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En cumplimiento de lo establecido en el articulo 8.5 de la Ley 3/2013, de 4 de junio,
de creacién de la Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia (en adelante
LCNMC), que establece en relacion al mercado postal, que corresponde a la
Comisiéon Nacional de los Mercados y la Competencia (en adelante CNMC), entre
otras funciones, la de realizar el control y medicion de las condiciones de prestacion
del Servicio Postal Universal (en adelante SPU) de conformidad con lo sefialado en
el Capitulo Il del Titulo Il de la Ley 43/2010, de 30 de diciembre, del servicio postal
universal, de los derechos de los usuarios y del mercado postal (en adelante Ley
Postal), asi como en su normativa de desarrollo, la Sala de Supervision Regulatoria,
acuerda emitir el siguiente informe.

. ANTECEDENTES

Primero.- Esta Comision al objeto de contar con suficientes herramientas para llevar
a cabo de la mejor forma el control y medicién de los indicadores de calidad del
Servicio Postal Universal, ha tramitado el expediente de contratacion 160236, con
los siguientes objetos:

- El “Estudio del tiempo medio de atencién en las oficinas de la Sociedad
Estatal Correos y Telégrafos S.A. Ao 2016”, adjudicado a la empresa
Investigacion, Planificacion y Desarrollo, S.A. (en adelante IPD), que presento
el estudio objeto del contrato el 17 de febrero de 2017

- La “Auditoria de los sistemas de medicion del plazo de entrega de los
productos incluidos dentro del Servicio Postal Universal de la Sociedad
Estatal Correos y Telégrafos. Afo 2016”, adjudicado a la empresa AXON
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Partners Group, S.L.U. (en adelante AXON), que presento los resultados de la
auditoria el 13 de febrero de 2017.

Segundo.- ElI 3 de marzo de 2017, la Direccion de Transportes y del Sector Postal
(DTSP) requirié a la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos (en adelante Correos) la
informacion necesaria para realizar el presente analisis de calidad del SPU, y le dio
traslado, asimismo, de los informes de AXON e IPD para que pudiera formular las
alegaciones que estimara oportunas.

El 4 de abril y el 28 de junio de 2017 Correos presentd a traves de la sede
electronica de la CNMC sendos escritos dando contestacién a la informacion
solicitada, junto con los siguientes informes:

- “Calidad en plazo del SPU de la carta basica ordinaria 2016” que recoge los
resultados del plazo de entrega de la carta ordinaria®.

- “Calidad en plazo del SPU del Paquete Azul?> 2016”.
Il. NORMATIVA DE APLICACION.
[I.1. Normativa europea

La Directiva 97/67/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 15 de diciembre
de 1997, relativa a las normas comunes para el desarrollo del mercado interior de
los servicios postales de la Comunidad y la mejora de la calidad de servicio (en
adelante Directiva Postal), modificada por la Directiva 2002/39/CE y por Directiva
2008/6/CE, de 20 de febrero de 2008, tiene entre sus objetivos el establecer normas
comunes relativas a la determinacion de normas de calidad para la prestacion del
servicio universal, la instauracion de un sistema que garantice el cumplimiento de
esas normas y la armonizacion de las normas técnicas.

En relacion con el sistema de calidad para la prestacion del servicio, la Directiva
Postal establece los siguientes principios en sus articulos 16, 17 y 18:

- Doble atribucion de competencias: la competencia para la determinacion de
las normas de calidad corresponde a los Estados miembros para los servicios
nacionales y al Parlamento Europeo y el Consejo, para los servicios
transfronterizos intracomunitarios (definidos en el Anexo Il de la Directiva).

- Las normas de calidad se referiran a tres conceptos basicos: los plazos de
expedicion, la regularidad y la fiabilidad de los servicios.

- El control de calidad del funcionamiento sera efectuado, como minimo, una
vez al afio de manera independiente, por entidades externas sin vinculo

1 Como en afios anteriores el informe sobre la carta ordinaria presentada por Correos ha sido
elaborado por la empresa TNS Estudios de Mercado y Opinién (en adelante TNS).
2 “Paquete Azul” es el nombre comercial del paquete postal.
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alguno con los proveedores del servicio universal en condiciones
normalizadas.

Respecto a la armonizacion de normas técnicas, conforme a lo dispuesto en el
articulo 20 de la Directiva Postal, ésta corresponde al Comité Europeo de
Normalizacién (en adelante CEN). Dentro de las normas aprobadas por el mismo
relativas a calidad cabe destacar:

- Lanorma UNE-EN 13.850:2013: es la Unica norma de obligado cumplimiento,
relativa a la medicion del plazo de entrega, extremo a extremo, para envios
individuales de correo prioritario y de primera clase.

- La norma UNE-EN 14.534:2004 de medicion del plazo de entrega extremo a
extremo del correo masivo.

- UNE-CEN/TR 15.472:2008 es un informe técnico sin rango de norma relativo
a la medicion del plazo de entrega para paquetes mediante el uso de un
sistema de seguimiento y localizacion.

- La norma UNE-EN 14.012:2009 sobre mediciones de reclamaciones y
procedimientos de indemnizacion.

I1.2. Normativa nacional

El articulo 8 de la Ley Postal establece que los usuarios tendran derecho a la
prestacion de un servicio postal universal de calidad. Asimismo, el articulo 20 de la
Ley sefiala que se entiende por SPU el conjunto de servicios postales de calidad
determinada en la Ley y sus reglamentos de desarrollo.

La definicion del ambito del SPU se encuentra en el articulo 21.1 de la Ley:

«Se incluyen en el ambito del servicio postal universal las actividades de recogida,
admision, clasificacion, transporte, distribucion y entrega de envios postales nacionales y
transfronterizos en régimen ordinario de:

a) Cartas y tarjetas postales que contengan comunicaciones escritas en cualquier tipo
de soporte de hasta dos kilogramos de peso.

b) Paquetes postales, con o sin valor comercial, de hasta veinte kilogramos de peso.

El servicio postal universal incluira, igualmente, la prestacion de los servicios de
certificado y valor declarado, accesorios de los envios contemplados en este apartado.»

El Capitulo Il del Titulo 1l de la Ley Postal, al que se refiere el articulo 8.5 de la
LCNMC, regula las condiciones de prestacion del SPU exigibles al operador
designado por el Estado, disponiendo en el articulo 22.3 que «la prestacion del
servicio postal universal se realizard de conformidad con las previsiones legalmente
establecidas y las que se contengan en el Plan de Prestacion del Servicio Postal
Universal aprobado por el Gobierno y en el contrato regulador».
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El articulo 25 de la citada Ley Postal sefiala que los objetivos de los plazos de
distribucién y entrega deben regularse en el Plan de Prestacién® asi como las
consecuencias econémicas de su incumplimiento. Para los servicios transfronterizos
intracomunitarios, los parametros tienen valor equivalente a los fijados en las normas
aprobadas en el &mbito de la UE.

En la medida en que no hay un nuevo Plan de Prestacion* ni desarrollo
reglamentario de la Ley Postal de 2010, se ha de recurrir en esta materia a lo
dispuesto en la normativa anterior, tal y como preveé la Disposicidn transitoria Unica
de la Ley Postal: «las condiciones de prestacion del servicio postal universal y su
régimen de financiacion se regiran por la normativa anterior a la entrada en vigor de
la presente Ley hasta que el gobierno apruebe el Plan de Prestacion del Servicio
Postal Universal y su contrato regulador».

Respecto a la normativa anterior a la vigente Ley Postal, es de aplicacién en materia
de calidad lo dispuesto en el Real Decreto 1829/1999, de 3 de diciembre, por el que
se aprueba el Reglamento de Prestacion de Servicios Postales (en adelante
Reglamento Postal), modificado a su vez, por el Real Decreto 503/2007, de 20 de
abril, que establece tres tipos de indicadores para el control y medicion de la misma:

¢ Plazos medios de expedicion.
e Atencion al ciudadano.
e Grado de fiabilidad de los servicios postales.

A) Plazos medios de expedicion.

El articulo 45 del Reglamento Postal establece los plazos medios de expedicion,
disponiendo lo siguiente:

«1. La prestacion del servicio postal universal, establecida con criterios de regularidad,
requerira el cumplimiento de los plazos medios de expedicion, en cOémputo anual,
medidos de extremo a extremo, segun la férmula D+n, en la que "D” representa la fecha
de depdsito y "n” el nimero de dias laborables que transcurren desde tal fecha hasta la
de su entrega al destinatario.

A estos efectos, el plazo de expedicion de extremo a extremo es el transcurrido desde la
fecha de depoésito en el punto de acceso a la red hasta la fecha de entrega al destinatario.

8 El articulo 22.3 de la Ley Postal sefiala que la prestacion del servicio postal universal se realizara de
conformidad con las previsiones legalmente establecidas y las que se contengan en el Plan de
Prestacion del Servicio Postal Universal aprobado por el Gobierno y en el contrato regulador, previo
informe de la Comision Nacional del Sector Postal y del Consejo Superior Postal. Dicho contrato
tendra naturaleza de contrato administrativo especial.

En todo caso, el Plan debera incluir, entre otros extremos, las condiciones de prestacion del servicio
postal universal, particularmente en las zonas en las que exista una muy baja densidad de poblacion,
el procedimiento para la evaluacion del coste del citado servicio y su forma de financiacién y los
criterios que habran de tenerse en cuenta para determinar la contribucion a ella del Estado, de
acuerdo con lo que se determina en el articulo 29.

4 El Plan de Prestacion existente es del afio 2000, previo a la vigente normativa postal.
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La fecha de depdsito que se tomara en cuenta serd la del mismo dia en que se deposite
el envio o que sea impuesto el giro, en el caso de los servicios financieros, siempre que
el depdsito se realice antes de la ultima hora de recogida sefialada para el punto de
acceso a la red de que se trate. Cuando el depésito se realice después de esa hora
limite, la fecha de depdésito que se tomara en cuenta sera la del siguiente dia de recogida.

2. Los plazos medios de expedicion y normas de regularidad, en el ambito nacional,
seran:

a) Para cartas y tarjetas postales, un plazo de D+3, que debera cumplirse para el 93
por 100 de estos envios. Este cumplimiento deberd alcanzar el 99 por 100 de los envios
en el plazo D+5.

b) Para paquetes postales de hasta 10 kilogramos de peso, un plazo de D+3 en el 80
por 100 de los envios y de D+5 en el 95 por 100.

c) Para los giros, el plazo serd de D+3 en un 95 por 100 y de D+5 en un 99 por 100.5

3. Los porcentajes establecidos en el apartado anterior podran ser revisados y
actualizados mediante orden del Ministro de Fomento.

4. En los servicios transfronterizos intracomunitarios, los plazos seran fijados por la
normativa comunitaria. Mientras estos plazos no se modifiquen, seran los establecidos
por la Directiva 97/67/CE del Parlamento y del Consejo, de 15 de diciembre, relativa a las
normas comunes para el desarrollo del mercado interior de los servicios postales de la
Comunidad y la mejora de la calidad del servicio, siendo éstos, en relacién con el plazo
medio de expedicién de la categoria normalizada mas rapida, de D+3 en un 85 por 100 y
de D+5 en un 97 por 100».

B) Atencién al usuario.

El articulo 46.1 del Reglamento Postal establece que la regularidad en la prestacion
del servicio postal universal comportara, ademas de lo establecido en el articulo 45
anteriormente reproducido, una adecuada atencién al usuario que serd medida a
través de un indice. Este indice informara sobre el tiempo medio de atencion
ordinaria al usuario en las oficinas y locales del prestador del SPU.

C) Grado de fiabilidad.
El articulo 46.2 del Reglamento Postal indica que el grado de fiabilidad de los

servicios postales sera determinado atendiendo al porcentaje anual de
reclamaciones formuladas ante la Secretaria General® del Ministerio de Fomento

5 Desde el 1 de enero de 2011 el giro no forma parte del Servicio Postal Universal.

6 Cuando se publico el Reglamento Postal era la Secretaria General de Comunicaciones del
Ministerio de Fomento la que asumia estas funciones, actualmente el 6rgano encargado de las
mismas es la Subdireccién General de Régimen Postal dependiente de la Secretaria General Técnica
adscrita a la Subsecretaria, segun consta en el actual Real Decreto 452/2012, de 5 marzo, por el que
se desarrolla la estructura organica béasica del Ministerio de Fomento y se modifica el Real Decreto
1881/2011, de 30 de diciembre, por el que se establece la estructura organica béasica de los
departamentos ministeriales.

STP/DTSP/251/16 Comision Nacional de los Mercados y la Competencia Pagina 7 de 64
C/ Barquillo, 5 — 28004 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es


http://www.cnmc.es/

BCNMC

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

presentadas por los usuarios de los servicios incluidos en el SPU que presta el
operador al que se encomienda dicha prestacion, sobre el total de las presentadas
ante dicho operador, en el @mbito de ese servicio universal.

[II.PLAZO DE ENTREGA DE LAS CARTAS

I11.1. Indicadores establecidos

El apartado a) del articulo 45.2 del Reglamento Postal establece los objetivos de
plazo medio de expedicién y norma de regularidad para cartas y tarjetas postales,
siendo estos los siguientes:

93% de los envios 99% de los envios

La medicion debe realizarse de acuerdo con la norma UNE-EN 13.850:2013, que
especifica los métodos para medir el plazo de entrega “extremo a extremo” del
correo prioritario’ de envios individuales, recogido, clasificado y distribuido por los
operadores de servicio postal® y que establece los siguientes requisitos:

e La organizaciéon a cargo de la medicion debe ser externa sin vinculo alguno
de propiedad o control con los operadores postales monitorizados.

e El plazo de entrega de un envio postal debe medirse en unidades de dias y
expresarse como D+n dias. El dia de depdsito D es la fecha de la siguiente
recogida tras el deposito. El estimador utilizado es P que representa la
probabilidad que tienen las cartas de llegar en un plazo determinado con un
intervalo de confianza del 95%.

e Para cada estimador debe especificarse el error estadistico asociado que
debe evaluarse calculando su varianza y el factor de disefio correspondiente.

El Real Decreto 452/2012 que desarrolla la estructura organica basica del Ministerio de Fomento fue
modificado por el Real Decreto 121/2015, de 27 de febrero, en concreto la letra n) del apartado 1 del
articulo 11, en el cual se atribuyen funciones a la Secretaria General Técnica, destacando: “n)...la
resolucion de las controversias, quejas y denuncias de los usuarios en el ambito del servicio postal
universal;...” ademas de “...la informacién a los usuarios de las condiciones de prestacion de los
operadores postales;...” dichas funciones seran desarrolladas por la Subdireccion General de
Régimen Postal segun el apartado 3 letra e) de dicho articulo 11.

7 Correo prioritario: en la mayoria de los paises europeos existen dos categorias de correo ordinario,
el correo prioritario o de primera clase con un indicador de plazo de entrega en D+1 (es decir, se mide
el porcentaje de cartas que se reciben al dia siguiente de su depdésito) y otra categoria de segunda
clase o correo no prioritario, cuyo plazo de entrega se mide en D+3 (es decir, se mide el porcentaje
de cartas que se reciben a los tres dias). En Espafia no existe esta distincion, se prevé Unicamente
una categoria cuyo indicador de plazo de entrega se mide en D+3.

8 La norma UNE-EN 13.850 es de aplicacion, unicamente, para los envios individuales. La norma
aplicable a la medicion del plazo de entrega del correo masivo es la norma UNE-EN 14.534, que no
es de obligado cumplimiento. Esta norma es similar, en muchos aspectos a la norma UNE-EN 13.850.
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e EIl sistema de medicion debe ser continuo cubriendo todos los dias de
recogida de la semana. No deben descontarse dias en los que no haya
funcionamiento del operador postal ni dias de huelga o conflicto laboral. Sin
embargo, en caso de fuerza mayor, puede considerarse la deduccién del
periodo correspondiente que debe ser autorizada por la autoridad reguladora,
indicarse en el informe y estar sujeta a auditoria.

e Los plazos de entrega deben calcularse para la semana laboral de acuerdo
con la siguiente regla de calculo:

Tabla 1: Pautas para el calculo de plazos de entrega

Lunes | Martes | Miércoles | Jueves | Viernes | Sdbado | Domingo | Lunes | Martes | Miércoles | Jueves
D D+1 D+2 D+3 D+4 D+5 D+6 D+7 D+8
D D+1 D+2 D+3 D+4 D+5 D+6 D+7

D D+1 D+2 D+3 D+4 D+5 D+6

D D+1 D+2 D+3 D+4 D+5

D D+1 D+2 D+3 D+4

D D+1 D+1 D+2 D+3

D D+1 D+1 D+2 D+3

D = dia de deposito. El correo depositado en sabado y domingo se considera correo depositado en lunes.
El correo depositado en dia de fiesta nacional se considera correo depositado el siguiente dia valido de
recogida.

Fuente: Norma UNE-EN 13.850:2013

e Para calcular este plazo de entrega se deben utilizar cartas de prueba (cartas
test) depositadas por panelistas remitentes y dirigidas a panelistas
destinatarios.

¢ El tamafio minimo de muestra debe ser de 9.625 cartas de prueba. En caso
de que el nivel de calidad esperado sea mayor al 90% puede reducirse a
3.500 cartas.

e Para que el resultado total represente la calidad real, la muestra de cartas de
prueba debe ser representativa del correo real en todas sus caracteristicas
discriminatorias, esto es, origen y destino de las cartas, forma de admision,
método de franqueo, tipo de entrega, hora de depdsito y caracteristicas del
envio (formato, peso, método de escribir la direccion, dia de semana de
depdsito, etc.). Cuando la muestra no se ajusta a los flujos de correo real, los
resultados deben ponderarse para que reflejen la calidad del correo real.

e Los estudios sobre correo real deben identificar los flujos reales de cartas
entre los diferentes puntos de origen y destino. Estos estudios deben
realizarse cada tres afios.

e La estratificacion geografica debe establecerse en funcién de areas postales
gue deriven de la estructura légica de los operadores postales.
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e La distribucion del panel debe ser efectuada de acuerdo con un muestreo
aleatorio de tal manera que se cumplan las especificaciones de
estratificacion, cobertura geografica y carga maxima del panelista.

e Respecto a las cargas maximas de trabajo de los panelistas se limita a un
maximo de 12 cartas por remitente y semana (24 en caso de modalidad de
pago diferente al sello) y 12 cartas por destinatario y semana. De media,
ningun destinatario debe recibir mas de 6 cartas a la semana.

e Cualquier punto de depdsito usado por un remitente particular y cualquier
direccion particular destinataria no deben ser utilizados por més de cuatro
afios consecutivos.

e El panel de remitentes y destinatarios debe estar debidamente formado y ser
independiente de los operadores postales. Debe cumplir las normas que
define ICC/ESOMAR (Codigo internacional para la practica de la
investigacion social y de mercados). La localizacion exacta del depdsito y
recepcion de los envios debe ser desconocida por el operador.

e Los panelistas-remitentes deben enviar al centro operativo la fecha y hora de
depodsito del envio (el deposito de las cartas se debe realizar antes de la
altima hora de recogida publicada en el punto de admision) y los panelistas-
destinatarios la fecha de recepcion del envio (se debe asegurar que los
panelistas pueden identificar el dia exacto en que el envio es depositado en el
buzén domiciliario).

e Los envios postales no entregados en D+30 pueden excluirse del estudio.

e Se deben aplicar, a lo largo de todas las fases del sistema de medicion,
procedimientos de control de calidad.

e El sistema de medicion debe proveer un resultado anual para el nivel de
calidad de servicio del plazo de entrega global.

e El sistema de medicién debe ser auditado al menos cada tres afios. La
auditoria debe ser realizada por una organizacion independiente, aprobada
por la autoridad reguladora y debe comprobar que el disefio, configuracion y
mantenimiento del sistema de medicion cumple los requisitos de esta norma
europea.

[1l.2. Medicion realizada
La empresa TNS realizé para Correos en 2016°, la medicién de forma continuada del

plazo de entrega de la carta ordinaria considerada como la estimacion del tiempo
‘extremo a extremo” o “end-to-end” representada como el porcentaje de envios

9 TNS viene realizando estos estudios para Correos desde el afio 2011.
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entregados dentro del plazo establecido. A continuacion se resumen los principales
datos del estudio que TNS incluye en su informe de marzo de 2017 “Calidad en
plazo del SPU de la carta basica ordinaria 2016”:

- Para la estimacion del tiempo “extremo a extremo” o “end-to-end”, TNS
efectudé en 2016 el envio continuado de un conjunto de objetos que fueron
depositados por panelistas particulares y empresas reclutados por la citada
empresa y dirigidos a otros panelistas (envios de prueba). EI numero de
objetos y su origen y destino vino determinado por un disefio estadistico,
consistente en:

e La definicion del volumen de cartas test en origen y en destino por
localidad, flujo y método de depdsito, basandose en la informacién de la
matriz de flujos aportada por Correos, que tiene en cuenta las siete zonas
geograficas en las que esta dividida la estructura zonal de Correos,
divididas a su vez en capital localidades de mas de 50.000 habitantes y
localidades de menos de 50.000 habitantes.

e El célculo del numero de panelistas colaboradores necesarios para
atender, de una forma equitativa por panelista, las distintas cargas de
volumen.

- Mediante la colaboracion de los panelistas, TNS introdujo durante todo el afio
2016 en la red logistica del proveedor del Servicio Postal Universal, 155.098
cartas ordinarias test, de diferentes formatos, pesos, utilizando distintos
métodos de admisién (buzén, oficina postal, admision masiva) a lo largo de
todos los dias laborables y no festivos del afio, reproduciendo a pequefia
escala los flujos reales del correo postal en Espafa.

- En la medicion participaron, en promedio anual, 1.536 panelistas
particulares que realizaron el 84% de los envios de pruebay 76 empresas??
que realizaron el 16% de los envios. Para garantizar el anonimato exigido por
la norma, el panel de particulares tuvo una rotacién superior al 25% en 2016.

- La distribucion geografica del panel cubrié 50 capitales, 89 localidades de
mas de 50.000 habitantes y 386 localidades de menos de 50.000 habitantes.

- El calculo del plazo de entrega se mididé segun la formula “D+n”, donde “D”
representa la fecha de depdsito y “n” el nimero de dias laborables que
transcurren desde tal fecha hasta la de su entrega al destinatario.

Ademas del descuento de los festivos y fines de semana para el calculo del “D+n”,
se aplicaron unas horas limites de recogida utilizados por el proveedor del Servicio
Postal Universal.

10 Todas las empresas seleccionadas mantienen una relaciéon contractual con el Grupo Correos y
depositan en Unidades de Admisién Masiva, utilizando como medio de pago la maquina de franquear
o el franqueo pagado, y actian Unicamente como emisores.
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Para depdsitos posteriores a estas horas, el dia “D” de depdsito se trasladé al
siguiente dia laboral.

Tabla 2: Horas limite de recogida Servicio Postal

Lunes a Viernes
OFICINAS Capitales de provincia *13:00/17:00 Horas
POSTALES .
Resto de localidades 13:00 Horas
BUZONES Capitales de provincia 17:00 Horas
Resto de localidades 13:00 Horas
MASIVA Capitales de provincia 14:00 Horas
Resto de localidades 14:00 Horas

(*) El horario limite de recogida en capitales de provincia se fija en funcién
del horario de cierre de cada Oficina Postal.

Fuente: Informe TNS “Calidad en plazo del SPU de la carta basica ordinaria
2016”- Marzo 2017

TNS sefala que el proceso del calculo de los porcentajes se dividié en dos pasos:
estimacion del porcentaje D+i para cada uno de los estratos en base a los envios
validos pertenecientes al estrato, y la elevacién de los resultados de cada estrato
mediante la utilizacion de los pesos de cada estrato en el correo real.

Los parametros a estimar han sido la proporcién de envios recibidos dentro del plazo
de entrega estandar (P) y la distribucion acumulada de porcentaje de los envios
recibidos.

[11.3. Auditoria de AXON del sistema de medicion del plazo de entrega de la
carta ordinaria de acuerdo con la norma UNE-EN 13.850:2013

La empresa AXON, siguiendo la norma europea, ha realizado la auditoria del
sistema de medicidn del plazo de entrega de la carta ordinaria que para obtener los
resultados de los plazos de entrega que aplicé Correos a través de la empresa TNS,
incidiendo en aquellos aspectos que tras la auditoria del 2016 la CNMC requirio al
operador para gue mejorara o corrigiera.

AXON concluyé que durante los trabajos de revision pudo verificar que la
metodologia empleada por Correos y sus colaboradores TNS es, en general,
adecuada y consistente con lo especificado por la norma UNE-EN 13.850:2013, con
la excepcion de algunas incidencias que mas adelante se analizaran.

A continuacion se reproducen las principales revisiones que AXON ha realizado y
gue se recogen en su informe de febrero de 2017.

[11.3.1. Revision inicial de aspectos metodoldgicos detectados en la anterior
auditoria
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AXON a solicitud de la CNMC realizé en primer lugar la revision de los aspectos a
corregir detectados durante la auditoria correspondiente al ejercicio anterior y que
esta Sala puso de manifiesto en su informe de julio de 2016

A) Incumplimiento de los limites aplicables a la carga de trabajo de los
panelistas:

La norma europea establece una carga maxima de trabajo semanal para los
panelistas de 12 cartas recibidas y 12 cartas enviadas y adicionalmente se
establece que no deberian recibir en promedio anual un volumen superior a 6
cartas a la semana. El objetivo de estas limitaciones es evitar que los empleados
de Correos identifiquen a los panelistas y den un trato preferencial a su envios
para mejorar sus indicadores.

En las auditorias de 2014 y 2015 AXON detect6 que la empresa TNS incumplia
el limite que la norma UNE-EN 13.850:2013 establece sobre el nUmero de cartas
que pueden ser enviadas por los panelistas particulares y esta Sala sefialé en
sus informes que éste era un aspecto a corregir por Correos en las mediciones.

Como se recoge en el siguiente grafico, en 2016 un 0,43% de los casos
superaron el limite de envios de 12 cartas semanales fijjado por la UNE-EN
13.850:2013 lo que supone una mejora respecto al 0,70% de casos que
excedian este limite el afio anterior.

Grafico 1. Numero de cartas enviadas por panelista particular y semana
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Fuente: AXON “Auditoria de los sistemas de medicion del plazo de entrega de los productos
incluidos en el servicio postal universal de la Sociedad Estatal de Correos y Telégrafos S.A.
afio 2016”.

El 0,28% de los panelistas particulares superd el umbral de las 12 recepciones de
cartas a la semana lo que supuso una muy ligera mejora del 0,01% respecto a 2015.

11 STP/DTSP/007/15/ de 28 de julio de 2016 (https://www.cnmc.es/sites/default/files/970109_9.pdf).
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Gréfico 2. Namero de cartas recibidas por panelistay semana
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Fuente: AXON “Auditoria de los sistemas de medicién del plazo de entrega de los productos
incluidos en el servicio postal universal de la Sociedad Estatal de Correos y Telégrafos S.A.
afio 2016”.

Namero de casos

Como se aprecia en el siguiente grafico, el nimero de cartas en promedio anual
recibidas por cada panelista particular si cumple el limite establecido en la norma.

Grafico 3. Promedio de cartas semanales por panelista particular y semana
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Fuente: AXON “Auditoria de los sistemas de medicion del plazo de entrega de los productos
incluidos en el servicio postal universal de la Sociedad Estatal de Correos y Telégrafos S.A. afio
2016”.

Por otra parte, la norma también establece limites a la carga de trabajo de los
panelistas comerciales (empresas) que colaboran en el estudio, fijando un maximo
de 24 cartas semanales enviadas por cada panelista comercial.

A continuacion se analiza el nUmero de cartas enviadas por cada panelista comercial
en cada semana y como se puede apreciar, en un 12,88% de los casos la carga de
los panelistas comerciales excede el limite de 24 cartas semanales. Esto supone un
descenso del 1,35% respecto al 14,23% de los pares panelistas semana que
superaban este limite el ejercicio anterior.
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Gréfico 4: Nimero de cartas enviadas por panelista comercial y semana

600

1"I||II I
i - B _

o
0-4 5-9 10-14 15-19 20-24 25-29 30-34 35-39 40-44 45-49 50-54 55-60

Nimero de casos
w &
° s
°© o

»~
[=]
(=]

NOmero de cartas enviadas por empresa y semana

Fuente: AXON “Auditoria de los sistemas de medicién del plazo de entrega de los productos
incluidos en el servicio postal universal de la Sociedad Estatal de Correos y Telégrafos S.A. afio
2016".

AXON realiza el siguiente resumen del grado de cumplimiento de cada uno de los
limites sefialados en la norma UNE-EN 13.850 sobre la carga de trabajo de los
panelistas y la comparativa con el ejercicio anterior:

Tabla 3: Grado de cumplimiento sobre carga de trabajo panelistas

Proporcién de cartas enviadas por panelista particular

y semana por encima del limite establecido por la 0,70% 0,43% -0,27%
norma

Proporcién de cartas recibidas por panelista particular

y semana por encima del limite establecido por la 0,29% 0,28% -0,01%
norma

Promedlo arjugl de cartas_rembldas semanalmente por 0,00% 0,00% 0,00%
encima del limite establecido por la norma

Numero de cartas enviadas por empresa y semana 14,23% 12,88% 11,35%

por encima del limite establecido por la norma

Concluye el auditor que conforme a los datos anteriores se observa que en 2016 las
desviaciones sobre los limites impuestos por la norma han continuado mejorando,
aungue sigue sin lograrse el cumplimiento total de los mismos.

B) Inclusién del panelista profesional®

Esta Sala en su informe de julio de 2016 no puso objeciones a la inclusién de la
figura del panelista profesional en las zonas de Madrid y Barcelona, pero acordo

12 E| panelista profesional a diferencia de los panelistas individuales y empresas que colaboran con la
empresa TNS, realiza el trabajo remunerado de depositar cartas del estudio en las diferentes oficinas
que se le asighan de antemano.
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auditar que dicha modificacion en la composicién del panel no afectara a la fiabilidad
del estudio.

AXON sefiala que si bien la norma europea contempla la posibilidad de recurrir a
este tipo de panelistas, no establece si se debe aplicar un limite de envios
semanales, limite que a juicio del auditor ayudaria a dificultar el que los trabajadores
de Correos pudieran identificar al panelista profesional.

TNS informé que en el ejercicio 2016 empled un Unico panelista profesional que
actud en la provincia de Madrid y en el siguiente histograma elaborador por AXON
se puede observar el nimero de cartas depositadas por el panelista por oficina y
semana?3

Gréfico 5. Namero de cartas enviadas por punto de depdsito y semana del panelista
profesional
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Fuente: AXON “Auditoria de los sistemas de medicion del plazo de entrega de los productos incluidos en
el servicio postal universal de la Sociedad Estatal de Correos y Telégrafos S.A. afio 2016”.

El panelista profesional realizé unos 32-40 envios de cartas semanales, variando el
punto de depdsito. Como se puede observar en el grafico anterior, la casi la totalidad
de los casos corresponden al envio de 4 cartas por punto de depdsito en cada
semana, lo que esta por debajo de los limites establecidos por la norma para los
panelistas individuales. Adicionalmente, en ninguna semana se ha superado el limite
de 12 cartas por punto de depdsito, lo que a juicio de AXON minimiza el riesgo de
identificacion del panelista profesional por el personal de Correos.

Otro indicador que el auditor considera que reduce la probabilidad de que el
panelista pueda ser identificado, es el periodo de repeticion del punto de depdsito.
Como se muestra en el siguiente grafico, el panelista suele tardar tipicamente entre
6 y 8 semanas entre dos visitas a la misma oficina.

13 Los calculos relacionados con el panelista profesional fueron realizados por AXON a partir de la
informacion presentada por TNS durante la auditoria relativa a las semanas comprendidas entre el 1
de enero y el 31 de octubre de 2016 (unas 43 semanas).
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Grafico 6. Periodo de repeticiéon del punto de depésito del panelista profesional
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Fuente: AXON “Auditoria de los sistemas de medicion del plazo de entrega de los productos incluidos en
el servicio postal universal de la Sociedad Estatal de Correos y Telégrafos S.A. afio 2016”.
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111.3.2. Andlisis de los estudios de correo real

Correos desarroll6 en 2008 un proceso para la generacion de una matriz de flujos (o
estudio de correo real) que describe las relaciones entre las diferentes areas
servidas por el operador.

La norma UNE-EN 13.850:2013 establece un periodo de actualizacién de la matriz
de flujos cada 3 afios. Durante la revision de la matriz de flujos empleada en el
sistema de medicion del ejercicio 2016 AXON ha observado lo siguiente:

- Los volumenes de trafico nacido son actualizados de manera anual, siendo
una aproximacion mas estricta que la requerida por la norma y, por tanto,
cumpliendo con la misma.

- La distribucion del destino de los envios de cada uno de los posibles puntos
de origen esta basada en informacion del ejercicio 2008. A este respecto,
Correos ha explicado que la realizacion del muestreo supone un esfuerzo
significativo y que la matriz queda actualizada de manera aproximada al
emplear valores de trafico nacido del altimo ejercicio.

En este contexto, el Area de Estadistica de la Direccion de Auditoria e Inspeccion
de Correos ha disefiado un plan trianual de muestreos a partir de 2013 que permitira
disponer de informacion muestral actualizada, obteniéndose el primer conjunto de
resultados completo a partir del ejercicio 2016.

Si bien la matriz de flujos empleada para el disefio del sistema de medicion en el
ejercicio 2016 estd basada en informacion muestral con mas de 3 afios de
antigiiedad, ésta ha sido ajustada de manera aproximada mediante informacion
actualizada de trafico nacido.
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AXON considera esta aproximacién aceptable hasta que el plan trianual de
muestreos complete el primer ciclo completo.

[1.3.3. Analisis de la generacién de envios

En el ejercicio 2016, el disefio del plan de muestra de envios se realizé durante los
altimos meses de 2015, para ello Correos utilizé la matriz de flujos de 2014, ultima
version disponible. Esta informacion estd dentro de los 3 afios requeridos por la
norma entre actualizaciones de los estudios de correo real. Por lo tanto, la
informacion empleada sobre el flujo de nacida de cartas esta alineada con la norma.
El plan de la muestra se traduce en la preparacion de los lotes enviados a los
panelistas que contienen las cartas de prueba que deben enviar.

AXON considera que, tras el analisis del procedimiento realizado para la generacion
de los envios a los panelistas, asi como la distribucion de los mismos, el proceso
estd alineado con los requerimientos establecidos en la norma UNE-EN
13.850:2013.

[11.3.4. Andlisis de lared de panelistas

La red de panelistas que utilizada en el sistema de medicion, forma parte de la base
de colaboradores de la empresa TNS que cuenta con mas de 12.000 hogares y
36.000 individuos. La Norma UNE-EN 13.850:2013 establece los siguientes
aspectos a auditar sobre los panelistas:

A) Distribucion geografica del panel:

La norma sefala que “los paneles de remitentes y destinatarios deben estar
dispersos sobre una cuadricula geogréfica de reclutamiento basada en las areas
postales servidas por los operadores. La dispersion del panel debe garantizar que
todas las areas postales que definen la estratificacion geografica estan cubiertas.”

Los colaboradores del panel empleado por TNS estan distribuidos en las 50
provincias espafolas sin que se hayan establecido panelistas en las ciudades
autonomas de Ceuta y Melilla. La distribucion geografica, en general, esta entre los
30 y los 90 panelistas por millon de habitante y por provincia, lo que a juicio de
AXON supone una mejoria respecto al ejercicio anterior. Asimismo, sefiala el
auditor, que a nivel de estrato los colaboradores de TNS cubren los tres estratos
posibles que la matriz de flujos de Correos establece en cada provincia:

- Capital de provincia.
- Localidades con mas de 50.000 habitantes, que no sean capital.
- Localidades con menos de 50.000 habitantes, que no sean capital.

STP/DTSP/251/16 Comision Nacional de los Mercados y la Competencia Péagina 18 de 64
C/ Barquillo, 5 — 28004 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es


http://www.cnmc.es/

BCNMC

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

Tabla 4: Niveles de cobertura de municipios del panel de colaboradores empleado por TNS

2015 2016
Tipos de localidad Localidades Total Localidades Total
cubiertas localidades cubiertas localidades

Capitales 50 52 50 52
Localidades de mas de
50.000 hab. e < ) =B
Localidades de menos de
50.000 hab. 362 7.970 386 7.972
TOTAL 501 8.117 525 8.119

Fuente: AXON “Auditoria de los sistemas de medicion del plazo de entrega de los productos incluidos en
el servicio postal universal de la Sociedad Estatal de Correos y Telégrafos S.A. afio 2016”.

AXON sefiala que la informacion obtenida indica que las poblaciones de mas de
50.000 habitantes, incluyendo las capitales de provincia, estan cubiertas casi en su
totalidad (cubriendo méas del 95% de la poblacion residente en este tipo de
municipios) y que TNS ha mejorado en términos de cobertura, aumentando la
presencia de colaboradores en las localidades de menor poblacion (ha incrementado
la cobertura en 24 localidades de menos de 50.000 habitantes en relacion a 2015).

Del andlisis de esta informacién AXON concluye que la distribucién geografica del
panel empleado por TNS en 2015 es correcta y cumple las especificaciones
establecidas en la norma UNE-EN 13.850:2013.

B) Instrucciones dadas a los panelistas por TNS

La verificacién de las instrucciones dadas por TNS a sus colaboradores, AXON la
llevd a cabo mediante encuestas realizadas a 222 panelistas seleccionados de
manera aleatoria, 1o que representa un 13% de los 1.690 panelistas activos. Dichas
encuestas cubren los siguientes puntos principales:

- Aspectos técnicos (seguimiento de las instrucciones).

- Aspectos relativos a la formacion (informacion inicial recibida adecuada,
complejidad o no del proceso, existencia de situaciones no explicadas en el
manual, etc.).

- Valoracion general y comentarios.

Las principales conclusiones que extrae AXON de las citadas encuestas, es que en
2016 TNS ha ampliado la informacion que entrega a los panelistas al inicio de su
colaboracién y que los aspectos relativos a la formacion también han mejorado
respecto al ejercicio anterior, habiendo seguido TNS las recomendaciones dadas por
AXON en auditorias anteriores.

Aungque todavia se identifica algun area de mejora, el auditor considera que las
mismas afectan de manera limitada a los resultados al haber sido implementados
controles para asegurar la calidad de los resultados.

C) Carga de trabajo de los panelistas
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Este aspecto se ha analizado previamente en el apartado “revision inicial de
aspectos metodoldgicos detectados en la anterior auditoria”.

D) Antiguedad de los panelistas
La norma UNE-EN 13.850:2013 establece una antigiedad maxima de los panelistas

que colaboran en el estudio de 4 afios. A continuacién se muestran los afios de
incorporacion de los panelistas activos en el momento de la auditoria:

Grafico 7. Afios de antigledad de los panelistas que participan en el estudio
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Fuente: AXON “Auditoria de los sistemas de medicion del plazo de entrega de los productos incluidos en el
servicio postal universal de la Sociedad Estatal de Correos y Telégrafos S.A. afio 2016”.

AXON confirma que se cumple la rotacién del panel establecida en la norma UNE-
EN 13.850:2013.

E) Monitorizacién del funcionamiento del panel

AXON indica que la empresa TNS realiza un seguimiento mensual a cada panelista
mediante controles de calidad asociados a diferentes aspectos.

En funcion de los resultados de estos controles de calidad, TNS realiza un informe
de calidad revisando la colaboracion del panelista. En los casos en los que sea
necesario, se ofrece un nuevo proceso de formacién a aquellos panelistas que lo
requieran. En casos especificos, se procede a sustituir al panelista en aquellos
casos en los que se detecte un bajo nivel de compromiso con el estudio.

Por otra parte, esta monitorizacion se complementa con el andlisis de las diferencias
entre la informacion suministrada por los panelistas y la informacién recogida por los
transpondedores!®. En aquellos casos especificos donde se detectan diferencias,

14 L os transpondedores son dispositivos electronicos utilizados por TNS para registrar el paso de las
cartas por los distintos centros de tratamiento de Correos. Los transpondedores se incluyen en el

STP/DTSP/251/16 Comision Nacional de los Mercados y la Competencia Péagina 20 de 64
C/ Barquillo, 5 — 28004 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es


http://www.cnmc.es/

BCNMC

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

TNS realiza llamadas de caracter semanal que permiten verificar los datos facilitados
por el panelista.

11.3.5. Andlisis de los controles de calidad establecidos sobre el sistema de
medicidn

La norma UNE-EN 13.850:2013 establece la obligacion de incluir dentro del proceso
de auditoria controles de calidad relativos a los siguientes aspectos:

- Disefio estadistico: durante la preparacion del disefio se establecen controles
sobre los parametros del panel de colaboradores (numero, estructura,
distribucion geogréfica y carga de trabajo) para ajustarlo a las necesidades
del disefio. Estos controles permiten a TNS asegurar que el tamafio del panel
es suficiente para representar las caracteristicas del sistema postal y que esta
correctamente distribuido sobre el territorio nacional.

- Elaboracion y provision a panelistas del envio de prueba: la elaboracion y
manipulacion de los lotes con los envios de muestra es supervisado en todas
sus etapas. Cada envio de prueba tiene asociado un numero identificativo
gue define los diferentes parametros del mismo.

- Expedicién y recepcion de los envios de prueba: se realizan controles de
calidad sobre los envios realizados y recibidos por parte de los panelistas.
TNS analiza los ratios de respuesta y participacion de cada colaborador que
permiten detectar irregularidades pudiendo realizar procesos de formacién
individual o incluso el reemplazo del mismo.

- Recogida de datos: TNS dispone de una serie de controles que permiten
verificar la calidad de los datos asi como la eliminacién de la informacion
errénea. Asimismo verifica, mediante controles de regrabacion, que los
valores introducidos en el sistema por los panelistas es correcta. Para la
medicién de la calidad del plazo de entrega, TNS utiliza Unicamente los datos
que han superado todos los controles de calidad relativos a la recogida de
datos. El disefio estadistico se realiza considerando la existencia de envios
no validos, generando una muestra de envios superior a lo acordado con el
operador para que el numero final de cartas validas cumpla con los
requerimientos.

- Andlisis de datos e informes: ademas de los controles mencionados en el
apartado anterior, se pone en practica un proceso de depuracién sobre los
datos finales antes de su utilizacion para la determinacion de los indicadores
de calidad en el plazo de entrega de la carta ordinaria. En este ultimo control
de calidad se realiza una verificacion para asegurar tanto la validez de los
datos como su coherencia.

interior de las cartas. Su paso es registrado de forma automatica por los equipos electrénicos
instalados en dichos centros, permitiendo a TNS conocer los plazos parciales de entrega de las
cartas.
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- Archivo de la informacion: segun lo especificado en la norma UNE-EN
13.850:2013, TNS procede a almacenar el conjunto de los lotes remitidos por
los colaboradores durante el periodo de 1 afio, permitiendo a Correos realizar
cualquier revision de la informacién que sea requerida tras la presentacion del
informe anual de calidad.

- Certificaciones de Calidad: de acuerdo con lo indicado en la norma, las
actividades de aseguramiento de la calidad y de control, asi como los
requisitos de los sistemas informaticos deben seguir las reglas establecidas
en las normas siguientes: EN ISO 9001, EN ISO 9004, ISO 10005 e ISO
10007.

Como en ejercicios anteriores TNS present6 la certificacion realizada por
parte de AENOR que asegura que sus sistemas de control de calidad estan
alineados con las reglas especificadas dentro de la norma EN ISO 9001.

Con el anadlisis de los anteriores aspectos AXON concluye que TNS ha
implementado un sistema de control de calidad acorde con lo establecido en la
norma UNE-EN 13.850:2013 que cubre todos los aspectos indicados en la norma, a
excepcion de las certificaciones requeridas.

[1.3.6. Verificacion de célculos especificos y reglas de célculo utilizados

El plazo de entrega para cada carta se calcula como la diferencia en dias enteros
entre la fecha de depdsito y la fecha de recepcién. La fecha de depdsito depende de
la hora de depésito de la carta. En el caso de que la hora de depdsito sea posterior a
la hora de la ultima recogida del dia, se considera que la carta ha sido entregada en
el dia siguiente.

Una vez calculada la diferencia en dias enteros, se eliminan de dicha diferencia los
sdbados y domingos, asi como dias festivos nacionales, provinciales y locales que
estén comprendidos entre las fechas de depdésito y entrega.

Este proceso de flujo ha sido verificado por AXON para los envios realizados entre:

- Las provincias de Avila y Salamanca durante el mes de mayo de 2016.
- Las provincias de Lérida y Navarra durante el mes de junio de 2016.
- Las provincias de Madrid y Sevilla durante el mes de julio de 2016.

Dentro de este calculo se ha verificado el célculo correcto del plazo de entrega, asi
como la consideracién de la hora de corte y la eliminacion de dias festivos (ya sean
nacionales, como el 15 de agosto, o locales).

A) Obtencién de los indicadores para cada flujo y obtencién de indicadores a
nivel nacional
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Indica AXON que una vez obtenidos los plazos de entrega para los envios incluidos
en la muestra, se debe realizar el calculo de los indicadores D+X, tanto para las
diferentes areas como para los indicadores a nivel nacional.

En primer lugar se realizan las agrupaciones de envios para cada flujo, calculando
asi los valores promedio de los indicadores D+X.

Para la obtencion de los valores promedio por area y a nivel nacional, se aplican
unos factores de ponderaciéon, que permiten obtener los resultados asociados a la
matriz de flujos reales aportada por Correos.

Los factores de ponderacion se extraen de la relacion entre los envios que deberian
realizarse para cumplir con los porcentajes definidos en la matriz de flujos y los
envios realizados por TNS. TNS ha empleado, de manera consistente con el plan de
envios, la dltima matriz de flujos disponible durante la etapa de disefio (en este caso,
la del afio 2013).

B) Céalculo de la exactitud de los indicadores

AXON sefiala que las formulas de célculo de los indicadores presentadas por TNS
estan referidas al célculo de la precision para el indicador D+1, pero son aplicables
al calculo de cualquiera de los indicadores y que por tanto dichas férmulas se
corresponden con la aplicacién de la aproximacion normal a un intervalo simétrico de
confianza, que esta de acuerdo con lo indicado la norma UNE-EN 13.850:2013.

[11.3.7 Conclusiones de la auditoria del sistema de medicién del plazo de
entrega de la carta ordinaria

AXON concluye en su informe, que la metodologia empleada por TNS en la
medicion es adecuada y consistente con lo especificado en la norma UNE-EN
13.850:2013, si bien, el nimero maximo de cartas enviadas por los panelistas,
aunque ha mejorado respecto al ejercicio anterior, sigue sobrepasando el limite
sefialado por la norma.

lll.4. Resultados obtenidos en la medicion del plazo de entrega de la carta
ordinaria 2016.

El informe de marzo de 2017 de TNS aportado por Correos, muestra el resultado
global en los plazos D+3 y D+5 para el total de envios recibidos correspondiente a la
carta ordinaria durante 2016, asi como su desviacion respecto a los objetivos fijados
por la normativa postal.
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Tabla 5: Resumen de resultados globales plazos medios de expedicién carta ordinaria 2016

Plazo medio de entrega CARTA ORDINARIA
2016
Plazo D+3 D+5
Objetivo 93% 99%
Resultado 92,66% 97,84%
Desviacion -0,34% -1,16%
Error Estadistico +0,56% +0,22%

Fuente: Informe TNS “Medicién de la Calidad del SPU en el Afio
2016: Carta basica ordinaria”— Marzo 2017

A continuacion se muestra la comparativa de los resultados globales para los envios
de carta ordinaria de los afos 2012 a 2016.

Tabla 6: Resumen de resultados globales plazos medios de expedicion carta ordinaria aflos

2012-2016
Plazo medio de entrega CARTA ORDINARIA
2012-2016
Plazo D+3 D+5
Objetivo 93% 99%
Resultado 2012 96,40% 99,10%
Resultado 2013 96,56% 99,16%
Resultado 2014 95,45% 98,84%
Resultado 2015 92,97% 97,95%
Resultado 2016 92,66% 97,84%

Fuente: Elaboracion propia

En el siguiente grafico se recoge la evolucién de los resultados globales del plazo de
entrega en la carta ordinaria desglosados desde D+0 a D+10.
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Grafico 8: Resultados globales calidad entrega carta ordinaria 2012-2016 desglosados por
plazos de entrega de D+0 a D+10
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72012 34 69,4 90,6 9%,4 9,3 99,1 99,4 99,6 99,8 99,8 99,9
2013 33 69,3 90,7 9,6 9,4 99,2 99,5 99,7 99,8 99,9 99,9
m2014 28 65,9 88,9 95,6 97,9 98,9 99,3 99,5 99,7 99,8 99,9
m2015 1,7 55,8 83,7 93,0 9,4 98,0 28,8 99,3 99,5 99,7 99,8
12016 19 56,4 83,5 92,7 9%,1 97,8 9,8 99,2 99,4 99,6 99,7

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la evolucion mensual de la calidad en el plazo de entrega, como se
puede observar en el siguiente grafico, en 2016 empeor6 en los meses de enero,
agosto y diciembre.
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Gréfico 9: Evolucién mensual de la calidad plazo de entrega de la carta ordinaria 2016
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Fuente: Informe TNS “Medicién de la Calidad del SPU en el Afio 2016: Carta basica ordinaria’— Marzo 2017

IV. PLAZO DE ENTREGA DEL PAQUETE POSTAL NACIONAL (PAQUETE
AZUL).

IV.1. Indicadores establecidos

El punto b) del articulo 45.2 del Reglamento Postal sefiala que los plazos medios de
expedicion y norma de regularidad en el @mbito nacional para paquetes postales
seran un plazo de D+3 en el 80 por 100 de los envios y de D+5 en el 95 por 100, si
bien, se refiere a paquetes postales de hasta 10 kg por ser una norma reglamentaria
anterior a la actual Ley Postal que incluye en el SPU los paquetes de hasta 20 kg.

D+3 D+5

80% de los envios 95% de los envios

No existe ninguna norma europea que sea de obligado cumplimiento para la
medicién de este indicador?®.

15 Como se ha sefialado anteriormente, el Comité Europeo de Normalizacién aprob6é en 2008 un
Informe Técnico TR 15.472 que contiene principios y requisitos minimos de aplicacion para la
medicion de la calidad en plazo de entrega de paquetes nacionales y transfronterizos utilizando un
sistema de seguimiento y localizacién si bien no tiene rango de Norma Europea ni es de obligado
cumplimiento.
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IV.2. Medicion realizada

Para la medicion del plazo de entrega de los paquetes postales (que el operador
denomina con el nombre comercial “Paquete Azul”), Correos ha empleado, como en
afios anteriores, el sistema de seguimiento y localizacién “Mercurio”, donde se tienen
registrados los diferentes eventos de trazabilidad del envio: depdsito, paso por los
diferentes centros de tratamiento e intentos de entrega y entrega final.

La muestra utilizada corresponde a envios reales, nacidos y distribuidos en cualquier
punto de Espana.

Para evaluar el funcionamiento y nivel de cumplimiento del SPU del Paquete Azul,
los resultados han sido analizados a través de un total de 818.248 envios de hasta
20 kg de peso registrados en el sistema Mercurio de Correos.

El principal objetivo del estudio estadistico de la medicion del plazo de entrega es la
estimacion del denominado tiempo “end to end” o “extremo a extremo” transcurrido
entre el registro inicial de admisién del producto en la red postal y el registro de
intento de entrega o entregado del mismo a su destinatario; esta informacion se
presenta como el porcentaje (P) de envios entregados dentro del plazo establecido
en el compromiso de Servicio Postal Universal para paquetes de hasta 20 Kg.

Se aplica la siguiente regla de calculo:

Tabla 7: Regla de calculo medicion plazo de entrega end to end paquete postal

Lunes | Martes | Miércoles | Jueves | Viernes | Sabado | Domingo | Lunes | Martes | Miércoles | Jueves
D D+1 D+2 D+3 D+4 D+5 D+6 D+7 D+8
D D+1 D+2 D+3 D+4 D+5 D+6 D+7

D D+1 D+2 D+3 D+4 D+5 D+6

D D+1 D+2 D+3 D+4 D+5

D D+1 D+2 D+3 D+4

D D+1 D+1 D+2 D+3

D D+1 D+1 D+2 D+3

D=Dia de deposito

Fuente: Norma UNE-EN 13.850:2013
Y se establece como hora limite de depdsito las 16:00 horas, a partir de las cuales
cualquier envio que se admita en la red postal se considerara depositado el dia

siguiente.

IV.3. Auditoria del sistema de medicion del plazo de entrega del paquete postal
nacional

El objetivo de la auditoria realizada por AXON fue revisar la metodologia empleada
por Correos en la medicion de los plazos de entrega del paquete postal nacional
durante el ejercicio 2016. El sistema de medicion del plazo de entrega desarrollado
por Correos (sistema Mercurio) es un proceso equivalente al descrito en la norma
UNE-EN 13.850:2013 aplicable para la carta ordinaria.
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La mayor diferencia entre ambos procesos de calculo es la fuente de informacion,
mientras en la carta ordinaria se analiza una muestra del universo estadistico (por
tratarse de un producto sin trazabilidad), en el caso del paquete la informacién se
corresponde con el total de envios realizados en el ejercicio.

IV.3.1. Revision inicial de aspectos metodoldgicos

En su informe de febrero de 2017 AXON afirma que el sistema de medicion del plazo
de entrega basado en la informacidn recogida en el sistema Mercurio ha sido el
utilizado en los ultimos ejercicios, estando éste plenamente consolidado y siendo su
metodologia en general adecuada y consistente con la regla de calculo para la
obtencion de los indicadores de calidad especificada en el contenido de la UN-EN
13.850:2013.

No obstante, durante la auditoria AXON observd que para las mediciones de 2016
Correos manifestd querer eliminar del célculo del plazo de entrega del paquete
postal nacional (paquete azul) todos aquellos envios que pasaron en dicho ejercicio
por la aduana, sin que el operador fuera capaz de determinar el tiempo que el envio
habia sido retenido en la misma.

Esta eliminacién supondria la exclusion de todos los envios de paquete azul entre
las Islas Canarias, y las ciudades autbnomas y de estos con la peninsula que
estuvieran sujetos a tramite aduanero (el auditor estimé que los sujetos a tramite
aduanero eran el 89% de estos envios).

AXON indica en su informe, que ni la normativa espafola actual, ni las normas
europeas contemplan la exclusién de la totalidad de los envios sujetos a procesos
aduaneros y sefiala ademas que la solicitud de Correos de mayo de 2016 formulada
ante esta Comisién para la supresion permanente del célculo de los indicadores de
calidad de los envios de paqueteria con origen/destino en las Islas Canarias fue
desestimada por Resolucién de esta Sala publicada el 28 de julio de 20166,

IV.3.2. Andlisis del calculo de los indicadores D+3 y D+5 empleados por
Correos para el paquete azul

El plazo de entrega para cada paquete se calcula como la diferencia en dias enteros
entre la fecha de depdsito y la fecha de recepcion. La fecha de depdsito depende de
la hora de depdsito del paquete, en el caso de que la misma sea posterior a la hora
de ultima recogida del dia (fijada en las 16:00 horas), se considera que el paquete
ha sido depositado el dia siguiente.

Una vez calculada la diferencia en dias enteros, se eliminan de dicha diferencia los
sadbados y domingos, asi como dias festivos nacionales, provinciales y locales que

16 Consulta sobre el tratamiento de los envios de paqueteria con origen y/o destino en las Islas
Canarias en el calculo de la calidad en plazo del producto paquete azul
https://lwww.cnmc.es/expedientes/cnsdtsp14716
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estén comprendidos entre las fechas de depdsito y entrega. Con estos datos,
Correos calcula el porcentaje de paquetes entregados en D+3 y D+5.

Con el objetivo de verificar la metodologia que emple6 Correos en el registro de la
informacion relativa a las fechas de envio y recepcion de los paquetes, AXON
determind una muestra con un total de 20 envios, estableciendo diferentes zonas de
origen y destino, con diferentes densidades de poblacion, con el objetivo de
comprobar la fiabilidad del sistema de registro a nivel nacional mediante la
comparaciéon entre los valores anotados por sus colaboradores y la informacion
almacenada en Mercurio.

Los resultados de esta comparacion mostraron que los datos registrados en el
sistema utilizado por Correos son precisos, no detectando AXON ninguna
inconsistencia entre la informacioén almacenada en el sistema y los datos recogidos
por sus colaboradores.

Asimismo, AXON llevé a cabo la revision del calculo de los indicadores D+3 y D+5
de la informacion extraida de Mercurio que emplea Correos para el paquete azul.
Para ello solicito al operador el informe de calidad “end-to-end” final y la informacion
fuente necesaria para el calculo de los indicadores en dos flujos de muestra aleatorio
(Alicante-Barcelona correspondiente al mes de abril de 2016, y Madrid-Las Palmas
correspondiente al mes de agosto de 2016) y replicé el calculo a partir de dicha
informacion fuente y la metodologia definida en la norma UNE-EN 13.850:2013 en
relacion con el calculo de los resultados.

Dada la ausencia de diferencias en la comparacién de los calculos realizados por el
operador y por AXON, este concluye que Correos ha aplicado correctamente la regla
de célculo para la obtencién de los indicadores.

IV.3.3. Conclusiones de la auditoria del sistema de medicién del plazo de
entrega del paquete postal nacional

AXON concluye en su informe, que durante sus trabajos de revisibn ha podido
verificar que la metodologia aplicada por Correos es adecuada y consistente con la
metodologia asociada a la regla de célculo para la obtencién de los indicadores de
calidad especificada en el contenido de la norma UNE-EN 13.850:2013, y que los
calculos han sido implementados correctamente por el operador.

Reitera lo sefialado previamente sobre la exclusién de todos los envios que pasan
por aduana, e indica que durante los trabajos de revision y auditoria realizados
sobre el sistema de medicion del plazo de entrega del paquete postal nacional no se
han detectado otros aspectos que se considere necesario modificar.

IV.4. Resultados obtenidos
A la vista de lo sefialado por el auditor, la DTSP solicitd al operador designado los

resultados de las mediciones de los plazos de entrega de todos aquellos paquetes
nacionales de hasta 20 kg sin exclusion de los afectados por los tramites aduaneros.
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Correos en su escrito de junio de 2017, presentd los siguientes resultados globales
para 2016 en D+3 y D+5.

Tabla 8: Resumen de resultados globales plazos medios de expedicién paquete postal
nacional de hasta 20 kg afio 2016

Calidad en plazo paquete postal nacional 2016 hasta 20 kg
Plazo D+3 D+5
Objetivo 80% 95%
Resultado 70,41% 85,03%
Desviacion -9,59% -9,97%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos presentados por Correos

Conforme a los resultados presentados, en 2016 no se han alcanzado los objetivos
establecidos en el Reglamento Postal o que supone el empeoramiento por cuarto
afio consecutivo en los resultados para el objetivo del plazo de expedicion en D+3
del paquete postal nacional.

Respecto a los resultados para el indicador D+5, aunque en 2015 habia
experimentado una ligera mejoria, se produce este Ultimo afio un empeoramiento,
situandose en 2016 en ambos casos (D+3 y D+5) el resultado casi 10 puntos
porcentuales por debajo de los objetivos sefialados.

Tabla 9: Resumen de resultados globales plazo medio de expedicion paquete postal nacional
de hasta 20 kg afios 2012-2016

Plazo medio de expedicion paquete postal nacional hasta 20 kg
2012-2016
Plazo D+3 D+5
Objetivo 80% 95%
Resultado 2012 82,09% 89,45%
Resultado 2013 81,10% 88,90%
Resultado 2014 80,09% 88,32%
Resultado 2015 77,42% 88,52%
Resultado 2016 70,41% 85,03%

Fuente: Elaboracion propia

En el siguiente grafico se muestra la evolucion de los resultados globales del plazo
medio de expedicion del paquete postal nacional desglosados de D+0 a D+10.

STP/DTSP/251/16 Comision Nacional de los Mercados y la Competencia Péagina 30 de 64
C/ Barquillo, 5 — 28004 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es


http://www.cnmc.es/

BCNMC

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

Grafico 10: Gréfico resultados globales paquete postal nacional de hasta 20 kg (2012-2016)
desglosados por plazos medios de expedicién D+0 a D+8
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D+0 D+1 D+2 D+3 D+4 D+5 D+6 D+7 D+8
m2012 33 431 73,0 82,1 85,9 89,5 93,2 96,0 100
12013 11 39,3 71,3 81,1 85,0 88,9 93,1 96,1 100
12014 0,7 375 69,9 80,1 84,1 88,3 92,5 954 100
12015 0,9 34,2 65,2 774 832 88,5 93,5 96,6 100
12016 0,7 29,6 58,1 70,4 78,0 85,0 90,9 94,7 100

Fuente: Elaboracion propia

La evolucion mensual en 2016 en la calidad en la entrega del paquete postal de
hasta 20 kg de ambito nacional se recoge en el gréfico 11.
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Grafico 11: Evolucion mensual calidad paquete postal nacional de hasta 20 kg 2016
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Fuente: Correos

Como sucedia con la carta, en la evolucién mensual se aprecia la bajada acusada
en cumplimiento del objetivo en los meses de verano y diciembre.

V. CONCLUSIONES SOBRE LOS RESULTADOS DE LA MEDICION DE LOS
PLAZOS DE ENTREGA DE LA CARTA ORDINARIA'Y PAQUETE POSTAL
NACIONAL 2016.

Conforme a los resultados obtenidos antes expuestos, los objetivos en D+3 y D+5
para el plazo medio de expedicion de la carta ordinaria por Correos en el ejercicio
2016 se han desviado del objetivo. El grado de cumplimiento del objetivo D+3 es del
-0,34%, siendo el error estadistico del £ 0,56%, por lo que el operador sefiala que no
puede asegurarse el no cumplimiento del mismo.

En relacion al objetivo sefialado para D+5 el resultado quedd 1,16 puntos por debajo
de lo exigido por la norma.

Como se puede observar en el siguiente grafico, los resultados en el plazo medio de
expedicion de la carta ordinaria son muy similares a los del afio 2015 (-0,31 de
diferencia para D+3 y -0,11 para D+5), por lo que no se aprecia una mejora en la
bajada observada para este indicador en relacion a los afios 2012 a 2014.
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Gréfico 12: Evolucidn resultados plazo medio de expedicidn carta ordinaria 2012 a 2016
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Fuente: Elaboracion propia.

En los plazos medios de expedicidén del paquete postal nacional, en 2016 bajan de
forma acusada los resultados para el objetivo D+3: un -9,59% de desviacion en
relacion al objetivo, lo que supone un empeoramiento del 7% respecto a los
resultados obtenidos en el ejercicio 2015.

Para el objetivo D+5 en paquete postal nacional, la desviacién respecto al objetivo
fue del -9,97% en 2016, una bajada del 3,49% en relacion a 2015, observandose
una tendencia de empeoramiento en este indicador de calidad.

Grafico 13: Evolucién resultados tiempo medio de expedicidon paquete postal nacional 2012 a
2016
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Fuente: Elaboracion propia
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A la vista de los anteriores resultados y de la citada tendencia negativa en el
indicador de calidad plazo medio de expedicion tanto de carta ordinaria como de
paquete nacional, la DTSP solicité del operador aclaraciones sobre los motivos que
pudieran haber incidido negativamente en los mismos. Correos, en su escrito de
junio de 2017, sefialo los siguientes motivos:

- La concurrencia de diversos procesos electorales en 2016 (elecciones a las
Cortes Generales de 26 de junio de 2016 y a los Parlamentos Vasco y de
Galicia el 25 de septiembre de 2016).

- La disminucién constante y significativa de la actividad postal que se viene
experimentando en los ultimos afios. Sefala el operador que concretamente
en 2016, con respecto al afio anterior se produjo una disminucion del 4,96%
en los envios ordinarios y un 5,09% en los envios registrados. Esta
minoracion del trafico postal tradicional, y consecuentemente de los ingresos,
obliga a adecuar la plantilla de forma continua, con el objetivo de mantener
unos recursos en todo momento adecuados a la demanda existente,
siguiendo los criterios de eficiencia que rige el uso de los recursos publicos.

Sin embargo, esta adecuacion no tiene una relacion directa con el descenso
del tréfico, porque aunque haya menos envios, la superficie total sobre al que
se presta servicio es siempre la misma.

- Otro factor a destacar por su incidencia en la calidad es el relacionado con la
estabilidad en el empleo y las limitaciones que en el marco de la contratacién
y reposicion de efectivos derivan del caracter publico de Correos. En las
dltimas leyes de presupuestos no se autorizaban nuevas convocatorias de
ingreso, tendencia que se ha corregido aunque la efectiva incorporaciéon de
nuevos empleados se ha producido con posterioridad al afio 2016.

Esta Sala considera que Correos debe adoptar las medidas necesarias para frenar
la tendencia negativa en los resultados del plazo de entrega.

Las consecuencias del incumplimiento de estos parametros se establecen en los
apartados cuarto y quinto del articulo 47 del Reglamento Postal, que sefialan:

«4. Una desviacion negativa de cualquiera de los resultados obtenidos anualmente
respecto a los plazos medios de expedicion establecidos, teniendo en cuenta los errores
estadisticos, dara lugar a minoraciones de la cuantia anual de financiacion publica del
servicio postal universal, que se determinardn, de acuerdo con el siguiente
procedimiento.

Para cada producto (cartas y tarjetas postales, giros y paquetes) y plazo medio
establecido (D+3 y D+5) se calculara la desviacién o diferencia entre el objetivo y el
resultado obtenido. Dado que el resultado lleva implicito un error estadistico, se
considerara como resultado obtenido, a efectos de calculo, el limite superior del intervalo
de confianza.

El importe de la minoracion para cada uno de los objetivos incumplidos de cartas o
tarjetas postales seré el resultado de multiplicar la desviacion por el 0,035 por mil de los
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ingresos netos de explotacién obtenidos por la prestacidn del servicio de cartas y tarjetas
postales nacionales ordinarias.

El importe de la minoracién para cada uno de los objetivos incumplidos en el caso del giro
y de los paquetes postales sera el resultado de multiplicar la desviacion por el 0,1 por mil
de los ingresos netos de explotacion obtenidos por la prestacion de los servicios de giro
y/o de paquetes postales, respectivamente.

La minoracién total, que sera la suma de los importes de la minoracién de cada uno de
los objetivos incumplidos, no podrd exceder del importe maximo establecido para las
sanciones por faltas muy graves en el articulo 42.1 de la Ley 24/1998, de 13 de julio.

«5 Sin perjuicio de lo establecido en el apartado anterior, la desviaciébn en mas de un 5%
en los porcentajes fijados para los plazos de expediciéon determinara el umbral de
incumplimiento, cuyo efecto deberd tenerse en cuenta a efectos de infracciones y
sanciones».

Tal y como resulta de lo sefialado anteriormente la desviacion en mas de un 5% de
los porcentajes fijados solo tiene lugar respecto del paquete postal, si bien y tal
como ya se ha puesto de manifiesto en el presente informe, estos porcentajes estan
referidos a paquetes postales de hasta 10 kg por ser una norma reglamentaria
anterior a la actual Ley Postal que incluye en el SPU los paquetes de hasta 20 kg.

VI. PLAZO DE ENTREGA DEL CORREO TRANSFRONTERIZO
INTRACOMUNITARIO

VI.1. Indicadores establecidos

Las normas de calidad para el correo transfronterizo intracomunitario se establecen
en el Anexo Il de la Directiva Postal:

‘Las normas de calidad para el correo transfronterizo intracomunitario se
estableceran en relacion con el plazo medio de expedicion de los envios de la
categoria normalizada mas rapida, medido de extremo a extremo?!’, segun la formula
D + n, en la que D representa la fecha de depésitol® y n el numero de dias
laborables que transcurren desde tal fecha hasta la de su entrega al destinatario”.

Normas de calidad para el correo transfronterizo intracomunitario
D+3 D+5
85% de los envios 97% de los envios

17 gl plazo de expedicion de extremo a extremo es el transcurrido desde el punto de acceso a la red
hasta el punto de entrega al destinatario.

18 | a fecha de depdsito que se tomara en cuenta sera la del mismo dia en que se deposite el envio,
siempre que el depdsito se realice antes de la Ultima hora de recogida sefialada para el punto de
acceso a la red de que se trate. Cuando el depdsito se realice después de esa hora limite, la fecha de
depdsito que se tomara en cuenta sera la del siguiente dia de recogida.
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Las normas deben aplicarse no solo respecto al conjunto de los flujos del trafico
intracomunitario, sino respecto a cada uno de los flujos bilaterales entre dos Estados
miembros.”

Desde el punto de vista regulatorio, en Espafia no estan previstas consecuencias
econdémicas en caso de incumplimiento de las normas de calidad en el correo
transfronterizo.

VI.2. Medicién realizada

Los datos de que se disponen son los proporcionados por la International Post
Corporation (IPC)*° que realiza anualmente la mediciéon de la calidad del servicio
postal intraeuropeo a través del sistema UNEX. El disefio de este sistema de
medicion es conforme con la norma EN 13.850 de medicion del plazo de entrega,
extremo a extremo, para envios individuales de correo prioritario y de primera
clase?, que especifica la metodologia para la medicion de la calidad del servicio en
Europa.

La medicién UNEX se lleva a cabo de manera continua a lo largo del afio y cubre las
zonas urbanas y rurales de Europa. Utiliza cartas test para calcular el plazo de
entrega de extremo a extremo de los flujos postales transfronterizos, es decir, a
partir del depédsito en el pais de origen hasta la entrega en el pais de destino,
incluyendo el tiempo para la recogida, la clasificacion y el transporte.

El 40% de las cartas test empleadas incorporan un sistema RFID?! que permite su
seguimiento en tiempo real.

Para obtener los resultados que a continuacién se muestran, en 2016 se generaron
65.000 cartas test, se midieron 797 flujos entre los 32 paises que participaron en el
estudio y se contd con 1.225 panelistas que enviaron y/o recibieron cartas test.

VI.3. Resultados obtenidos

De acuerdo con el Informe “International Mail Quality of Service Monitoring UNEX
2016 results” hecho publico por IPC en marzo de 2017, los resultados en el conjunto
de los paises europeos de los plazos de entrega del correo prioritario
intracomunitario durante el ejercicio 2016 fueron los siguientes:

El 83,2 % de las cartas se entregaron dentro de los tres dias siguientes al depdsito
(indicador de velocidad en el sistema IPC UNEX) y el 95,2% dentro de los cinco dias

19 |PC es una una asociacion de 24 operadores postales de Europa, Norteamérica y la region de Asia-
Pacifico, pertenecientes a la Union Postal Universal, Correos es miembro de la misma.

20 Como ya se ha indicado en la mayoria de los paises europeos existen dos categorias de correo
ordinario, el correo prioritario o de primera clase con un indicador de plazo de entrega en D+1 y otra
categoria de segunda clase o correo no prioritario, cuyo plazo de entrega se mide en D+3. En Espafa
no existe esta distinciéon, se prevé Unicamente una categoria cuyo indicador de plazo de entrega se
mide en D+3.

21 RFID (Rardio Frequency Indentification Device).
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(indicador de fiabilidad) , estando la media del tiempo empleado en el reparto en los
2,7 dias.

En el siguiente gréafico se recogen los resultados de 2016 de D+1 a D+10 en Europa
donde D es el dia de deposito.

Grafico 14: Resultados en D+1 a D+10 correo prioritario intracomunitario
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Fuente: “International Mail Quaility of Service Monitoring UNEX 2016 results” IPC marzo 2017
IPC sefiala que la curva muestra que ni el indicador de velocidad (D+3) ni el de
fiabilidad (D+5) para el correo transfronterizo intracomunitario alcanza los objetivos
respectivos del 85% y 97% de los envios.

A continuacion se muestra la evolucion de los resultados desde 1997 a 2016, donde
se puede apreciar que si bien el cumplimiento por encima de los objetivos marcados
fue la ténica durante el periodo de 1998 a 2015, en 2016 se ha experimentado una
importante bajada de 5,8% en el cumplimiento del objetivo sefialado para el D+3
respecto a 2015, incumpliéndose por primera vez desde 1998 dicho objetivo.
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Gréfico 15: Resultados objetivo D+3 correo prioritario intracomunitario (1997 a 2016)

Objective
- | 85%

1997 1994 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 Z006 2007 2008 2009 2010 2001 2072 2013 2014 2015 2014
UNEX-18 UNEX-29 UNEX-34/35 UNEX-31 UNEX-32

Fuente: “International Mail Quaility of Service Monitoring UNEX 2016 results” IPC marzo 2017

IPC considera que esto ha sido debido a que los operadores postales europeos han
tenido que reducir sus costes operativos por la bajada experimentada en los
volimenes de las cartas internacionales, mientras que al mismo tiempo, los
productos postales derivados del comercio electronico, como son los paquetes sin
trazabilidad, estan experimentando un importante incremento lo que genera nuevos
retos en las infraestructuras actuales.

En el Anexo se recogen los resultados que IPC muestra en su informe sobre cada
uno de los flujos bilaterales entre los Estados miembros. Del mismo se extractan a
continuacion los resultados para el correo con origen en Espafia:
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Tabla 10: Resultados IPC flujos entre paises correo con origen en Espafia

Porcentaje de| Porcentaje de| Media de
Pais de destino carta_s test carta_s test dias de
repartidas en | repartidas en reparto
D+3 D+5 utilizados
Austria 67,4 97,8 3,0
Bélgica 77,1 94,3 3,3
Bulgaria 34,4 77,0 4,6
Croacia 46,9 83,7 4,4
Chipre 10,5 63,2 5,5
Republica Checa 70,5 90,9 3,3
Dinamarca 68,2 90,9 3,2
Estonia 21,1 71,1 5,0
Finlandia 60,0 88,6 3,7
Francia 72,9 95,0 3,0
Alemania 80,9 93,6 2,9
Frecia 34,1 63,4 51
Hungria 43,2 81,8 4,2
Islandia 26,5 76,5 4,4
Irlanda 59,5 90,5 3,4
Italia 71,3 89,8 3,3
Latvia 39,1 65,2 5,5
Lituania 12,5 62,5 5,8
Luxemburgo 50,0 93,8 3,6
Malta 41,2 79,4 4,4
Paises Bajos 83,6 95,1 2,8
Noruega 30,6 72,2 51
Polonia 51,4 94,3 3,5
Portugal 81,3 99,1 2,7
Rumania 70,4 92,6 2,9
Serbia 14,3 50,0 6,1
Eslovaquia 54,3 93,5 3,4
Eslovenia 39,0 85,4 4,0
Suecia 75,9 89,7 3,1
Suiza 78,8 100,0 2,6
Gran Bretafia 84,6 98,2 2,6
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VII. TIEMPO MEDIO DE ATENCION AL USUARIO
Vil.1.Indicadores establecidos

De acuerdo con lo establecido en el apartado primero del articulo 46 del Reglamento
Postal «la regularidad en la prestacion del servicio postal universal comportara,
ademas de lo establecido en el articulo anterior, una adecuada atencion al usuario,
que serd medida a través de un indice. Este indice informara sobre el tiempo medio
de atencion ordinaria al usuario en las oficinas y locales del prestador del servicio
postal universal.».

En la actualidad no esta regulado ningun objetivo en relacion con este indicador.
VIl.2.Metodologia y medicion realizada

La empresa IPD ha realizado a solicitud de esta Comision, el estudio del tiempo
medio de atencion al usuario en las oficinas de Correos, correspondiente al ejercicio
2016. Por tiempo medio de atencién se entiende el que transcurre desde que el
usuario entra en la oficina de Correos hasta que sale de la misma, una vez
cumplimentado el servicio demandado (se muestra como la suma del tiempo de
espera y el tiempo de gestion empleado).

Para ello IPD ha seleccionado de forma aleatoria y representativa 475 oficinas de
entre las oficinas abiertas al publico de Correos, distribuidas por todo el territorio
nacional siguiendo un disefo estadistico estratificado por tamafio o tipologia de las
oficinas que incluye un total de 233 municipios.

A continuacion se detalla la distribucion de oficinas postales en base a la
clasificacion funcional de las mismas.

Tabla 11: Distribucién de las oficinas postales por estratos (clasificacion funcional)

Centro Comercial 106 4,43% 5,80%
Estafeta Oficial 19 0,79% 0,20%
Oficina en entorno empresarial 23 0,96% 0,40%
Oficina Principal 64 2,67% 9,90%
Oficina Técnica 1.536 64,13% 47,10%
Oficina satélite personal division correo 86 3,59% 0,50%
Oficina satélite personal division Oficinas 123 5,14% 0,90%
Sucursal Urbana 346 14,45% 25,30%
Tienda 92 3,84% 9,90%
Total General 2.395 100,00% 100,00%

Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencién en las oficinas de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
S.A., afio 2016”.

El grupo de oficinas consideradas para el estudio (se han excluido las estafetas
oficiales, las oficinas de entorno empresarial, y las oficinas satélites) representan el
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89,52% del total de oficinas abiertas al publico segun la informaciéon proporcionada
por Correos.

La proporcion de clientes de estas oficinas, segun las estimaciones realizadas por el
operador designado, es del 98%, por lo que el grupo de oficinas seleccionadas como
marco estadistico puede considerarse una muestra estadisticamente representativa,
a los fines de esta investigacion.

La medicion se ha efectuado mediante 1.028 vitas realizadas a las citadas oficinas
en dias laborables, a todas las horas posibles de atencion al pablico, en el periodo
de estudio que se llevé a cabo en el mes de noviembre de 2016.

En la tabla siguiente se detalla la muestra de oficinas postales visitadas por los
agentes de IPD por estratos y Comunidades Autbnomas.

Tablal2: Muestra oficinas postales visitadas por estratos y CC.AA.

ANDALUCIA 10 5 32 29 9 85
ARAGON 2 1 9 3 15
ASTURIAS 3 1 1 8 1 14
ISLAS BALEARES 1 1 8 5 15
CANARIAS 2 3 6 9 2 22
CANTABRIA 1 1 2 1 1 6
CASTILLA-LA MANCHA 1 3 18 3 1 26
CASTILLA Y LEON 3 6 10 6 4 29
CATALUNA 6 5 13 37 4 65
CEUTA 1 1
COMUNIDAD VALENCIANA 3 16 20 4 49
EXTREMADURA 2 8 4 15
GALICIA 2 16 2 30
MADRID 15 4 4 28 4 55
MELILLA 1 1
MURCIA 1 11 1 13
NAVARRA 1 5 1 9
PAIS VASCO 1 9 1 22
LA RIOJA 1 1 3
TOTAL 55 44 156 185 35 475

Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencion en las oficinas de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
S.A., afio 2016”.

El método de obtencién de la informacion se ha basado en el sistema de “mystery
shopping” o simulacién del servicio, y mediante observacion. El procedimiento de
medicion en las oficinas se basa en la entrega de una ficha de evaluacion a los
agentes de IPD que dependiendo de la tipologia de la oficina realizan de dos a tres
visitas en diferentes dias abarcando distintos tramos horarios. En las visitas realizan
un depdsito en ventanilla, solicitan informacion o realizan una observacion de la
atencion a otras personas.
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VII.3.Resultados obtenidos en el indicador tiempo medio de atencién

Como se ha indicado anteriormente, por tiempo medio de atencién se entiende el
que transcurre desde que el usuario entra en la oficina de Correos hasta que sale de
la misma, una vez cumplimentado el servicio demandado. El tiempo de atencion total
es el resultado de la suma del tiempo de espera del usuario mas el tiempo empleado
en realizar la gestion.

El tiempo medio de atencién en las oficinas y locales de Correos en 2016 ha sido de
7,3 minutos, lo que supone una muy ligera mejoria respecto a 2015 de 0,2 minutos
menos. En la tabla siguiente se detallan los resultados por tipo de oficina.

Tabla 13: Resultados del promedio de tiempo medio de atencién al publico 2016 por estratos

funcionales
Estratos Tiempo en minuto§ Total (Tie.rt]po de
Espera Gestién atencion)
CENTRO COMERCIAL 4,8 1,4 6,2
OFICINA PRINCIPAL 7,3 1,8 9,1
OFICINA TECNICA 3,6 1,5 51
SUCURSAL URBANA 6,2 1,7 7,9
TIENDA 8,6 1,6 10,2
Total General 57 1,6 7,3
Total Ponderado 5,7 1,6 7,3

Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencion en las oficinas de la Sociedad Estatal Correos y
Telégrafos, S.A., afio 2016”.

Como se puede observar en 2016 el tiempo medio de espera estuvo ligeramente
por debajo de los 6 minutos, siendo sustancialmente menor en las oficinas técnicas y
en los centros comerciales (3,6 y 4,8 minutos de media) y mayor en las tiendas (8,6
minutos), en las oficinas principales de las capitales de provincia (7,3 minutos) y en
las sucursales urbanas (6,2 minutos).

El tiempo de gestion (media de 1,6 minutos) es bastante constante en los diversos
tipos de oficinas (varia entre 1,4 y 1,8 minutos), correspondiendo la mayor parte de
la variabilidad al tiempo de espera para ser atendido.

Los resultados ponderados, es decir, elevados por el peso real que tiene cada uno
de los estratos en el conjunto del colectivo de oficinas, no ofrece variacion sobre la
media sin ponderar, este hecho es producto del disefio estadistico bastante
equilibrado con el que se ha trabajado.

Atendiendo a los resultados obtenidos desde el afio 2005, se observa que los
tiempos medios de atencidn a los ciudadanos en las oficinas de Correos se mueven
en una horquilla de entre los 7 y los 11 minutos.
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Gréfico 16: Evolucion del tiempo de medio de atencidn en las Oficinas Postales de Correos:
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Fuente: Elaboracién propia

Gréfico 17: Evolucion del indice de calidad en el tiempo medio de atencion en Oficinas
Postales de Correos: 2005 a 2016 (Indice Base 2005=100)
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Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencion en las oficinas de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
S.A., afio 2016”.
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VIll. RECLAMACIONES Y QUEJAS: GRADO DE FIABILIDAD DE LOS
SERVICIOS POSTALES

VIIl.1. Marco normativo.

En el articulo 10 de la Ley Postal se recoge el derecho de reclamacién, indicando
que: «Los operadores postales deberan atender las quejas y reclamaciones que les
presenten los usuarios en los casos de pérdida, robo, destruccion, deterioro o
incumplimiento de las normas de calidad del servicio, o cualquier otro incumplimiento
relacionado con la prestacion de los servicios postales.».??

Se hace referencia, en el citado articulo 10, a los procedimientos de reclamacion,
indicando que los operadores deberan establecer «procedimientos sencillos,
gratuitos y no discriminatorios, basados en los principios de proporcionalidad y
celeridad», fijando un plazo maximo de un mes para su resoluciéon conforme a
derecho y notificacion desde la fecha de presentacion, con obligacion del prestador
del servicio de dar recibo al interesado.

22 Este precepto obedece a la transposicion al ordenamiento espafiol del articulo 19 de la Directiva
Postal (segun redaccién dada por la Directiva 2008/6/CE del Parlamento y del Consejo de 20 de
febrero de 2008) que establece:

“Los Estados miembros velaran por que se establezcan procedimientos transparentes, simples y poco
costosos para tramitar las reclamaciones de los usuarios, en particular en caso de pérdida, robo,
deterioro o incumplimiento de las normas de calidad del servicio.

Los Estados miembros adoptardn medidas para conseguir que dichos procedimientos permitan
resolver los litigios de manera equitativa y en un plazo razonable, disponiendo la existencia, cuando
ello se justifique, de un sistema de reembolso y/o indemnizacién.

Sin perjuicio de otras posibilidades de recurso previstas en la legislacion nacional y comunitaria, los
Estados miembros velaran por que los usuarios, actuando de forma individual o, cuando asi lo
permita el Derecho nacional, en colaboracién con las organizaciones que representen los intereses
de los usuarios y/o de los consumidores, puedan someter a la autoridad nacional competente los
casos en que las reclamaciones de los usuarios ante el proveedor del servicio universal no hayan
sido resueltas de forma satisfactoria.

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 16, los Estados miembros velaran por que los
proveedores del servicio universal publiquen, junto con el informe anual sobre el control de calidad de
su funcionamiento, informacién que indique el nimero de reclamaciones y la forma en que fueron
tramitadas.”

Por otro lado, la norma UNE-EN 14.012:2009 regula las mediciones de reclamaciones y
procedimientos de indemnizacién de los servicios postales. Esta norma europea, que no es
obligatoria, puede aplicarse a todos los tipos de servicio postal, tanto los de servicio universal como
no universal.

La norma especifica los principios para la gestion de las reclamaciones tanto del servicio postal
nacional como del internacional, prestando especial atencién al tratamiento de las reclamaciones en
situaciones que implican mdultiples operadores y proporcionando orientaciones sobre los
procedimientos de indemnizacion y compensacion. También es una guia para la puesta en marcha de
procesos de gestion de reclamaciones por parte de los operadores postales con el fin de mejorar la
calidad del servicio. Su objetivo es conseguir la mejora continua, medida a través de la satisfaccion
del cliente y de otras partes interesadas.
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Ademas, se indica la obligacién de dar publicidad a los tramites para ejercer la
reclamacion, de tal forma que: «En todas las oficinas o puntos de atencion al
usuario de los prestadores de servicios postales seran exhibidas, de forma visible y
detallada, las informaciones que permitan conocer los tramites a seguir para ejercer
el derecho a reclamar.».

En el apartado 3 del articulo 10, se contempla la posibilidad de resolucién de litigios
por organismos arbitrales, asi se indica que: «asimismo, los usuarios podran
someter las controversias que se susciten con los operadores postales, en relacion
con la prestacion de los servicios postales, al conocimiento de las Juntas Arbitrales
de Consumo, con arreglo al Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre,
por el que se aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias.».

Por dltimo, el articulo 12.1 de la Ley Postal regula el derecho a percibir
indemnizacion:

«Los usuarios tendran derecho, salvo caso de fuerza mayor, a percibir una indemnizacion
de los operadores postales, en caso de pérdida, robo, destrucciéon o deterioro de los
envios postales certificados o con valor declarado, mediante el pago de una cantidad
predeterminada por el operador postal, en el primer caso, y de una cantidad proporcional
a la declarada por el remitente, en el segundo.».

En desarrollo del articulo 10 de la Ley Postal, el articulo 20 del Real 1829/1999, de 3
de diciembre, regula los procedimientos de resolucion de conflictos en los siguientes
términos:

«1. Los usuarios podran dirigir su reclamacioén a las Juntas Arbitrales de Consumo, en los
términos establecidos en la normativa reguladora de las mismas, en el plazo de un mes
desde la respuesta del operador o desde la finalizacion del plazo para responder.

2. En caso de que no opten por el procedimiento previsto en el apartado anterior, los
usuarios de los servicios postales podran formular reclamaciones sobre el
funcionamiento, la responsabilidad por dafios o cualquier otra cuestion que pudiera
plantearse en relacion con la prestacion del servicio. A tal fin, deberan dirigirse a
cualquiera de las oficinas comerciales del operador correspondiente, en el plazo de
cuatro meses desde la fecha de admision del envio. Para los servicios rapidos, este plazo
serd de un minimo de veinte dias, ampliable por la libre voluntad de las partes.
Formulada la reclamacion, si el remitente no hubiera obtenido respuesta satisfactoria del
operador en el plazo de un mes, podra acudir a los procedimientos indicado en el
apartado siguiente.

A los anteriores efectos, los operadores postales deberdn habilitar un sistema que
permita constatar la identidad del operador, asi como la fecha en que se hace cargo del
envio.

3. Para el supuesto de servicios incluidos en el &mbito del servicio postal universal,
siempre y cuando la reclamacion no se haya sometido a las Juntas Arbitrales, el propio
usuario podra dirigirse, en el plazo de un mes desde la respuesta del operador o desde la
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finalizacion del plazo para responder, a la Secretaria General de Comunicaciones?® que,
una vez realizados los tramites oportunos, dictara resolucién sobre la cuestion planteada.
Los requisitos materiales de esta resolucion y su eventual impugnacion se regiran por lo
dispuesto en la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y el Procedimiento Administrativo Comun, en la redaccion
dada a ésta por la Ley 4/1999, de 13 de enero, de modificacion de aquélla.

La resolucion agotara la via administrativa y contra ella podra interponerse recurso
contencioso-administrativo.».

Finalmente, la Disposicion adicional undécima de la Ley 3/2013, de 4 de junio, de
creacion de la CNMC, atribuye al Ministerio de Fomento las funciones que le
corresponde asumir en relacion el sector postal, entre las que se encuentra, conocer
de las controversias entre los usuarios y los operadores de los servicios postales en
el ambito del servicio postal universal.

Asimismo, establece la citada disposicion adicional que el Ministerio de Fomento
informara, al menos semestralmente, a la CNMC de las actuaciones realizadas
incluyendo informacion sobre el niumero de reclamaciones informadas, atendidas y
tramitadas con el fin de facilitar las labores de supervisién del funcionamiento de los
mercados minoristas por parte de este organismo.

VIIl.2. Grado de fiabilidad de los servicios postales: indicador establecido.

El Reglamento Postal, en su articulo 46 “Atencién al usuario”, sefiala en su apartado
segundo que, «el grado de fiabilidad de los servicios postales sera determinado
asimismo, atendiendo al porcentaje anual de reclamaciones formuladas ante la
Secretaria General de Comunicaciones [...] presentadas por los usuarios de los
servicios incluidos en el servicio postal universal que presta el operador al que se
encomienda dicha prestacion, sobre el total de las presentadas ante dicho operador,
en el ambito de ese servicio universal».

23 En la actualidad Subdireccion General del Régimen Postal del Ministerio de Fomento.
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VIII.3. Numero de reclamaciones presentadas por los usuarios de los
servicios incluidos en el SPU.

VIIL.3.1. Reclamaciones recibidas por Correos

Para el célculo del grado de fiabilidad, la DTSP solicité Correos los datos relativos a
las reclamaciones recibidas de los usuarios por la prestacion del SPU. Asimismo, de
forma complementaria, solicitd informacion acerca de los procedimientos de
reclamacion, tramitacion e indemnizacion.

Correos en su escrito de marzo de 2017 como en afios anteriores, proporcioné datos
de las reclamaciones distinguiendo entre reclamaciones de servicio, respecto de las
qgue indica que al no estar categorizadas por tipo de producto no puede diferenciar
cudles afectan al SPU, y reclamaciones de productos.

Respecto a esta clasificacion, seria aconsejable que el operador designado
adoptase las modificaciones oportunas en sus sistemas de registro de
reclamaciones que permitieran identificar con mayor exactitud aquellas que afectan
al servicio postal universal. Asimismo, seria recomendable que se adaptara en dicho
sistema de clasificacidon las previsiones contenidas en la norma la norma UNE-EN
14.012:2009 que regula las mediciones de reclamaciones y procedimientos de
indemnizacion de los servicios postales a la que se ha aludido anteriormente, y que
es empleada por operadores de otros Estados miembros de la UE.

A continuacién se muestran los datos aportados por el operador:

Tablal4: Reclamaciones de servicio recibidas por Correos en 2016

Tiempo
N° de medio de
Servicio Motivo Reclamaciones resolucién
Extravio 3.942
Retraso 7.316
Deterioro 2.653
Cambio de direccién 424
Reparto Entrega errénea 4.312
Acc. Informacion 20
Comportamiento / Formacién 835
Otros motivos 16.898
Total reparto 36.400
Recogida o entrega 1.659
Acc. Informacién 582
- Comportamiento / Formacion 899
Oficinas —
Acc. servicios postales 1.597
Otros motivos 2.475
Total oficina 7.212
Gestion de reclamaciones 1.261
Otros departamentos
Total otros departamentos 1.261
Total reclamaciones de servicio 44.873 11,3 dias
Fuente: Correos
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Tabla 15: Reclamaciones de producto recibidas por Correos en 2016

Nacional
Extravio Deterioro Otros motivos . Tlempo Tiempo
Producto - - it Retraso| o Rec. Sin |Total recla. | medio medio
fec. Valor Indem. rec. e IS, Valor Indem. | indemnizar | admitidas |resoluci
Indem Indem Indem. Indem n pago
Paquete azul 264 10.143 € 86 4509€ | 324 71 1.928 € 2.971 3.392
Cartas certificada] 4.297 145.678 € 246 9.043€ | 288 575 34582€ | 32318 37.436
Total prod.
Nacional 4,561 155.821 € 332 13.551€ | 612 646 36.510 € | 35.289 40.828 14,0|3 dias lab,
INTERNACIONAL
extravio Deterioro Otros motivos Total  [Tiempo Tiem
. . ; po
Producto - - - Retraso| o Rec. Sin | reclamacio | medio medio
fec. Valor Indem. s Ellly G, Valor Indem. | indemnizar nes resoluci 200
Indem Indem Indem. Indem caliiieEs i pag
Carta certificada
internacional 13.532 644.380 € 122 9438€| 36 394 13.201 51.572 65.620
Paquete
internacional
econémico 1.109 148.657 € 101 15.952 € 2 124 11.199 8.232 9.566
Total prod.
Internac. 14.641 793.037 € 223 25.390 € 38 518 24.400 59.804 75.186 33,3|3 dias lab.
TOTAL RECLA.
PRODUCTO | 19.202 948.858 € | 555 38.941€ | 650 1.164 60.910€ | 95.093 | 116.014 23,7

Fuente: Correos

Conforme a los datos aportados, Correos recibi6 en 2016 un total de 160.887
reclamaciones (resultado de la suma de 44.873 reclamaciones de servicio y
116.014 reclamaciones de producto segun la clasificacion de Correos). Esto
representa una subida en el nimero de reclamaciones respecto al afio anterior del
4,2%.

La mayoria de las reclamaciones de servicio afectan al reparto (retraso, entregas
erroneas o extravio) y en cuanto a las reclamaciones de producto tanto a nivel

nacional como internacional se observa que el mayor volumen de reclamaciones se
refiere a la carta certificada.

A continuacion se muestran los datos comparativos de 2013 a 2016.

Tabla 16: Numero de reclamaciones recibidas por Correos (2013-2016)%*

RECLAMACIONES Afo 2013 | Afo 2014 | Afio 2015 | Afo 2016
Reclamaciones servicio 28.280 36.897 41.388 44.873
Reclamaciones producto 37.633 40.206 113.010 116.014
Total reclamaciones 65.913 77.103 154.398 160.887

Fuente: Elaboracion propia

24 En los afios 2015 y 2016 en las reclamaciones de producto se incluyen los datos relativos a las
cartas certificadas internacionales aportados por Correos.
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Grafico 18: Evolucion 2013-2016 nimero de reclamaciones recibidas por Correos
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Fuente: Elaboracion propia

Correos sefala que pone a disposicion de los usuarios de forma gratuita diversos
canales para la presentacion de quejas y reclamaciones, bien en sus oficinas fisicas
o través de su pagina web o teléfono de atencién al cliente, a continuacion se
muestran los porcentajes de admision de las mismas en el ejercicio 2016.

A este respecto se ha de sefialar que el Unico teléfono de atencion al cliente que
Correos muestra actualmente en su pagina web es un namero 902, nimero no
gratuito, seria aconsejable que el operador corrigiera esta circunstancia.

Tabla 17: Canales de admisién reclamaciones recibidas por Correos en 2016

Canal admisidn % Rec. de | % Rec. de
reclamacion servicio producto
Carta escrita 1,40% 0,03%
Correo electrénico 0,50% 0,11%
Reclamaciones
masivas 0,00% 0,31%
Teléfono 7,90% 5,60%
Oficina 37,20% 51,12%
Web 53,00% 42,83%
Total 100,00% 100,00%

Nota: El canal de reclamaciones masivas se utiliza para los
clientes de contrato desde la atencidn post venta.
Fuente: Correos

Conforme a los datos aportados, el tiempo medio de resolucién de las reclamaciones
en 2016 fue de 11,3 dias para las reclamaciones de servicio y de 23,7 para las
reclamaciones de producto.
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En concepto de indemnizaciones derivadas de las reclamaciones Correos abondé
1.048.709 euros, siendo el tiempo medio de pago 3 dias laborables.
VIII.3.2. Reclamaciones recibidas por el Ministerio de Fomento

Corresponde al Ministerio de Fomento conocer de las quejas y denuncias de los
usuarios por incumplimiento de las obligaciones por parte de los operadores
postales, en relacion con la prestacion del servicio postal universal, y dicho
Ministerio debe informar al menos semestralmente a la CNMC de las actuaciones
realizadas?®.

De conformidad con lo dispuesto en el RD 452/2012, de 5 de marzo (modificado por
RD 121/2015, de 27 de febrero), corresponde a la Subdireccion General del
Régimen Postal dependiente de la Secretaria General Técnica del Ministerio de
Fomento el ejercicio de las funciones en materia de resolucién de las controversias,
quejas y denuncias de los usuario en el &mbito del SPU. Dicha Subdireccién General
aplica para la resolucién de las reclamaciones planteadas, la regulacion postal
dispuesta en la Ley 43/2010, de 30 de diciembre, del servicio postal universal, de los
derechos de los usuarios y del mercado postal, asi como en el Reglamento por el
que se regula la prestacion de los servicios postales, aprobado por Real Decreto
1829/1999, de 3 de diciembre.

En el ambito internacional, se esta a lo previsto en el Convenio Postal Universal
aprobado en el 25° Congreso Postal de Doha 2012 y su correspondiente normativa
de desarrollo, recogida en el Reglamento relativo a Envios de Correspondencia y en
el Reglamento relativo a Encomiendas Postales.

La tramitaciébn de las reclamaciones, a falta de un procedimiento especifico, se
realiza respetando lo dispuesto en la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen
juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Coman.

De acuerdo con los Informes sobre reclamaciones 2016 elaborados por la
Subdireccion General del Régimen Postal y trasladados a esta Comision, las
reclamaciones relativas al SPU recibidas por el Ministerio de Fomento ascendieron a
un total de 2412,

Del total de las reclamaciones, el 80% afectaron a correo nacional y el 20%
afectaron a correo internacional esto es, correo con origen o destino en otro Estado
miembro de la Unién Europea o un pais tercero.

25 Esta funcién que la CNMC venia asumiendo de forma transitoria, fue traspasada de manera
efectiva el 7 de abril de 2015 al Ministerio de Fomento, de acuerdo con lo dispuesto por la Orden
PRE/578/2015, de 27 de marzo.

26 La Subdireccion Gral. del Régimen Postal recibio en 2016 un total de 362 reclamaciones, de las
que no se consideran en este informe 121 por los siguiente motivos: 70 son mociones 0 escritos en
defensa del SPU de Ayuntamientos y Diputaciones, 12 son reclamaciones referentes a la empresa
Unipost, y 39 afectan a materias o servicios que el Ministerio de Fomento entiende excluidas del
ambito del SPU (12 sobre el servicio de giro electrénico, 4 relativas a servicios telegraficos y de
burofax y 23 sobre transporte terrestre de mercancias).
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Como se puede observar en el siguiente grafico, los principales motivos de las
reclamaciones presentadas ante el Ministerio de Fomento en 2016 fueron las
relativas a la entrega de envios certificados (un 19,5% de las reclamaciones),
seguidas por las relativas a las gestiones aduaneras ofrecidas por Correos en los
envios procedentes de Canarias y paises no pertenecientes a la Union Europea
(14%), asi como por pérdida, robo o deterioro de envios certificados, incumplimiento
relativos a los plazos o condiciones de entrega, incidencias en el reparto e
incidencias en la entrega de notificaciones judiciales y administrativas.

Gréfico 19: Motivos reclamaciones relativas al SPU recibidas en 2016 por el Ministerio de
Fomento

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50
Incidencia en la entrega de envio certificado

ADT Postales
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Incidencia en cumplimiento de plazo de entrega

Incidencia en el reparto a domicilio (distribucion/ frecuencia)
Incidencia en la entrega de notificacion judicial/administrativa
Atencion al publico

Pérdida, robo o deterioro de envio ordinario

Ausencia de reparto postal a domicilio

Huelga de Correos

Entornos especiales articulo 37 RD 1829/1999

Voto por correo

Admision procedimientos administrativo

Otros motivos

Servicio de giro postal ordinario

Contratacion online de servicios postales

No disponibilidad hojas reclamaciones

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos del Informe sobre reclamaciones afio 2016 Subdireccién Gral.
Régimen Postal del Ministerio de Fomento

En las reclamaciones internacionales las principales causas fueron la gestion de los
tramites aduaneros por parte de Correos, asi como la calidad en el servicio de
entrega e incumplimiento del plazo ofertado.

VIIl.4. Resultados grado de fiabilidad de los servicios postales

Durante el ejercicio 2016 el numero de reclamaciones recibidas en el ambito del
SPU por Correos fue de 160.887 y el numero de reclamaciones recibidas y
tramitadas por la Subdireccion General de Régimen Postal del Ministerio de
Fomento ascendio a 241.

En el articulo 46 del Reglamento Postal, el grado de fiabilidad de los servicios
postales se determina atendiendo al porcentaje anual de reclamaciones formuladas
ante el Ministerio de Fomento presentadas por los usuarios de los servicios incluidos
en el servicio postal universal que presta el operador al que se encomienda dicha
prestacion, sobre el total de las reclamaciones presentadas ante dicho operador, por
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lo que en el afio 2016 fue del 0,15%, muy similar al del afio anterior (se aprecia una
diferencia del - 0,02%).

Tabla 18: Evolucién grado de fiabilidad servicios postales 2013-2016
Afio 2013 | Afio 2014 | Afio 2015 |Afo 2016

173 200 255 241
160.887

Total reclamaciones presentadas ante
CNMC y Ministerio de Fomento
Reclamazlslones recibidas por 65.913 27103 154.398
Correos

Grado de fiabilidad 0,26% 0,26% 0,17% 0,15%
Fuente: Elaboracion propia

IX. CONTROL Y MEDICION DE OTROS INDICADORES

En este apartado se recogen algunos indicadores cuyo control y medicién no se
encuentran regulados de forma expresa.

IX.1. Plazo de entrega carta certificada y valor declarado.

A pesar de que la normativa vigente no establece de forma explicita los objetivos y
las consecuencias del incumplimiento del plazo de entrega para los servicios de
certificado y valor declarado, servicios que conforme al articulo 21.1 de la Ley Postal
estan incluidos en el SPU, esta Sala considera que, para cumplir con las funciones
encomendadas por el articulo 8.5 de su Ley de creacion cuando prevé que la
Comision realizara el control y medicion de las condiciones de prestacion del servicio
postal universal, resulta necesario contar con datos sobre el plazo de entrega de la
carta certificada y valor declarado, por lo que al igual que en el ejercicio 2015 ha
solicitado al operador designado dichos datos correspondientes al ejercicio 2016.

El operador reitera las consideraciones que sobre la medicién de los plazos medios
de expedicion de estos productos ya hiciera en el ejercicio anterior y que a
continuacion se detallan:

e Sefala Correos que tanto el certificado como el valor declarado son servicios
accesorios de los productos carta 0 paquete postal que se identifican y
definen como atributos o prestaciones complementarias que se orientan a
dotar de mayores garantias al envio o asegurarlo por el valor declarado por
el remitente, y no con la mayor o menor rapidez en su gestion.

e La ausencia, de prevision legal o acuerdo convencional que identifique y
prescriba cuales han de ser los criterios y/o parametros que han de regir en
la valoracion de los objetivos de calidad para los envios postales de carta
cuando incorporan alguno de estos servicios.

27 En los afios 2015 y 2016 en las reclamaciones de producto se incluyen los datos relativos a las
cartas certificadas internacionales aportados por Correos.
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e EI tratamiento especifico y diferenciado de los envios postales que
incorporan el servicio accesorio de certificado o valor declarado respectos de
aquellos otros cuyas prestaciones son basicas, que conlleva un incremento
de fases en su cadena de valor y la ausencia de un tratamiento
automatizado.

En contestacion a la solicitud de informacion de la DTSP el operador aport6 los
datos medios de expedicion relativos a 18.765.660 envios de carta certificada
analizados durante 2016, y como hiciera en el ejercicio anterior afirma que no
existen datos en referencia a la carta con valor declarado.

Tabla 19: Resultados del plazo de entrega de la carta certificada 2016
%D+0| %D+1| %D+2| %D+3| %D+4| %D+5| %D+6| %D+7| % >=D+8

3,28% | 53,85% | 82,95% |93,07% | 96,59% | 98,04% | 98,76% | 99,16% 100,00%

Fuente: Correos

Esta Sala de nuevo pone de manifiesto que la ausencia del desarrollo reglamentario
de la Ley Postal de 2010, asi como de un Plan de Prestacién acorde a la normativa
nacional y europea, imposibilitan la adecuada exigencia y medicion de los ratios de
calidad en la prestacidn de todos los servicios incluidos en el ambito del SPU.

IX.2. Andlisis de otras caracteristicas de las oficinas postales

De las observaciones realizadas por los agentes de la empresa IPD que visitaron las
475 oficinas de Correos con el fin de medir el tiempo de atencion, se pueden extraer
resultados relativos a la limpieza, luminosidad, trato dado a los usuarios la
disponibilidad a simple vista del usuario de impresos y de carteles, horario de
recogida de paquete, etc...

En los apartados de limpieza, luminosidad y trato dado a los clientes, los resultados
obtenidos pueden considerarse claramente positivos para el operador con
porcentajes que rondan o superan el 90% de las oficinas en las categorias de buena
0 excelente.

Tabla 20: Distribucién porcentual de las oficinas por tipos y grado de limpieza afio 2016
TIPO DE OFICINA

TOTAL

GRADO DE LIMPIEZA CENTRO OFICINA OFICINA | SUCURSAL
TIENDA GENERAL
COMERCIAL PRINCIPAL | TECNICA URBANA

DEFICIENTE 0,00% 2,30% 0,60% 2,20% 0,00% 1,30%
REGULAR 7,30% 9,10% 4,50% 12,40% 11,40% 8,80%
BUENA 74,50% 63,60% 71,80% 71,30% 54,30% 69,90%
EXCELENTE 18,20% 25,00% 23,10% 14,10% 34,30% 20,00%
TOTAL GENERAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencion en las oficinas de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
S.A., afio 2016”.

STP/DTSP/251/16 Comision Nacional de los Mercados y la Competencia Péagina 53 de 64
C/ Barquillo, 5 — 28004 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es


http://www.cnmc.es/

BCNMC

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

Tabla 21: Distribucién porcentual de las oficinas por tipos y grado de luminosidad afio 2016
TIPO DE OFICINA

LUMINOSIDAD DE TOTAL
LAS OFICINAS CENTRO OFICINA OFICINA | SUCURSAL TIENDA | GENERAL
COMERCIAL PRINCIPAL | TECNICA | URBANA

DEFICIENTE 0,0% 0,0% 0,6% 1,1% 0,0% 0,4%
REGULAR 1,8% 9,1% 6,4% 14,1% 5,7% 8,9%
BUENA 78,2% 68,2% 73,7% 71,8% 60,0% 64,9%
EXCELENTE 20,0% 22,7% 19,3% 13,0% 34,3% 25,8%
TOTAL GENERAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencion en las oficinas de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
S.A,, afio 2016”.

Tabla 22: Distribucion porcentual de las oficinas por tipos y trato dado a los clientes afio 2016
TIPO DE OFICINA

TRATO DADO A LOS TOTAL
CLIENTES CENTRO OFICINA OFICINA | SUCURSAL TIENDA | GENERAL
COMERCIAL PRINCIPAL | TECNICA | URBANA
DEFICIENTE 0,0% 0,0% 0,0% 0,5% 0,0% 0,2%
REGULAR 10,9% 2,3% 4,5% 3,8% 2,9% 4,6%
BUENA 72,7% 70,4% 78,8% 81,1% 71,4% 77, 7%
EXCELENTE 16,4% 27,3% 16,7% 14,6% 25,7% 17,5%
TOTAL GENERAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencion en las oficinas de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
S.A., afio 2016”.

Tabla 23: Distribucién porcentual de las oficinas por tipos y disponibilidad general de
impresos afio 2016

DISPONIBILIDAD TIPO DE OFICINA

TOTAL
GENERAL DE CENTRO OFICINA | OFICINA | SUCURSAL| _ o\ | GENERAL
IMPRESOS COMERCIAL | PRINCIPAL | TECNICA | URBANA
VISIBLE 92,7% 90,9% 91,7% 89,7% 82,9% 90,3%
NO VISIBLE 7,3% 9,1% 8,3% 10,3% 17,1% 9,7%
TOTAL GENERAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencion en las oficinas de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
S.A., afio 2016”.

En la siguiente tabla se aprecia que en un porcentaje elevado de las oficinas
visitadas por los agentes de IPD la disponibilidad de impresos de tarifas no es
visible, aspecto a mejorar por Correos.

Tabla 24: Distribucién porcentual de las oficinas por tipos y disponibilidad de impresos de
_tarifas afio 2016

TIPO DE OFICINA
DISPONIBILIDAD DE OTAL

IMPRESOS DE CENTRO OFICINA | OFICINA |SUCURSAL

GENERAL
TARIFAS COMERCIAL | PRINCIPAL | TECNICA | URBANA LIS
VISIBLE 54,5% 70,5% 57,1% 58,9% 51,4% 58,3%
NO VISIBLE 45,5% 29,5% 42,9% 41,1% 48,6% 41,7%
TOTAL GENERAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencion en las oficinas de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
S.A., afio 2016”.
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Tabla 25: Distribucién porcentual de las oficinas por tipos y disponibilidad de informacién?®
afio 2016

DISPONIBILIDAD DE TIPO DE OFICINA

IMERESOSIDE CENTRO OFICINA | OFICINA | SUCURSAL GTEﬁEQ;L
INFORMACION COMERCIAL | PRINCIPAL | TECNICA | URBANA | | 'ENDA

VISIBLE 58,2% 77,3% 67,3% 63,2% 62,9% 65,3%
NO VISIBLE 41,8% 22,7% 32,7% 36,8% 37,1% 34,7%
TOTAL GENERAL 100,0% 100,0%  100,0%  100,0%  100,0%  100,0%

Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencion en las oficinas de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
S.A., afio 2016”".

Respecto a los impresos de quejas, los datos de IPD muestran que (al igual que
sucede con las tarifas), es elevado el porcentaje de oficinas visitadas donde no
estaban visibles, situacion que se observa por segundo afio consecutivo (en 2015 el
dato era del 42,4% de oficinas visitadas) aspecto que deberia ser corregido por
Correos.

Tabla 26: Distribucién porcentual de las oficinas por tipos y disponibilidad de impresos de
guejas afio 2016

DISPONIBILIDAD DE TIPO DE OFICINA

TOTAL
IMPRESOS DE CENTRO OFICINA | OFICINA | SUCURSAL GENERAL

: TIENDA

QUEJAS COMERCIAL | PRINCIPAL = TECNICA | URBANA
VISIBLE 41,8% 65,9% 48,7% 67,6% 54,3% 57,3%
NO VISIBLE 58,2% 34,1% 51,3% 32,4% 45,7% 42,7%
TOTAL GENERAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencion en las oficinas de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
S.A., afio 2016”".

Finalmente, en lo que hace referencia a la disponibilidad de informacién sobre el
horario de recogida de paqueteria, los resultados obtenidos son los reflejados en la
tabla siguiente, dénde se constata que sélo disponen de informacién visible sobre
este extremo el 26,3% de las oficinas visitadas, aspecto también a mejorar por el
operador designado.

Tabla 27: Distribucién de las oficinas segun la visibilidad de informacién sobre el horario de
recogida de paquetes afio 2016

VISIBILIDAD EN LOS TIPO DE OFICINA
BUZONES DE LAS

OFICINAS DEL TOTAL

HORARIO PARA CENTRO OFICINA OFICINA | SUCURSAL TR GENERAL

RECOGIDA DE COMERCIAL | PRINCIPAL | TECNICA | URBANA

PAQUETES

VISIBLE 23,6% 40,9% 30,8% 20,5% 22,9% 26,3%
NO VISIBLE 76,4% 59,1% 69,2% 79,5% 77,1% 73,7%
TOTAL GENERAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencion en las oficinas de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
S.A., afio 2016”.

28 Informacion: se observa que existen carteles o anuncios que permiten dirigirse al lugar adecuado u
obtener informacion sin necesidad de preguntar.
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IX.3. Resultados sobre la informacion de ultima hora de recogida mostrada en
los buzones

De acuerdo con la informacion aportada por Correos en octubre de 2016 existian en
Espafia un total de 26.519 buzones operativos como puntos de admision. IPD ha
analizado la disponibilidad de los datos relativos a la Ultima hora de recogida de un
total de 540 buzones (300 dispuestos en la calle y 240 buzones disponibles en las
475 oficinas visitadas).

e Resultados buzones de oficina

La explotacion de la informacion en los buzones de las oficinas postales arroja los
siguientes resultados:

Tabla 28: Distribucidn de las oficinas postales visitadas segun la disponibilidad de buzones?®

TIPO DE BUZON DISPONIBLE N° BUZONES INEORMACIONOE BORARIO

= LA G

EXTERIOR 210 44,21% 156 65,00% 54 22,50%
INTERIOR 30 6,32% 18 7,50% 12 5,00%
TOTAL CON BUZON 240 50,53%

NO DISPONE DE BUZON 235 49,47% - - - -
TOTAL 475 100,00% 174 72,50% 66 27,50%

Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencion en las oficinas de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
S.A,, afio 2016”.

Como se observa, en 240 de las 475 oficinas visitadas (un 50,53%) se dispone de
buzén y en 174 de estas (el 72,50% de las que disponen de buzén) el buzén
muestra informacién sobre el horario de recogida.

En relacion a los buzones que tienen informacién, y como se observa en la tabla
siguiente, la mayor parte sefiala las 14 horas como Ultima hora de recogida
(32,76%), las 13 horas (25,29%) o las 17 horas (18,39%).

29 \VV.A= Valor Absoluto
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Tabla 29: Distribucién de los buzones en oficina postal segln la Gltima hora de recogida
HORA DE RECOGIDA
(De lunes a viernes)

N° BUZONES A PORCENTAJE

13:00 44 25,29%
13:30 4 2,30%
14:00 57 32,76%
14:30 8 4,60%
14:45 4 2,30%
14:55 1 0,57%
15:45 1 0,57%
15:55 1 0,57%
16:00 17 9,77%
16:30 3 1,72%
17:00 32 18,39%
17:30 1 0,57%
18:30 1 0,59%
TOTAL GENERAL 174 100,00%

Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencion en las oficinas de la Sociedad Estatal
Correos y Telégrafos, S.A., afio 2016”.

e Resultados buzones de calle

En lo referente a la informacion aportada por los 300 buzones de calle observados
por IPD se obtiene que el 73,33% (220 buzones) si dispone de horario de recogida y
el 26,67% restante no lo tiene o lo tiene de forma no visible.

Tabla 30: Distribucién de los buzones de calle segun disponibilidad de la ultima hora de

recogida 3°
N® BUZONES INFORMACION DE HORARIO
Sl NO
V.A. V.A. % V.A.
300 100,00% 220 73,33% 80 26,67%
Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencion en las oficinas de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
S.A., afio 2016”.

En relacién a los que tienen informacién, y como se observa en la siguiente tabla, el
mayor porcentaje sefiala las 17 horas, un 68,18%, como ultima hora de recogida,
seguido de las 13 horas con un 27,27%.

30 V.A.=Valor Absoluto
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Tabla 31: Distribucién de los buzones de calle segun la dltima hora de recogida

HORA DE RE IDA
o (.:OG N° BUZONES | PORCENTAJE
(De lunes a viernes)

13:00 60 27,27%
13:30 1 0,48%
14:00 1 0,45%
14:30 1 0,45%
15:00 5 2,27%
17:00 150 68,18%
17:30 1 0,45%
18:00 1 0,45%
TOTAL GENERAL 220 100,00%

Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencion en las oficinas de la Sociedad Estatal
Correos y Telégrafos, S.A., afio 2016”.

VIIl. CONCLUSIONES

Primera.- Como ya ha puesto de manifiesto esta Sala en los informes sobre calidad
del SPU emitidos en ejercicios previos, la falta de desarrollo reglamentario de la Ley
Postal del afio 2010 y la ausencia de un Plan de Prestaciéon' acorde con la citada
norma suponen la inexistencia de un cuadro de indicadores de control y medicién de
las condiciones de prestacion del SPU completo y actualizado, con objetivos claros y
consecuencias vinculadas en caso de incumplimiento por parte del operador
designado por el Estado para prestar el servicio postal universal.

Por tanto, como también se sefialo en los informes precedentes, esta Sala considera
gue carece de las herramientas regulatorias necesarias para realizar de forma
Optima el control y medicion de las condiciones de prestacion del SPU que le
encomienda el articulo 8.5 de la LCNMC. Por lo que insta a completar el marco
normativo vigente con el fin de controlar y medir mas eficazmente la calidad del
SPU.

Segunda.- Las auditorias de los sistemas de medicion del plazo de entrega de la
carta ordinaria y del paquete postal, confirman que los sistemas utilizados por el
operador designado son fiables y, en el caso de la carta ordinaria, cumple con los
requisitos exigidos en la norma vinculante europea UNE-EN 13.850:2013, si bien se
sigue sobrepasando aunque de forma minima la carga de trabajo de los panelistas

31 El articulo 22.3 de la Ley Postal sefiala que la prestacion del servicio postal universal se realizara
de conformidad con las previsiones legalmente establecidas y las que se contengan en el Plan de
Prestacion del Servicio Postal Universal aprobado por el Gobierno y en el contrato regulador, previo
informe de la Comision Nacional del Sector Postal y del Consejo Superior Postal. Dicho contrato
tendra naturaleza de contrato administrativo especial.

En todo caso, el Plan debera incluir, entre otros extremos, las condiciones de prestacion del servicio
postal universal, particularmente en las zonas en las que exista una muy baja densidad de poblacion,
el procedimiento para la evaluacion del coste del citado servicio y su forma de financiacién y los
criterios que habran de tenerse en cuenta para determinar la contribucién a ella del Estado, de
acuerdo con lo que se determina en el articulo 29.
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empleados para hacer las mediciones del plazo de entrega de la carta ordinaria, lo
gue debe ser corregido

Tercera.- En el ejercicio 2016, ha continuado empeorando el indicador relativo a los
plazos medios de expedicion tanto en la carta ordinaria como en el paquete azul.
Estos datos confirman la tendencia del descenso de la calidad en la prestacion del
SPU por parte de Correos:

a) Durante el ejercicio 2016, el 92,66% de cartas ordinarias se han entregado en
tres dias 0 menos y el 97,84% en cinco dias 0 menos, lo que supone un ligero
incumplimiento del —0,34% del objetivo de D+3 fijado en el 93% y una
desviaciéon de -1,16% respecto al objetivo D+5 establecido en el 99%. Estos
resultados son inferiores a los de los ejercicios 2013 y 2014 y muy similares a
los del afio 2015.

b) En el caso del paquete postal nacional de hasta 20 kg, el porcentaje de
envios entregados en D+3 ha sido del 70,41%, bajando un 7,01% respecto al
ejercicio anterior y desviandose un -9,59% del objetivo sefialado por la actual
normativa (80%). El porcentaje de envios entregados en D+5 fue en 2016 del
85,03%, lo que supone una bajada respecto a 2015 del 3,49% y una
desviacion respecto del objetivo legal del 95% marcado del -9,97%.

A la vista de los resultados obtenidos en 2016, esta Sala considera que Correos
debe adoptar las medidas necesarias para frenar esta tendencia negativa en los
resultados del plazo de entrega y, en todo caso, dar cumplimiento a los objetivos
sefalados en el vigente articulo 45 del Reglamento Postal.

Por lo que respecta a otros indicadores de calidad:

- Los datos relativos a los plazos medios de expedicion del correo prioritario en
el conjunto de la Union Europea han empeorado en 2016 respecto al afio
anterior, como muestran los datos aportados por la asociacion internacional
IPC. El grado de cumplimiento del plazo medio de expedicion en D+3 ha
experimentado una importante bajada de -5,8% respecto a 2015,
incumpliéndose por primera vez desde 1998 dicho objetivo.

- El tiempo medio de atencion ordinaria al usuario en las oficinas y locales de
Correos ha sido en 2016 de 7,3 minutos, lo que representa una ligera mejoria
en relacion a 2015 (-0,2 minutos).

- El grado de fiabilidad de los servicios postales en 2016 fue del 0,15%, muy
similar al del afio 2015 (0,17%). Las reclamaciones recibidas por Correos han
aumentado en 2016 un 4% respecto al afilo anterior por lo que el operador
designado debe analizar y mejorar aquellos aspectos en los que se han
observado el mayor nUmero quejas de los usuarios.

Cuarta.- Esta Sala considera que el operador debe mejorar los siguientes aspectos
analizados:
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- Disponibilidad en su pagina web de un numero de teléfono gratuito de
atencion al cliente.

- Mejora de la disponibilidad y visibilidad de las hojas de reclamaciones y tarifas
disponibles en sus oficinas.

- Disponibilidad de informacion sobre el horario de recogida en buzones y
oficinas postales.
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ANEXO |
Resultados 2016 del plazo de entrega D+3 y D+5 del correo transfronterizo intracomunitario publicados por IPC
UNEX™ > 2016 RESULTS
Destination Country [I50 alpha-2 coda|
Drigin at |oer | e |wr | ov | cz | ok |ee|m | |oe|er|wo| s [ e | | w || Mt w | w0 e |er|ro|Rs |sk| s | es|se|cues
Coumtry
Austria 143 gy [ gn [ vz [ o | ooy [ [ oz [ewn [z (o Jomn [mun [ wss [ oo [ oo [y [or e [ms [ mn | vmn [ o3 [ wmn [ome [ pas [ w [ ome | s [ oar [ v | o
aT] 14k w3 | B7 | w2 | 73 [ wown | v [ ooon | oen | ws | wes | sea | vy | vn [ wis | v | wmr [ oeen |voan | wns [ oo | wes [ ws | wn | wx | wn | e [ oemn | owz [ ooen | own | e
s F3 N T T S 2 T T I O O T 0 V0T 0 - T T T O I T T T IO I B
pelgium® | J+ | 913 a1 [mo | i | 7oy [ mnz | ms [ ome [ e [ wir (oo [ ma | cop [ onm [ mes [ san [ pan [ var [omn | ws | o5 | aas | oz [ gir [ 663 | oms [ oms | sa3 | w7 [ ms | sy
|BE] 15 | ma B | v | 667 | me [ wes | ses | vy w3 | vy e [ w2 | s | wr | wem | ves [ oemn | ves | wem |woon | w5 | ms | vE | mo | gs | wes ooy | mn | ows | mE | s
s | 12 ih |28 [ &1 [z [z | us | 16 | &z [ 3z | aB [ 26 | mn | 25 [ 29 |73 | ez [ 2z | ar [ a3 | mn |2z | am | ar | mn | we | ar | oms | oz
Eulgaria 13 | s | mE RIETRES i | w3 | o 7 | mz2 m1| ne | us nr | m | w3 | m
|BC] M| | e g1 [ ma | ae ny | w | s W1 | ma B | B4 | w2 i | s | me | s
by | 45 | &9 BE | ak | 58 TRRETREL &1 | 58 x| 85| @ B | 66 | &k | &2
Croatia AT us | as al 0 TMAETRES
HR] 5 | s BE | B Bl "1 B5 | W7 | 2
Doys | 15 i1 | 38 il 3 R ETHER
Cyprus FEEETED TRED EETREZRIEE na | m TIEERED w TR RED
ICYl 15 | |y | B2 | M n1 | m Wr | mo | m | e 13 | Bad e | e | s ] Wi | mz| omy | ms
Doys | 15 | 18 | 48 W | &I Bl | 43 | 45 | w TR o 83| w2 ¥ B | ED | && | 14
Czech I3 | wad | TT | | S | B2 W8 | 7o | a5 | e | BE | ma | T2 al My |0 | @7 (9 | @ | 71 | mE | @D | @S | s | wr | ee? | T | mn | @ | s
:‘EEET"H 6 | man | Wy | mEn | o | sa3 mg [ 1mn | vy [ mn | wr | e | w2 Wil | w3 | my [omn | Enf |53 [ oo | 97 | wy | vD | mr | e | ves | m&D | 607 [ saD | me | o
Bys | 21 | 28 | 45 | a0 | &x 12 | w0 |14 |5 |29 || D G| |23 |13 | & | @0 | 18 | aw | oz7o|omn & |19 |22 | m | B0 | i | m| A7
Denmark | Jo3 | @0 | @0 | a3 | ma | ws | &n w3 | me | eer (w2 (g3 | @2 | ma e | mn | wo | ms [een (o w3 me [ |z |@r [mr ||| s e ma|er
IDK] I+ | m | w3 | mo | o | sz | W W7 | W4 | %S [ ws | w7 | w3 | w7 | ve9 | LT o | oen | v |9EN | Wi | WE | w3 | vs | ms [ wor | vEs | 9e3 | o3 | wes | 0n | mma
bys | 21 |20 | |20 | &0 [ o |20 |1z |25 |2k | %8 | 25 [ ze | ns | ze | 2® |3z | o | mE | zv{mn | sm | &z |wp |3z ar | wefzn|m|m
" Fofawing ¢ e tarroris! etacks o Javentem dinpant ond Brossals city av 22 Marah 2015, tas! kettars indraled batwean 27 Mardh and 7 Aprd 2016, { o Be coledled o dalreeredin Balpinm, bave boay excloded from resaits (force mojarel

Fuente: “International Mail Quality of Service Monitoring External Quality of Service - UNEXTM 2016 results” IPC Marzo 2017
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Destination Country [150 alpha-2 code]
Origin at |ee* | ee |wr | oy [ cz | ok | e | m | Fr|oe |er || as | e | om | o | v | [ mr | w | wo| P | pr | Ro | Rs |sk| s | es|se|cuee
Counbry
Estonia ETIET KT we | o | ma |2 | &2 nr | s [ ma | B e B s | oo | me | w3 | s
IEE] || %3 | T W1 | ms || e | w%a o | w3 | e | ek 963 | 0D | 74 | 1ood wa | v | ms | wmE | w0 | e
Bys | 11 | 1o T Y 25 | 15 | 27 | B | 3z 1| 15 | 28 | 18 28 | z7 | 11 | 13 28 | a0 | &1 | 27 | %5 | 15
Finland 13 | @2 | mr | a7 | 63 | &ik | %2 | 80 | WS B0 | W6 | ®5 | 70 | 08 | 829 | m10 | w3 | w4 | @ | 727 | m5 | ma | @5 | &5 | 618 TS | 741 | a6 | M5 | w7 | en
IFIl 5 |l BE | SE1 | BV | 94 | WD | s WAD | WA | 637 | W2 | W | ¥4 | VEG | w0 | WD | W3 | R8 | w | web | w3 | e | w W | W1 | @2 | mE | ma | w2
Bys | 17 | 28 | 1% | 13 | &3 | 1# | %4 | 12 25 |13 | en | 2B [z |z | me | uw [z [ as | me [ e ey | i | s 25 | 11 | &b | 24 | 2 | 23
France 13 | s T ERER I AED W5 | @ | 769 | ma | on [ sz | me | s | wa |me7 | w0 | om3 | a3 | v | mo | omr | ows | ovna | ma | owmr | ms | e
IFRI I | WN | WE | T4 | wa | M | WA | WA | @3 | 94 WE | BT | 92 | VLD | 00 | ST | WM | 16 | %3 | 1L | LD | W0 | BAP | WP | WTE | W | G | 10| $20 | W6 | w7 | %A%
Bwys | 27 | 23 |51 | 29 | &b | zs | 73 | 3z | 23 26 | 16 | 11 | zs | x3 | zr | as | an | zn | zr | zz | ms [ me | w3 | me | me |y | e | [z |z | 24
Germany D B3 ml T
IoE] b5 | ma 3] we m
Bays | 23 17 11 15
Brescs b3 | e | ms | oo [ | oo | ms [ 7o | o | me | oo | ma 5.1 FIETET I w1 | mr | ms | m
IGR B | BB | WT | & | W6 | M3 | N7 | 715 | B0 | A | WE | 95 0l 865 | MmO | &1 B9 | 975 | B9 | %62 | s2 | mE | sz | w0 R
Bys | 10 | 28 | &2 | 38 | m1 | e | ze | sn | 24 | 28 | an 18 W | 3z | 1s 33 | &2 | 38 | 46 | 35 | 38 | 28 | 1 & | 1z | 9 | 25
Hungary I3 | B0 | B3 | 577 | BB | 418 | B | GA7 | Gl4 | ELE | TED | Tk | T4 MR 541 | W18 | 616 | #91 | 467 | BAB | T3 | 08 | 809 | WA | M3 | @3 | Es
HU| $b | @5 | w0 | B8 |tonn | m | von | s | ek | ms | wEn | wa | s 868 | B3 i 993 | w9 | w5 | mas | oan | eax | we | wm | ee7 | ma | ses | e
Boys | 246 | 24 | 19 | 24 | B | #h | &k | 37 | 24 | 11 | 28 | &7 W | &1 | 15 | 48 1% | 7B | &D | b | %4 | 25 | A1 | 24 | 17 | &F | zE | 21 | 23
Iceland FEERET] [T 81 | B0 | B2 T W5 | M7 | W0 TEETRIEE
ISl 1 |y | W 93 T T 73 | e Wi | w3 | s R
Bys | 18 | 15 1] 25 | 14 | 24 W | & 17 | 17 | 43 i | %4 | 3d | 28
Irelznd 13 | W1 | EE | B | 658 | 94 | 716 | 86T | 454 | TIO | B&E | TER | WD | 77 | ME T | MIB | 1E | B3 | 324 | 84 | B3 | &5 | ™E | A3 B4 | B | 516 | 811 | @9 | 9B
IE] bE || v | ms W | s | Mz | wez | Tae | w3 | w3 | wa | Y | B3 | WE Wy | man | wa [men | s | wa | mr | v | we | siE ws | w2 | ws | ws | wen | e
Byys | 24 | 25 | %4 | 14 | 63 | %2 | 31 | 45 | 21 | 28 | 28 14 | 18 19 |27 |15 |is | sx |27 [ mn | ma |z | 43 29 | 11 | 18 | 5 | & | 22
itaty 5 | 85 | LT | 187 | 626 | W& | 523 | Gkk | K23 | MG | TOD | T3S | & | 614 | BB | &8 W27 | Wb | SE7 | 60§ | 73 | 21 | W0 | &0 | 6K | T6 | 634 | 716 | 84 | @7 | 723 | man
il Wb | my | Ty | s | B3| W2 | s | I | Ei4 | 1D | Eib | BAS | Tié | 925 | 642 | 797 W3 | B4 | ES | 771 | Wy | Wy | s | B2 | Ter | 63 | BRI | 68 | T2 | B | H11 | WE
Bys | 41 | 40 | 62 | &1 | &3 | 4B | 44 | 43 | 34 | 18 | 38 2 | 85 | a2 ik | 4B | &0 | &5 | 38 | 48 | a4 | 40 | %6 | 58 |39 | 38 | &% | uE [ w7 [ 33
Latvia 13 | @3 | W 4 | W5 | 886 | s | @5 | mx | W | ns | & 28 | 2 W5 MIEEEEIED A EaENEaE
I sk | wan | wan w7 | an | wrr | e | s | wen | e | iz | wes 10 | ms T 10D | 0D | 71 | mr | s TR ISR
Bys | 11| 24 TR T TR T i | 15 13 73 | 13 | 28 | 32 | 54 21 | 28 [ 13 [z | 12 |23
Lhuania | J«3 | 815 | 75 | 439 ni B9 | M1 | B4 | T | 619 m M5 | 25 | mI S8 | W5 | %7 | 814 | T4 | @& 4 N1 | B3 | s | 50
In B || W W5 WP | W3 | WD | WY | I i Wi | WO |l W20 | WD | nD | w0 | we | & 100 WA | %k | wa | W
Bys | 17 | 11 | &7 &3 T T TR T 13 THETHEL N R T 29 T TR Y]
Luxembourg | 1+ | BE | WE | 42 WS | BA | WA | Bl | 7O | W | W | TI4 | 568 | B19 | TIE | A1 | 613 | ED Ny | w31 | M3 | ms | B | s £5§ | §i4 | 5 | M5 | %3 | wor
Ll 5 | W W | M W3 [ v [wmen | w2 | wen | wD | oan | BZY | B2 | %68 | W5 | 1000 | MK | 8D M IR 1000 | 933 | 854 | e | 1oed | vand
Bys | 1 | 23 | &9 AT T N T TR T TR T N T 13 | 28 | 3z | &8 | 7 | 14 10 | 28 | 18 | 23 | 131 | 22
* Fallowig dhe teraris! atodks ov Jovetam AFprt ond Brossd s city on 22 Mardh 2076, teg lettars indrated batwoay 21 Mardh asd 7 Aprd! 2016, o be coleded or delvared i B giam, hove bean axdoded from resaits farce mogianra)l.
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Destination Coumtry (IS0 alpha-2 code|
Origin At |oe* | ee |wr | ey | cz | ok | ee | 1 | PR | oE e || us | e | m | v | o7 | | mT | we | mo | P | pT | Ro | Rs |sk| =1 | es | se|cH|oen
Country
Malta IR 1) ™
Sall 15 | W A WE
mys | 29 [ 11
Metheriands | J+3 | 4 [ 667 [ 663 [ sen [ oo [ ane | mes [ 7an [ ees [ e [ ees | ws | ms [ wre [ msr [ o0 | me [ own | ma | sea 67 [ mae | sy | see | md | ma | sar [ ma | me | ma [ wn
INL] 16 | a3 | wen | e33 | mme | sam | w7 [ voen | vmy | osem | veen | wer | vem | wes | w5 [ ik | 7re | wms | ven | wes | w3 2 | van | we | ww | 7y | el | ena | esa | wrn | toem | wen
mys | 22 | 23 | 3 | 38 [ &7 | sE [ za | ze | 25 | 22 | 25 | &3 [ 2 [ 3 [ zs | &k | 2@ | a3 | 2 | @ 4 [ 20 | 25 | 25 | &5 | 29 [ am [ m [ zz [ 1m |
Horway 143 | BOT | TIA | SA% | TES | 25 | 660 | M5 | 795 | 76 | B1D | 643 | 2 | S66 | W7 | 713 | &2 | 915 | WE | A s T RIETRED T ERESEEEEED
MO 35 | oay | wex | em3 | ven [ 6sn | oo [ vem | ovs [ omen | s | w5 | mes | may [ wr [ oow | ma | wmE | wi | wa 1 wr | ws | me wr [ 7y [ mie [ ws | waE | waom
[~ I T T T T~ O O I T T T I T T O I T 10 I I 1 I T O - 1 7 T TR T E O T T R T Y
Poland 13 [ s | mE [ wan [ war [ v [ mmy [ 7o [ smm | ear [sen [ vws [ o | v | ma | s [ sz [ o0 [ e [ smm [ a2 [ ma| ma RN EREDRED
IPLI 35 | wan | eey | 013 | wma [ sas | wan [ ovs | woon | rw | esd | v | 570 [ woon | wm | ves | mva | wew | eer | wew | wma [ ms [ 7 WY | TME | vy | wa | | ma | [ ws | wE
(- T T T T - I A T T T T T I O T T O O I T I I T I T 5 T I - I N T I T T A A A I I T I X ]
Portugal TENEOEE A A A D sin | 7m0 [ eno [ ey [ems | som | ma | ms | @z L) B | 6 [ o7 | ms | wma | ms
P Je5 | oen | s | med | meE | es9 | e | e | sds | esT | wd | 1oan | ma | ms 950 | 916 | AT | SE1 | WA | @EE | W& | ®e | 1es [ w2 | #s3 [ wsa | wen | w0 | sy
oys | 29 | 25 | sm | 3@ [ &1 | s [ zs | sa | &n | 28 | 21 | &3 | 38 33 | a0 | w1 | za | &e | e [ wn | 3a 19 29 [ av [ 2 [ 23 | 22 | 1
Romania TRENEERETREE 24 FTHIESEAERET ne | ®ms ) g | ms | ser | s Wi TAERERED
IRT] 16 | o | ms | eks | T2 [T @y | oy | o7 | s | s T | &7 ™3 mi | ms [ | ™ Bl i | ke | @1 | ns
Bys | 14 | &3 | &6 | 48 ) ad | 18 | 38 | w3 | s&m | 52 [X] &5 [ & [ m | w2 &7 &E [ &1 [ &1 | 33
Serbia I Wz | 95 a7 FTRIEL [T ns | o7 | ma
|Repuddic ofl [ .5 | g B3 | 1 = E| i | ma (%) s | W7 | ma
RS Bays | 24 i3 | & i3 7 | ws 28 i5 | 1 | 12
Slovak TR E N E T X MR IEDRED O ETRECREERE TS [TER R TR
IF;E;““E R O T IO A T T I [T K] ma | | e | ED N NI TR T o | e T TS
[~ O T TR YT T~ 5 O T W I I T i N T T ET O I T I T T I i[9
Slovenia TS TEEETIERETEEEREE 5 | B&a | B | B | wa AT EEEET TAEREED
151l 15 | wan | s | ma | wma ws | e [ woea | mE | e | wr | ema | wma Bi8 | 94 | w7 | vean | s e | m2 [ sas | nes | x| wE | 1oan §0.6 | 1000 | 1000 | w1
s | 22 | 18 | &k | L I O T O O T a1 |z | an | an | 23 a0 [ e [ s | 23| am | 29 | &6 | 2i [ 13 | 29
Spain i [ ars [ o [ s [wao [ s | ms [ sz [ o [ ean [ mmw e [ mo [ o2 | a5 [ e [ ma [ [ ves [ sow [ ava | omns | oes [k [ @ | s [ ws | s | ava YRETEET
IE=) 16 | o | w3 | 7 | mo | saz | waw [ ome | 7o | mas | ven | vms | s | wa | vas [ oas | m9m | esr | ez | vmm | ves | sy [ mez [ w3 | w1 | ws | son | vas | omss nr | 1oa | mr
mys | 10 | 13 | &6 | &4 [ 88 [ am [ sz | sw | a7 | am | 2w | e | &@ | s [ e | 33 | ss | sm | as | &4 | zE [ v [ 35 | #p | 2w | wx | a5 | @0 i1 | 15 | 28
Sweden 143 | 970 | 508 | s | G0 | 29 | e [ @sz | Ak | mE | e0 | 2 | 3 | ma | wes | @53 | eae | s | Bsw | vos | 467 | %62 | ik | 7@ | 727 | 7B | 625 | G0l | &1 | saa W | s
I5E J+5 | wan | wean | 5 | ems | e [ wn [ woen | vay | ws | veen | w3 | em2 | w3 [ wan [ ein | voow | wmn | wemn | wen | wom | wrs [ wwe [ sy | voem | vas | e | wan | sz | ms 1000 | woa
mys | 23 | 25 | a7 | 3@ [ &6 | za [ ze | 28 | 23 | 26 | zs | 3w | ae [ xx [z | za | xe | am | a3 | &0 | zs [ zs [ 2 | mn | 2@ | am | 28 | as [ ar i | 25
Swizerland | 1«3 | %5 | 993 | 38 | 39 | 108 | W04 | Ba7 | %07 | M6 | VB | W7 | B8 | 7a4 | ®L0 | &1 | BAT | WX | TE& | A0 | 667 | %as | 720 | 688 | W3 | TI® | 79E | vi0 | 955 | A | sazr (T3]
ICHI J+5 | wwn | wean | eso | vown | vam | w3 [ ek | wpon | v | oeen | ver | ves | w2 | wa [won | war | oz | vew | town | wv2 | won [ sin | was | vomw | wae | ves | vonn | wan [ s | wen i
mys | 27 | 26 | &2 |37 [ &b | z3 [ i8 | 35 | 28 | 23 | za | aw | am [ we | ma | me | aa | am | im | am [ ax | s [ sa | ma | am | ay | aa [ ax | an | zs 14
United 13 [ oan [ wey [ won [ anr | %s | w7 [ 7a7 | moe [ muw [ ovs [ mme [ mo | mn | weo | vss [ mes [ ey [ e [ ver [wza [ e | vas | ez [ et [ mw [esn [ e [ ma | ma | ms | wr
Kingdom 16 | 97E | %es | Bs7 | Bs8 | u7 | w67 | &0 | Ak | ee4 | sex | wed | @@ | wy | w3 [ eed [ wea | ey | ems | wme | was | w3 | wem [ ez | ea1 | ek | BBE | a3 | #43 | vam [ ma | w2
G2l mys | 23 | 22 | a9 | &o [ &8 | zv [ sm | &3 | 27 | am | zs | aw | 2o [ ze [ za | za | 33 | a8 | 23 | 29 [ 23 [ o [ e | 25 | 2@ | a5 | 27 [ asm [ ze [ 2z | 2
= Folowing the larronsd atieoks o Zarariam Avpor? ond Bassals oy av 22 Morab 2015 dest lattors indivated batwear 2T Mordy avd 7 Aped 2006 1o be coledtad o dalerod i Balpivm, bove boar o olvded frow rearits (Toros mafeorel
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