

L'article 3 de la directive 97/67/CE modifiée peique des Etats membres veillent & ce
gue les utilisateurs jouissent du droit a un sexvimiversel qui correspond a une offre de
services postaux de qualité déterminée fournis daiéne permanente en tout point du
territoire a des prix abordables pour tous lesigtiteurs».

L'article 22 de cette méme directive prévoit laatién d’autorités indépendantes dont la
mission consiste notamment a veiller au respectdg®sitions liées au service universel. En
vertu de l'article 22, €haque Etat membre désigne une ou plusieurs aésoriiglementaires
nationales pour le secteur postal, juridiguemerstidctes et fonctionnellement indépendantes
des opérateurs postaux (...). Les autorités régleairest nationales ont en particulier pour
tache d’assurer le respect des obligations décdutenla présente directive, notamment en
établissant des procédures de suivi et des proedduéglementaires afin de garantir la
prestation du service universel
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L’article L. 1 du CPCE dispose quelecservice universel postal concourt a la cohésion
sociale et au développement équilibré du territoik@st assuré dans le respect des principes
d'égalité, de continuité et d'adaptabilité en recant la meilleure efficacité économique et
sociale. Il garantit a tous les usagers, de mang@eemanente et sur I'ensemble du territoire
national, des services postaux répondant a des e®ie qualité déterminées (...) ».

En vertu de l'article L. 2 du CPCE, La Poste ebt prestataire du service universel postal
pour une durée de quinze ans a compter dygahvier 2011 (...). Le prestataire du service
universel postal est soumis, au titre des pregtatielevant de ce service, a des obligations
particulieres en matiere de qualité et d'accesiéhildu service, de traitement des
réclamations des utilisateurs et, pour des prestetidéterminées, de dédommagement en cas
de non-respect des engagements de qualité de sérvip».

Conformément a la directive, le 1° de I'article5-2 du CPCE confie a I’Autorité une mission
générale de suivi du service universel en précigaatcette derniére\¢eille au respect, par
le prestataire du service universel (...) des oblaa résultant des dispositions Iégislatives
et réglementaires afférentes a I'exercice du seruviuversel (...) ».

Concernant plus particulierement la qualité du iseruniversel, le 4° de l'article L. 5-2 du
CPCE prévoit que I'Autorité ¥eille au respect des objectifs de qualité du servniversel
fixés par arrété du ministre chargé des postes &in3i qu'a la publication et a la fiabilité
des mesures de qualité des prestations correspoesién. )». Ces dispositions sont précisées
par I'article R. 1-1-8 du méme code en vertu dugukd ministre chargé des postes (...)
arréte des objectifs de qualité applicables auxstattons du service universel qu'il
détermine. Ces objectifs portent sur la rapiditdaefiabilité avec lesquelles ces prestations
sont assurées. Le prestataire du service univgmaéde périodiguement a des mesures de
la qualité des services en recourant a des méthodesalisées sur le plan européen ou
national. Les résultats de ces mesures sont partds connaissance des usagers et de
I'Autorité de régulation des communications élecinoes et des postes

. — 2. L'information de I'Autorité dans le cadree da mission de surveillance du
service universel postal

Pour I'exercice de sa mission de suivi du serviowversel, I'Autorité doit disposer d’'une
information suffisante et adaptée sur I'offre devie® universel qui rende compte des usages
et permette d’en suivre les évolutions.

L'article 22 bis de la directive prévoit queles Etats membres veillent & ce que les
prestataires de services postaux fournissent, emicopéier aux autorités réglementaires
nationales, toutes les informations (...), y comfris) celles relatives a la prestation du
service universel (...) afin que les autorités régetaires nationales garantissent la
conformité avec les dispositions de la présentective ou avec les décisions adoptées
conformément a la présente directive

Le deuxieme alinéa de l'article L. 2 du CPCE dispogie :« [le prestataire du service

universel] tient une comptabilité spécifique sus sectivités dans le champ du service
universel. Il transmet, sur demande de ['Autorité tBgulation des communications
électronigues et des postes, toute information oet tdocument comptable permettant
d'assurer le contréle du respect de ses obligatians

L’article R. 1-1-16 précise que La Poste fournit les informations que ['Autorité de
régulation des communications électroniques etpedes lui demande pour (...) l'exercice
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de son contréle du service universel postal. Lewatwles de I'Autorité sont motivées et
proportionnées a ses besoins ; elles préciseniiean de détail de la réponse et les délais
impartis pour la produire».

Il. - Contexte

Par deux décisions (décision n° 2008-0180 du 182008 et décision n° 2009-0367 du 7
mai 2009), I'Autorité a mis en place un dispos#if vertu duquel La Poste lui communique
annuellement un ensemble d’informations relativésfeie de service universel.

Ce dispositif a fonctionné de facon satisfaisarita permis a I'Autorité de disposer d’'une
information standardisée et réguliére sur les jpales caractéristiques de I'offre de service
universel de La Poste.

L’Autorité estime cependant qu'une mise a jour dalispositif est désormais nécessaire. Sur
la forme, afin d’assurer une plus grande cohéramocgispositif, I’Autorité souhaite remplacer
les décisions n° 2008-0180 et n° 2009-0367 pardéugsion unique. Sur le fond, l'offre de
service universel a évolué, avec notamment l'iniotidn par La Poste de la Lettre verte,
destinée a compléter I'offre de courrier égrenédi@ cle la Lettre prioritaire. En termes de
mesure, La Poste a fait des progres significatsamment en mettant en ceuvre un flashage
exhaustif des lettres recommandées.

La présente décision tient compte des informatidisponibles sur la qualité du service
universel, des capacités des outils de mesure mgage par La Poste pour la décrire et des
travaux de mise en conformité par rapport aux nereugopeennes.

lll. - Les informations demandées par I'Autorité acompter de 'année 2012

[Il. — 1. Concernant 'offre de service universel

Aux termes de larticle 5 de la directiveckaque Etat membre prend des mesures pour que
la prestation du service universel, [évolue] en diion de I'environnement technique,
économiqgue et social ainsi que des besoins désatdilirs».

Il convient donc que I'Autorité s'assure que la gaendes produits du service universel
correspond aux besoins des consommateurs. A celf, &k informations qui lui seront
communiquées annuellement comprennent les volume®ite et les chiffres d’affaires des
prestations relevant du service universel au regardeux de prestations substituables ne
relevant pas du service universel.

A partir de I'exercice 2012, la demande de I'Autdnportera sur I'utilisation des prestations
suivantes et de leurs substituts :

- la Lettre prioritaire ;

- la Lettre verte ;

- la Lettre recommandée ;

- la Lettre prioritaire internationale ;

- I'offre Mini Max ;

- le Colissimo guichet.

La Poste communiquera, chaque année, les volumekifées d’affaires de chacune des
prestations ci-dessus et de celles qui leur sdrgtguables (par exemple, pour le Colissimo
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guichet, le volume et le chiffre d’affaires du Gsiimo emballage seront également fournis)
selon 'annexe 1-1.

[ll. — 2. Concernant I'accessibilité du service weiisel

En vertu de l'article 3 de la directive, le servigriversel est fourni en tout point du
territoire (...) A cet effet, les Etats membres peirdes mesures pour que la densité des
points de contact et d'accés tienne compte desrsedes utilisateurs ».

Les dispositions des articles L.1 et L.2 susmen&gn concernant I'accessibilité du service
universel sont précisées par l'article R. 1-1 duCERqui dispose que les prestations du
service universel sont accessibles aux usagers.

En particulier, les points de contact avec le palllonnant accés aux prestations du service
universel autres que les envois en nombre et foilimtion sur ces prestations doivent

permettre qu'au moins 99 % de la population natieret au moins 95 % de la population de

chaque département soit & moins de 10 kilometnes pbint de contact et que toutes les
communes de plus de 10 000 habitants disposeninibé@us un point de contact par tranche

de 20 000 habitants.

Les informations demandées par I'Autorité en anng&x® comprennent les éléments lui
permettant de veiller au respect par La Poste si@ispositions. Ces informations portent sur
la couverture du territoire en points de contadesEportent également sur le nombre, le
positionnement et les heures limite de dépot désdaux lettres de collecte.

[ll. — 3. Concernant la continuité du service umseal

L’article 3 de la directive dispose qué.es Etats membres prennent des mesures pour que le
service universel soit garanti au moins cing joats/rables par semaine, sauf circonstances
ou conditions géographiques jugées exceptionnatgsour qu’il comprenne au minimum :

— une levée,

— une distribution au domicile de chaque persoringigue ou morale

(...)

Toute circonstance exceptionnelle ou dérogationept#e par une autorité réglementaire
nationale conformément au présent paragraphe doé& portée a la connaissance de la
Commission et de toutes les autorités réglemersaiationales».

L’article R. 1-1-1 du CPCE prévoit quela levée et la distribution des envois postaux
relevant du service universel sont, sauf circonstgnexceptionnelles, assurées tous les jours
ouvrables.

Lorsque les infrastructures de transport ou lesacagristiques géographiques de certaines
zones font obstacle a I'accomplissement régulisraiidigations prévues au premier alinéa, le
prestataire du service universel définit un propbrganisation particuliere permettant
d'assurer le service dans les meilleures conditidnsansmet ce projet au ministre chargé
des postes qui peut s'y opposer par une decisidivéeonotifiee dans le délai de deux mois
suivant la réception du projet. En I'absence d'appon, le prestataire du service universel
communique le projet a I'Autorité de régulation desnmunications électroniques et des
postes».

L’Autorité demande en annexe 1-3. a La Poste dedaimuniquer les informations relatives
aux zones pour lesquelles les infrastructures dmsport ou les caractéristiqgues
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géographiques font obstacle a la levée et la digidn des envois postaux du service
universel ainsi que les organisations particuliéneses en place en vue d’assurer ce service.
Elle lui demande également une synthese portariesu@venements pour lesquels, en raison
de circonstances exceptionnelles, le service upgVest interrompu ou perturbé.

lll. — 4. Concernant la qualité du service univdrse

La directive n° 97/67/CE modifiée du Parlement @éen et du Conseil du 15 décembre 1997
concerne les regles communes pour le développemennarché intérieur des services
postaux de la Communauté et 'amélioration de lalittide service. Son article 3 prévoit
que les« Etats membres veillent & ce que les utilisatgarsssent du droit & un service
universel qui correspond a une offre de servicestqaex de qualité déterminée fournis de
maniére permanente en tout point du territoire & dwix abordables pour tous les
utilisateurs (...) ».

Comme noté ci-dessus, l'article L. 1 du CPCE dispexs conséquence qué.«) le service
universel postal concourt a la cohésion socialatetiéveloppement équilibré du territoire. Il
est assuré dans le respect des principes d'égatieg,continuité et d'adaptabilité en
recherchant la meilleure efficacité économique atiae. |l garantit a tous les usagers, de
maniere permanente et sur I'ensemble du territoatonal, des services postaux répondant a
des normes de qualité déterminées. Ces servicéoHerts a des prix abordables pour tous
les utilisateurs (...».

Conformément aux dispositions susmentionnées rlecseuniversel postal doit étre fourni de
fagcon permanente et équilibrée sur 'ensemble ditdiee et pendant les différentes périodes
de 'année.

Le suivi de ces obligations, ainsi que des objedikés par le ministre, passe par une
connaissance des délais dans lesquels sont déstgbas principales prestations du service
universel au niveau national. En outre, pour ldreqtrioritaire, un produit au coeur du service
universel, I'’Autorité estime essentielle une infation sur les délais d’acheminement d’'une
part au niveau régional et, d’autre part, par mois.

Conformément a sa mission de surveillance généhalservice universel, I'’Autorité vise
également a travers cette décision a constituesoale d’indicateurs pertinents qui lui seront
fournis annuellement par La Poste (annexe 1-4doet le champ est nécessairement plus
large que celui correspondant aux objectifs fixasl@ ministre.

Concernant lalLettre prioritaire , les informations demandées par I'Autorité doivéuit
permettre de veiller au respect des délais d’aamemment prévus pour cette offre a travers le
taux de distribution effectif en J+1 ainsi que ishifité et ses délais excessifs via les taux de
distribution en J+2 et au-dela du J+3. L’Autorittubaite également connaitre les éventuels
écarts de qualité de ce service selon les diffésembnes géographiques ou périodes de
'année. Les informations demandées comprennest &irtaux de J+1 par région d’'une part
et par mois d’autre part.

Concernant ld_ettre verte, I'Autorité demande a La Poste de lui communigeetaux de
distribution en J+2 qui est le délai d’acheminemtin@iorique de cette offre. Le taux de
distribution en J+3 et supérieur a J+4 est égaleahemandé pour connaitre la fiabilité et le
taux de délai excessif de ce service.
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Concernant la Lettre recommandée les informations demandées par ['Autorité
correspondent au taux de J+2, qui fait aujourdifabjet d’'un objectif fixé par arrété du
ministre ainsi qu’au taux de perte de ce produiirdequel les utilisateurs demandent une
grande fiabilité.

Les informations concernant (€olissimo guichetcorrespondent au taux de distribution en
J+2, qui est le délai d’acheminement théorique poefte offre ainsi qu’aux taux de
distribution en J+3 et J+4.

Les éléments demandés relatifs aux délais d’aclement du courrier transfrontiere
correspondent aux indicateurs en J+3 et J+5 commemigutilisés pour la définition des
délais d’acheminement du courrier internationala&ers notamment une norme de qualité
fixée par la directive

[ll. = 5. Concernant les réclamations des utilisate

La directive porte une attention particuliere aitément des réclamations des utilisateurs des
services postaux, prévoyant la mise en place dadrecadapté de maniere a ce gues«
litiges éventuels soient réglés rapidement etafément.

L’article L. 3-2 du CPCE précise les obligationss geestataires de services postaux a cet
effet, disposant que koute prestation de services postaux est soumisaemles suivantes
(...). Mettre en place des procédures simples, tramspes et gratuites de traitement des
réclamations et respecter les intéréts des usagenegard des obligations fixées a l'article
L. 7».

Au titre de larticle L. 2 du CPCE le prestataing service universel est de pluseumis, au
titre des prestations relevant de ce service, aabdigations particulieres en matiere de (...)
traitement des réclamations des utilisateurs §..)

Le nombre de réclamations déposées auprés de L, Hes produits principalement
concernés, les motifs du mécontentement, et lesisdélans lesquels La Poste traite ces
demandes sont autant d’informations indispensabpesir comprendre les motifs
d’insatisfaction des utilisateurs.

Les restitutions que La Poste fournira a I'’Autopté#teront sur :

- le nombre total des réclamations déposées, emglistiht les réclamations relatives au
courrier et celles portant sur le colis ;

- pour chacun de ces deux groupes, le nombre demrétitms découpé selon les motifs
principaux (perte, retard, dommage,...).

L’Autorité demande également a La Poste des infooma spécifiques a la Lettre
recommandée dont I'usage est rendu obligatoirel@amombreuses dispositions |égislatives et
reglementaires.

Ces demandes sont précisées en annexe 1-5.
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lll. — 6. Concernant la mesure de la qualité duvses universel

Une majorité d'indicateurs de qualité de serviappuient sur des méthodes normalisées de
mesure par échantillonnage (envoi de courrier$. test

Les informations demandées par I’Autorité dansadre de cette décision comprennent donc

des éléments sur les méthodologies de mesure pganndiattester de leur fiabilité et, selon

les cas, du respect du cadre normalisé concernant :

- la mesure des délais d’acheminement de la Letimgitpire conformément a la norme
européenne EN 13850 ;

- lareprésentativité de I'échantillon ayant serla énesure des délais d’'acheminement de la
Lettre verte

- la mesure de la perte des lettres recommandéesromdthent a la norme européenne
EN 14137 et la mesure de la qualité de serviceette méme Lettre recommandée sur la
base de la méthodologie prévue par cette norme ;

- I'exhaustivité de la méthodologie de mesure desislé@’acheminement des colis du
service universel.

Les informations concernant la fiabilité des mesura la représentativité des mesures par
sondage sont demandées annuellement (annexe 2).

Les informations relatives a la structure de lasoommation, qui sont nécessaires pour la
mise en ceuvre de la mesure des délais d'acheminelada Lettre prioritaire et de la Lettre
verte, mais qui sont peu sujettes a évolution gtiggent une mesure spécifique, ne sont
demandées que tous les trois ans. Elles sont gescen annexe 3.
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Décide :

Article 1°": Les décisions de I'Autorité de régulation des camivations électroniques et
des postes n° 2008-0180 en date du 19 février 2008 2009-0367 en date du 7 mai 2009
sont abrogées.

Article 2 : A compter de I'exercice 2012, La Poste communigwel’Autorité de régulation
des communications électroniques et des postegjuehannée au plus tard le 31 mars de
'année qui suit la cloture de l'exercice, les mi@tions figurant en annexe 1 et 2 de la
présente décision.

Article 3 : A compter de I'exercice 2012, La Poste communigwel’Autorité de régulation
des communications électroniques et des postes lésurois ans au plus tard le 31 mars de
I'année qui suit la cloture de I'exercice, les mf@tions figurant en annexe 3 de la présente
décision.

Article 4 : Le directeur général de I'Autorité est chargé @éedcution de la présente décision
qui sera notifiée a La Poste et publiéglaurnal officielde la République francaise.

Fait a Paris, le [...]

Le Président

Jean-Ludovic SILICANI
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Annexe 1-1. L'offre

Trafics et chiffres d'affaire des produits du service universel
et des prestations qui leur sont substituables

1.1.a - La lettre prioritaire

Produit Trafic (millions CA ()
d'objets)

Produit de référence - lettre prioritaire

Substituts

Ensemble des substituts

1.1.b - La lettre verte

. Trafic (millions
Produit d'objets) CA (€)

Produit de référence - lettre verte
Substituts

Ensemble des substituts

1.1.c - La lettre recommandée

. Trafic (millions
Produit d'objets) CA(€)

Produit de référence - lettre recommandée
- dont lettre recommandée électronique (LRE)

Substituts

Ensemble des substituts

1.1.d - L'envoi international prioritaire

Produit Trafic (millions CA ()
d'objets)

Produit de référence - I'envoi international prioritaire
Substituts

Ensemble des substituts

1.1.e - L'envoi de petites marchandises

Produit Trafic (millions CA ()
d'objets)

Produit de référence - Minimax
Substituts

Ensemble des substituts

1.1.f - Le Colissimo guichet

A Trafic (millions
Produit d'objets) CA (€)

Produit de référence - Colissimo guichet
Substituts

Ensemble des substituts




Annexe 1-2. L'accessibilité

Accessibilité des points de contact et des boites a lettres

1.2.a - Nombre de points de contact

% de la

opulation a
Nombre de pop

Département ) moins de 10 km
points de contact j |
d'un point de

contact

Ain

Aisne

Val-d'Oise

Guadeloupe

Martinique

Guyane

La Réunion

Résultat national

Nombre de points de contact et % de la population nationale a moins de 10 km d'un point de
contact

Nombre de communes de plus de 20 000 habitants et nombre de ces communes diposant
d'un point de contact par tranche de 10 000 habitants

1.2.b - Densité des boites de collecte selon le département

Nombre d
Nombre de ombre de Nombre de

boites pour
boites P , boites par km?
10 000 habitants

Département

Ain

Aisne

Val-d'Oise

Guadeloupe

Martinique

Guyane

La Réunion

1.2.c - Fichier géolocalisé des points de collecte et de leur heure de levée,
indiquant la nature de la modalité de collecte
(boite de rue, guichet en bureau de poste, point de contact...)

Département et | Coordonnées

HLD
ville (X,Y)

Point de collecte (n° et nature)




Annexe 1-3. La continuité

Continuité

1.3.a - Exceptions permanentes a la distribution des produits du SU

Organisation

Lieu Motif .
mise en place

Commentaires

1.3.b - Eléments de synthése sur les interruptions ou perturbations du service universel
en raison de circonstances exceptionnelles

[Le détail de cette restitution sera mis au point sur la base d'échanges complémentaires entre I'ARCEP et La
Poste]



Qualité de service

Annexe 1-4. La qualité

1.4.a - Qualité de service annuelle aux niveaux national et communautaire

Produit

% dela
population a
moins de 10 km
d'un point de
contact

Résultat niveau
national (%)

Lettre prioritaire

J+1

J+2

>J+3

Lettre verte

J+2

J+3

>J+4

Lettre recommandée

J+2

Voir note *

Courrier transfrontiére communautaire entrant (import)

J+3

J+5

Courrier transfrontiere communautaire sortant (export)

J+3

J+5

Colissimo guichet (simple ou recommandé)

J+2

J+3

> J+4

Colissimo guichet avec affranchissement électronique (simple ou recommandé)

J+2

J+3

% de réponse aux réclamations courrier domestique dans un délai de 21 jours

Note *Taux de perte et retards excessifs

1.4.b - Taux annuel de distribution de la lettre prioritaire en J+1 par région

Région

Flux intra-
régionaux

Flux arrivée

Flux départ

Alsace

Rhone-Alpes

National

1.4.c - Taux de distribution de la lettre prioritaire en J+1 par mois
Mois Lettre prioritaire Lettre verte
Janvier

Décembre




Réclamations

Annexe 1-5. Nombre de réclamations

1.5.a - Réclamations : courrier du SU (y compris lettre recommandée),

principaux motifs et nombre

Motif

Nombre
année n

Nombre
année n-1

Envoi perdu ou excessivement retardé

Envoi regu en retard

Envoi endommagé

Changement d'adresse

Levée ou distribution du courrier
Distribution erronée

Acces au service d’information de la clientéle
Comportement et compétence du personnel postal
Acces aux services postaux

Traitement des réclamations

Autres réclamations

Total tous motifs confondus

1.5.b - Réclamations : colis du SU,

principaux motifs et nombre

Motif

Nombre
année n

Nombre
année n-1

Envoi perdu ou excessivement retardé
Envoi recu en retard
Envoi endommagé

Total tous motifs confondus

1.5.c - Réclamations : lettre recommandée,

principaux motifs et nombre

Motif

Nombre
année n

Nombre
année n-1

Envoi perdu ou excessivement retardé

Envoi regu en retard

Envoi endommagé

Changement d'adresse

Levée ou distribution du courrier
Distribution erronée

Acces au service d’information de la clientéle
Comportement et compétence du personnel postal
Acces aux services postaux

Traitement des réclamations

Autres réclamations

Total tous motifs confondus




Annexe 2. Fiabilité des mesures

Fiabilité des mesures

2.a - Degré de précision du résultat de gualité de service au niveau national et annuel et
intervalle de confiance pour la mesure des délais d'acheminement de la lettre prioritaire et de la lettre verte

Lettre

L. Lettre verte
prioritaire

Degré de précision

Intervalle de confiance

2.b - Colissimo guichet : exhaustivité et motifs d'exclusion de la mesure

Résultat

Ensemble des exclusions de la mesure

- dont pour absence de flashage « dépot »

- dont pour absence de flashage « arrivée en centre de distribution »

- dont pour absence de flashage « retour de distribution »

2.c - Lettre recommandée : exhaustivité de la mesure et vérifications statistiques

Résultat Date et modalités de collecte

Nombre total d’envois enregistrés par le systeme de suivi (N)

Nombre d’envois enregistrés comme perdus par le systéme de suivi (A)

Nombre d’envois enregistrés comme perdus par le systéme de suivi qui, en
réalité, ont été distribués (B)

Le nombre d’envois enregistrés comme distribués par le systeme de suivi mais
qui, en fait, ont été perdus (C)

Le nombre total d’envois manquant dans le systéme de suivi (M)

Le nombre d’envois manquant dans le systeme de suivi et qui ont été perdus (D)




Annexe 3. Méthodologie

Méthodologie de mesure du délai d'acheminement de la lettre prioritaire et de la lettre verte

*La Poste présentera séparément les tableaux 3.a a 3.c pour la lettre prioritaire et la lettre verte
(ces tableaux devenant 3.d a 3.f)

Distance

3.a - Stratification géographique du courrier test (matrice des flux)

Zones géographiques [Zone a] [Zone x] Total
[Zone a]
[Zone x]
Total 100%

3.b - Influence de la distance sur le résultat

Influence sur le
résultat (%)

Date et modalités de
collecte

Poids dans le courrier
réel

Date et modalités de
collecte

3.c - Paramétres discrimina

nts de la mesure

Caractéristiques discriminantes

Influence sur le

Date et modalités de

Poids dans le courrier

Date et modalités de

résultat (%) collecte réel collecte
Type de zone Urbain
géographique départ Rural
Type de zone Urbain
géographique arrivée Rural

Type d'affranchissement

Timbre-poste

Machine a affranchir

Type d'injection

Boite aux lettres de rue

Bureau de poste

Course spéciale

Centre de tri

Type de distribution

A l'adresse

Boite postale

Tournée spéciale




