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En cumplimiento de lo establecido en el articulo 8.5 de la Ley 3/2013, de 4 de junio,
de creacidon de la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia (en adelante
LCNMC), que sefala en relacion al mercado postal que corresponde a la Comision
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 1l del Titulo 11l 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.

I. ANTECEDENTES

Primero. - Esta Comision, al objeto de contar con suficientes herramientas para llevar
a cabo el control y medicién de los indicadores de calidad del Servicio Postal
Universal, ha tramitado el expediente de contratacién 190173, con los siguientes
objetos:

- La “Medicion del tiempo medio de atencion a los usuarios y otros parametros
de calidad, en las oficinas de Correos y Telégrafos S.A. en el ejercicio 2019”,
adjudicado a la empresa Investigacion, Planificacion y Desarrollo, S.A. (en
adelante IPD), que presentd el estudio objeto del contrato en marzo de 2020.

- Los “Trabajos de auditoria de los sistemas de medicién del plazo de entrega de
los productos incluidos en el servicio postal universal, correspondientes al
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ejercicio 2019”, adjudicado a la empresa Axon Partners Group Consulting
S.L.U., (en adelante AXON), que presenté los resultados de la auditoria en
mayo de 2020.

Segundo. - El 3 de junio de 2020, la Direccion de Transportes y del Sector Postal
(DTSP) requiri6 a la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A, (en adelante
Correos) la informacién necesaria para realizar el presente andlisis de calidad del
SPU, y le dio traslado, asimismo, de los informes de IPD y AXON antes citados para
gue pudiera formular las alegaciones que estimara oportunas.

El 29 de junio de 2020 Correos presento a través de la sede electronica de la CNMC
escrito de 24 de junio dando contestacion a la informacion solicitada y formulando
alegaciones, junto con los siguientes informes:

- “Calidad en plazo del Servicio Postal Universal - Carta basica ordinaria 2019™.
- “Calidad en plazo del Servicio Postal Universal - Paquete Azul 2019”.

La DTSP mediante escrito de 14 de julio solicitd a Correos aclaraciones y mayor nivel
de informacion que la aportada en junio, solicitud que fue contestada por el operador
el 6 de agosto de 2020.

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 la Directiva 2008/6/CE,
de 20 de febrero de 2008, tiene entre sus objetivos el establecimiento de 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 al 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.

! Como en afios anteriores KANTAR ha sido la empresa encargada de efectuar para Correos la
medicion del plazo de entrega de la carta ordinaria.
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- El control de calidad del funcionamiento sera efectuado, como minimo, una vez
al afio de manera independiente, por entidades externas sin vinculo alguno con
los proveedores del servicio universal en condiciones normalizadas.

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

- Lanorma UNE-EN 13850:2013, que es la norma obligatoria para la “Medicién
del plazo de entrega, extremo a extremo, para envios individuales de correo
prioritario y de primera clase en el ambito del servicio postal universal”.

- La norma UNE-EN 14534:2018 de “Medicion del plazo de entrega para
servicios extremo a extremo para correo masivo”.

- El Informe Técnico UNE-CEN/TR 15472:2008 relativo a la “Medicion del plazo
de entrega para paquetes mediante el uso de un sistema de seguimiento y
localizacion”.

- La norma UNE-EN 14012:2019 sobre “Calidad del servicio. Principios del
tratamiento de reclamaciones™.

[1.2. 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. El articulo 21.1 de la Ley define
el ambito del SPU:

«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 incluird, igualmente, la prestacion de los servicios de
certificado y valor declarado, accesorios de los envios contemplados en este
apartado.»

2 Conforme a la Resolucion de 4 de mayo de 2020 de la Direccion General de Industria y de la Pequeiia
y Mediana Empresa, por la que se publica la relaciéon de normas europeas que han sido ratificadas
durante el mes de abril de 2020 como normas espafiolas, la Asociacién Espafiola de Normalizacion
ratificd el texto de esta nueva version de la Norma Técnica 14012 sobre tratamiento de reclamaciones.
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El Capitulo Il del Titulo Il 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 Prestacién del Servicio Postal
Universal aprobado por el Gobierno y en el contrato regulador».

Por su parte el articulo 25 de la Ley Postal sefiala:

«El Plan de Prestacion al que se refiere el articulo 22.3 fijara al operador u operadores
designados para prestar el servicio postal universal los objetivos de plazos de entrega
en la prestacion del mencionado servicio, asi como las consecuencias econémicas de
su incumplimiento.

Sin perjuicio de lo anterior, el incumplimiento en los objetivos fijados podra ser
sancionado de conformidad con lo previsto en el Titulo VII de la presente ley.

A los efectos de este articulo, tendran valor equivalente a los parametros fijados por
el Acuerdo del Consejo de Ministros citado aquellos que figuren en las normas
aprobadas en el ambito de la Unidn Europea para los servicios transfronterizos
intracomunitarios».

Estando pendiente de aprobacion el Plan de Prestacion y dado que tampoco se ha
realizado el desarrollo reglamentario de la Ley Postal de 2010, conforme a lo previsto
en su Disposicion Transitoria Unica «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». Esta normativa es el Real Decreto
1829/1999, de 3 de diciembre, por el que se aprobd 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:

e Plazos medios de expedicién (articulo 45).
e Atencion al usuario (articulo 46.1).
e Grado de fiabilidad de los servicios postales (articulo 46.2).

En relacion con el Plan de Prestacion, se hace notar que la CNMC emitié el pasado
30 de septiembre de 2020, a solicitud del Ministerio de Transporte, Movilidad y Agenda
Urbana (MITMA), informe sobre su propuesta de Plan de Prestacion y Contrato
Regulador de Ila Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A., S.M.E.
(INF/DTSP/056/20) que regulara, una vez aprobado, el control y seguimiento de la
prestacion del SPU.

A) Plazos medios de expedicién.

El articulo 45 del Reglamento Postal establece lo siguiente:
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«1. La prestacion del servicio postal universal, establecida con criterios de regularidad,
requerird el cumplimiento de los plazos medios de expedicién, en cémputo anual,
medidos de extremo a extremo, segun la formula D+n, en la que "D” representa la
fecha de depdsito y “n” el numero 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 depodsito en el punto de acceso a la red hasta la fecha de entrega al
destinatario.

La fecha de depoésito que se tomara en cuenta serd la del mismo dia en que se
deposite el envio 0 que sea impuesto el giro, en el caso de los servicios financieros,
siempre que el depdsito se realice antes de la Gltima 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 debera 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 sera de D+3 en un 95 por 100 y de D+5 en un 99 por
100.2

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 relacion con
el plazo medio de expedicion de la categoria normalizada mas rapida, de D+3 en un
85 por 100 y de D+5 en un 97 por 100x».

B) Atencién al usuario.
El articulo 46.1 del Reglamento Postal establece que la regularidad en la prestacion

del servicio postal universal (SPU) comportara, ademas de lo establecido en el articulo
45 anteriormente reproducido, una adecuada atencion al usuario que sera medida a

3 Desde el 1 de enero de 2011 el giro electronico no forma parte del Servicio Postal Universal.
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través de un indice. Este indice informaré sobre el tiempo medio de atencién 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 serd determinado atendiendo al porcentaje anual de reclamaciones
formuladas ante la Secretaria General Técnica del Ministerio de Fomento*
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 siguientes
objetivos de plazo medio de expedicion y norma de regularidad para cartas y tarjetas
postales nacionales:

93% de los envios 99% de los envios

Como en la generalidad de paises europeos®, en Espafia la metodologia usada en la
medicién de los plazos medios de expedicion es la establecida en la norma UNE-EN
13850:2013 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.

[11.2. Medicion realizada

4 Cuando se publico el Reglamento Postal asumié estas funciones la Secretaria General de
Comunicaciones del Ministerio de Fomento. Actualmente el érgano encargado de las mismas es la
Subdireccion General de Régimen Postal, dependiente de la Secretaria General Técnica del Ministerio
de Transportes, Movilidad y Agenda Urbana (MITMA) conforme a lo previsto en el articulo 14 del Real
Decreto 645/2020, de 7 de julio, por el que se desarrolla la estructura organica basica del citado
Ministerio.

5 De acuerdo al “ERGP Report on the quality of service, consumer protection and complaint handling
2018 “ de 19 de diciembre de 2019, 26 paises de la UE emplean este estandar para medicién de plazos
de correo prioritario.

6 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 depdsito) 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 distincién, se prevé Unicamente una
categoria cuyo indicador de plazo de entrega se mide en D+3.
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En 2019, la empresa KANTAR' realizé para Correos la medicion 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
entregados dentro del plazo establecido.

A continuacion, se resumen los principales datos del Informe de junio de 2020 “Calidad
en plazo del Servicio Postal Universal - Carta basica ordinaria 2019”:

- Para la estimaciéon del tiempo “extremo a extremo” o “end-to-end”, KANTAR
efectué en 2019 el envio continuado de un conjunto de cartas test que fueron
depositadas por panelistas particulares y empresas, reclutados por la citada
empresa y dirigidos a otros panelistas (envios de prueba). El nimero de objetos
y su origen y destino vino determinado por un disefio estadistico, consistente
en:

e Ladefinicion del volumen de cartas test en origen y en destino por localidad,
flujo y método de deposito, basandose en la informacién de la matriz de
flujos de correo aportada por Correos.

e El calculo del niumero de panelistas colaboradores necesario para asignar
a cada uno de ellos un numero de cartas de prueba que debia enviar y
recibir, de forma que el volumen se ajustara a los requisitos de la norma
UNE relativos a maximos y minimos de carga de trabajo por panelista.

- Mediante la colaboracion de los panelistas, KANTAR introdujo durante todo el
afio 2019 en la red logistica de Correos, 156.977 cartas test validas, de
diferentes formatos y pesos, utilizando distintos métodos de admision (buzén,
oficina postal, unidad de 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 Esparia.

- En la medicién participaron, en algdin momento del afio, 2.135 panelistas
particulares (1.540 en promedio anual) que realizaron el 86% de los envios de
prueba y 73 empresas® (56 en promedio anual) que realizaron el 14% de los
envios. Para garantizar el anonimato exigido por la norma, el panel de
particulares tuvo una rotacion anual de 30,37% en 2019.

- El calculo del plazo de entrega se midié segun la férmula “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 de acuerdo al
siguiente esquema de plazos:

" KANTAR (anteriormente TNS) es la empresa que viene realizando estos estudios para Correos desde
el afio 2011.

8 Todas las empresas seleccionadas mantienen una relacién 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 actdan Unicamente como emisores.

STP/DTSP/053/19 Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia Pagina 10 de 76
C/ Barquillo, 5 — 28004 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es


http://www.cnmc.es/

_ONV/@

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

Tabla 1. Regla utilizada por KANTAR para el calculo de plazos de entrega carta ordinaria
Lunes | Martes | Miércoles | Jueves | Viernes | Sabado | Domingo | Lunes | Martes | Miércoles | Jueves
D D+1 D+2 D+3 D+4 D+5 D+5 D+5 D+6 D+7 D+8
D D+1 D+2 D+3 D+4 D+4 D+4 D+5 D+6 D+7

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

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

D D+0 D+0 D+1 D+2 D+3

D D+0 D+1 D+2 D+3

Fuente: Informe “Calidad en plazo del SPU - Carta basica ordinaria 2019”- Junio 2020

Ademas de festivos y fines de semana, para el calculo del “D+n” se han aplicado las
horas limites de recogida utilizados por Correos. Para depdsitos posteriores a dichas
horas, el dia “D” de depdsito se traslada 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
Depdsito en Centros de
MASIVA Admisién Masiva 14:00 Horas
Recogida a domicilio 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 “Calidad en plazo del SPU de la Carta bésica ordinaria
2019 Junio 2020

[11.3. Auditoria de AXON del sistema de medicion del plazo de entrega de la carta
ordinaria de acuerdo con la norma UNE-EN 13850:2013.

La empresa AXON siguiendo la norma UNE-EN 13850:2013 (en adelante la Norma),
ha realizado la auditoria del sistema de medicion del plazo de entrega de la carta
ordinaria nacional empleado por la empresa KANTAR para Correos.

A continuacion, se describen las principales revisiones que el auditor ha realizado.

[11.3.1. Andlisis de la generacién de envios.

La Norma indica que la metodologia de la medicion debe estar basada en volumenes
de correos de prueba representativos del sistema total de flujos de correo real. Correos
elabora cada afio una matriz de flujos de correo real que se toma de referencia en la
metodologia de medicién de plazos y sobre la que se realiza la muestra de envios.
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Con el objetivo de verificar el proceso de actualizacion de la matriz de flujos empleada
en las mediciones de 2019, el auditor solicité a Correos el detalle del nimero de
muestreos realizados y la metodologia de célculo que se habia empleado para definir
los porcentajes de la matriz de flujos. Con base en esta informacién, realiz6 una réplica
del célculo sin encontrar divergencias con lo obtenido por el operador, por lo que
concluyé que el proceso de actualizacion de la matriz de flujos de correo real se habia
realizado correctamente por parte de Correos.

El auditor indica que en 2019 la muestra teérica para el estudio de medicion del plazo
de entrega ha constado de 179.860 envios®, nimero notablemente superior al exigido
por la norma UNE-EN 13850:2013 que establece que se deben tomar 9.625 envios
como tamafio minimo de muestra en un sistema de medicidn nacional.

Finalmente, AXON explica como se preparan los lotes que se enviaran a los panelistas
una vez diseflada la muestra de envios y, tras valorar tanto la generacion de envios a
los panelistas como su distribucién, considera que el procedimiento seguido esta
alineado con los requerimientos establecidos por la Norma.

111.3.2. Analisis de la red de panelistas.

[11.3.2.1. Distribucion geografica del panel.
La Norma establece en su apartado 6.5 que:

“Los paneles de remitentes y destinatarios deben estar dispersos sobre una cuadricula
geografica 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 postal para las mediciones 2019 estuvieron distribuidos
en las 50 provincias espafolas (no se establecieron panelistas en las ciudades
auténomas de Ceuta y Melilla).

Se muestra a continuacion un mapa de la distribucion geografica de los panelistas.

9 En el estudio de los plazos de entrega de la carta ordinaria 2019, la muestra teérica fue de 179.860
cartas test, de las cuales, 156.977 cartas test resultaron validas para el célculo de los tiempos de
entrega por reunir todos los requisitos de calidad.
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Gréafico 1. Panelistas por millon de habitantes en cada provincia.

O \_\ ‘,-" ’ I:l = 90 panelistas por millén de hab.

p 90 > pan. por millon de hab. > 30

| < 30 panelistas por millon de hab.

Fuente: Informe AXON “Auditoria del sistema de medicion del plazo de entrega de la
carta ordinaria nacional, afio 2019”.

El mapa muestra la distribucion de los panelistas en todas las areas postales que
definen la estratificacion geografica utilizada por Correos, en general con entre 30 y
90 panelistas por milléon de habitantes y por provincia. Como excepcion, con menos
de 30 panelistas por millébn de habitantes, Unicamente se encuentra la provincia de
Granada, donde actualmente hay 25,1 panelistas por cada millon de habitantes.

Por otra parte, a nivel de estrato, los colaboradores de KANTAR cubrieron todos los
estratos definidos en la matriz de flujos de Correos. La matriz de flujos de Correos
establece 3 estratos posibles en cada provincia:

e Capital de provincia.
e Localidades con mas de 50.000 habitantes (que no sean capital).
e Localidades con menos de 50.000 habitantes (que no sean capital).
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Tabla 3. Niveles de cobertura del panel de colaboradores empleado por KANTAR

. . Localidades I
Tipo de localidad localidades

Localidades Total de
cubiertas localidades

Capitales 50 52 50 52
Localidades de mas de 50.000 hab. 92 95 92 ag
Localidades de menos de 50.000 hab. 340 7.977 358 7.981
TOTAL 482 8.124 500 8.131°

Fuente: Informe AXON “Auditoria del sistema de medicion del plazo de entrega de la carta
ordinaria nacional, afio 2019”.

Como se observa, las poblaciones de mas de 50.000 habitantes y las capitales de
provincia fueron cubiertas casi en su totalidad (abarcando mas del 96% de la poblacion
residente en este tipo de municipios) lo que supone que KANTAR ha mejorado en
2019 ligeramente en términos de cobertura, aumentando la presencia de
colaboradores en las localidades de menor poblacion.

Ahora bien, durante la auditoria se observo que KANTAR habia eliminado del estudio
cualquier flujo de cartas asociado a las, segun la terminologia empleada por KANTAR,
“islas menores”, que incluian las siguientes localidades: Ibiza, Mahon, Arrecife, Puerto
del Rosario, San Sebastian de la Gomera, Santa Cruz de la Palma y Valverde.

La empresa indicO que el motivo de la exclusion es que en el pasado dichas
localidades estaban sobredimensionadas en el estudio pero que el volumen de correo
real en las mismas no justifica que se analicen.

En el caso particular de Ibiza, el auditor hace notar que esta localidad es la Unica que
se encontraba en el estrato de “Localidades con mas de 50.000 habitantes (que no
sean capital)” de la provincia de Islas Baleares. Para esta localidad, KANTAR ha
decidido asignar el porcentaje tedrico de cartas al estrato de “Capital de provincia”.

Para el resto de las provincias de islas (Las Palmas y Santa Cruz de Tenerife), las
localidades menores situadas en las “islas grandes” permiten seguir midiendo los
estratos de “Localidades con mas de 50.000 habitantes (que no sean capital)” y
“Localidades con menos de 50.000 habitantes (que no sean capital)”.

AXON sefiala que dado que la norma UNE-EN 13.850:2013 establece que “...la
dispersion del panel debe garantizar que todas las areas postales que definen la
estratificacion geografica estan cubiertas”, en el caso particular de las Islas Baleares
el estrato de “Localidades con mas de 50.000 habitantes (que no sean capital)”, no
estaria cubierto por el estudio al haber eliminado Ibiza. Con la ultima matriz de flujos
disponible donde se encontraba la informacién de Ibiza por separado (matriz de 2015),
AXON pudo comprobar que el volumen de estos envios sobre el total nacional
representaba unicamente un 0,02%. El auditor concluye que si bien, dicha exclusion
no estaria alineada con la norma, el impacto de la misma en los resultados del plazo
de entrega es muy limitado, dada la baja materialidad de los envios.

STP/DTSP/053/19 Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia Pagina 14 de 76
C/ Barquillo, 5 — 28004 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es


http://www.cnmc.es/

_ONV/@

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

Con respecto a la eliminacién de envios en el resto de “islas menores”, AXON indico
gue no considera que existiera un incumplimiento de la norma, al estar los estratos
geograficos cubiertos con las localidades de las “islas mayores”. Sin embargo, debido
a la posicion geogréafica de estas islas, seria de esperar que los plazos de entrega de
los envios en las mismas sean mayores a los de las islas mas grandes. En cualquier
caso, el auditor concluye que el bajo niumero de envios asociados a estas islas
(entorno al 0,1% del total nacional) implica que cualquier potencial impacto en el
calculo del plazo de entrega sea limitado.

Tras el andlisis de esta informacion, AXON llega a la conclusion de que la distribucion
geogréfica del panel empleado es adecuada cumpliendo, en general, las
especificaciones establecidas en la norma UNE-EN 13850:2013.

[11.3.2.2. Instrucciones dadas a los panelistas por KANTAR.

La verificacion de las instrucciones y su seguimiento por parte de los colaboradores
de KANTAR la realiz6 AXON mediante una encuesta realizada a 215 panelistas
(14,33% de los 1.500 activos) seleccionados de forma aleatoria, que verso sobre los
siguientes puntos:

e Aspectos técnicos de la colaboraciéon (seguimiento de las instrucciones).
e Aspectos relativos a la formacion.
e Valoracion general y comentarios.

El auditor sefala que, tras la revision de la documentacion aportada por KANTAR y
valorados los resultados de las encuestas, en 2019 se ha mantenido sin cambios
relevantes la informacion que se entrega a los panelistas al inicio de su colaboracién
y, aunque seria beneficioso seguir implementando mejoras en las instrucciones y en
los mecanismos de recopilacion de informacion, concluye que no resulta estrictamente
necesario para asegurar la calidad de los resultados del sistema.

[11.3.2.3. Carga de trabajo de los panelistas.

La norma UNE-EN 13850:2013 impone un limite a la carga de trabajo de los
colaboradores incluidos en el panel. Para los panelistas particulares establece una
carga maxima de trabajo semanal de 12 cartas recibidas y 12 enviadas.
Adicionalmente al limite semanal, se sefiala que los panelistas no deberian recibir en
promedio anual un volumen superior a 6 cartas semanales. Para los panelistas
comerciales la norma sefiala que se les debe asignar un maximo de 24 cartas
enviadas a la semana.

En las auditorias de los ejercicios 2016 y 2017 se detectd un ligero exceso en la carga
de trabajo de los panelistas por lo que la CNMC sefial6 que este aspecto debia ser
corregido. En la auditoria del ejercicio 2018 se observé una evolucion positiva
respecto al nUmero de cartas semanales que gestionaban los panelistas particulares

10 | os panelistas comerciales son empresas que colaboran con KANTAR y Correos en el estudio.
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pero una evolucion negativa en el nimero semanal medio de cartas recibidas por los
panelistas particulares y en el nimero de cartas remitidas por los panelistas
comerciales.

AXON en su auditoria del ejercicio 2019 realiza el siguiente analisis del cumplimiento
de los limites establecidos por la Norma y, comparando con el ejercicio 2018, concluye
gue las desviaciones respecto del limite marcado por la norma han mejorado o se han
mantenido en los mismos niveles a excepcién de la proporcién de casos de numeros
de cartas enviadas por panelistas particulares en cada semana del afio que superaron
el limite establecido por la norma.

Tabla 4. Resumen de los resultados del andlisis de la carga de trabajo de los panelistas

ASPECTO 2018 2019

Proporcion de casos de cartas enviadas por
panelista particular y semana por encima del 0,11% 0,43%
limite establecido por la norma

Proporcion de casos de cartas recibidas por
panelista particular y semana por encima del 0,20% 0,20%
limite establecido por la norma

Promedio anual de cartas recibidas
semanalmente por encima del limite 0,00% 0,00%
establecido por la norma

Numero de casos de cartas enviadas por
empresa y semana por encima del limite 21,89% 14,59%
establecido por la norma

Fuente: Informe AXON “Auditoria del sistema de medicion del plazo de entrega de la
carta ordinaria nacional, ano 2019”.

Respecto a los panelistas particulares, AXON sefiala que un 0,43% de los
casos superaron el limite establecido en la norma UNE-EN 13.850:2013 de 12
cartas semanales lo que representa un aumento respecto a 2018 del 0,32%. Y
el 0,20% de los pares panelista-semana supero6 el umbral de 12 recepciones lo
gue indica que no se ha producido una gran variacion con relaciéon al afio 2018,
donde se estim6 el mismo valor. AXON concluye que deberia disminuir el
namero de cartas que deben ser enviadas y recibidas por cada panelista
particular.

Panelistas comerciales (empresas): Se observa que en un 14,59% de los
casos, la carga de los panelistas comerciales excedi6 el limite de 24 cartas
semanales. Esto supone un descenso de 7,30% con respecto al 21,89% de los
pares panelistas-semana que superaban el limite en el ejercicio anterior. Aclara
el auditor que, si bien la norma UNE-EN 13.850:2013 fija limites para estos
panelistas, las caracteristicas de las cartas enviadas por ellos corresponden al
correo masivo (todas las cartas de los panelistas comerciales se entregan en
las Unidades de Admision Masiva). Los sistemas de medicion de la calidad en
plazo para el correo masivo estan contemplados en la norma UNE-EN
14.534:2004 + A1:2007, en la que no se establecen limites a la carga de trabajo
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de los colaboradores en los estudios. Por esta razén, entiende AXON que la
consideracion de un limite en la carga en este caso no seria aplicable.

e Panelistas profesionales!: la norma prevé la posibilidad de usar panelistas
profesionales sin establecer limites a su carga de trabajo si bien su anonimato
debe preservarse. KANTAR ha utilizado dos de ellos pudiendo comprobar
AXON que tanto por el numero de envios como por el numero de visitas a la
misma oficina la probabilidad de que los panelistas fueran identificados era
reducida.

111.3.2.3. Antigiiedad de los panelistas:
La norma UNE-EN 13.850:2013 establece una antigiedad méaxima de los panelistas

qgue 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 2. Antigliedad panelistas.
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afios afios
Antigiiedad
= No Reactivado Reactivado

Fuente: Informe AXON “Auditoria del sistema de medicion del plazo de entrega de la carta
ordinaria nacional, afo 2019”.

AXON indica que del andlisis de los datos se concluye que no existe ningun panelista
particular con una antigiedad mayor a 4 afios y que en 2019 se conté con un 50,4%
del total de panelistas particulares reactivados, posibilidad contemplada en la Norma
si se garantiza que los puntos de depdsito y entrega cambian con la nueva rotacion.
KANTAR cumple este punto, y establece un descanso de 1 afio natural como minimo
para la reactivacion, por lo que, a juicio del auditor, se cumple con lo establecido en la
UNE-EN 13850:2013.

[11.3.2.4. Monitorizacion del funcionamiento del panel

11 panelista profesional: panelista que realiza el trabajo remunerado de depositar cartas test, en las
diferentes oficinas que se le asignan de antemano.
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El auditor indica que KANTAR realiza un seguimiento mensual a cada panelista para
evaluar diferentes elementos de la colaboracion. El seguimiento incluye 22 controles
de calidad asociados a diferentes aspectos a los que se asocia un determinado peso
sobre la valoracién del colaborador. En funcion de los resultados, se toman acciones
especificas sobre las distintas partes de la colaboracion.

[11.3.3. Controles de calidad sobre el sistema de medicion.

AXON reviso los controles de calidad relativos al:

Disefio estadistico.

Elaboracién y provision a panelistas del envio de prueba.

Expedicidn y recepcion de los envios de prueba.

Recogida de datos.

Analisis de datos e informes.

Archivo de la informacion.

Certificaciones de Calidad: en este punto sefialo el auditor que KANTAR posee
la certificacion AENOR que asegura que sus sistemas de control de calidad
estan alineados con las reglas especificadas dentro de la norma EN ISO 9001.
También informa AXON que, aunque KANTAR no dispone a dia de hoy de
certificaciones relativas al resto de normas en materia de control y
aseguramiento de la calidad, si manifiesta que el seguimiento y control de los
trabajos estan ajustados a los controles y procedimientos de calidad ISO 9001
e 1SO 20252.

El auditor sefiala que el analisis de los aspectos anteriores le permite concluir que
KANTAR ha implementado un sistema de control de calidad acorde con lo establecido
en lanorma UNE-EN 13.850:2013. Los controles de calidad cubren todos los aspectos
indicados en la Norma, a excepcion del resto de certificaciones previstas en la misma
(EN 1SO 9001, EN ISO 9004, ISO 10005 e ISO 10007).

111.3.4 Calculos especificos y reglas de calculo utilizados

AXON revisé el calculo del plazo de entrega aplicado a los envios, la obtencion de los
indicadores para cada flujo, la obtencioén de los indicadores a nivel nacional, asi como
el calculo de la exactitud de los indicadores, no encontrando ninguna divergencia con
lo previsto en la UNE-EN 13850:2013.

[11.3.5 Conclusiones de la auditoria del sistema de medicidn del plazo de entrega de
la carta ordinaria

AXON en sus conclusiones indica que durante los trabajos de revisidon pudo verificar
gue la metodologia aplicada es en general adecuada y consistente con lo especificado
enlanorma UNE-EN 13.850:2013, con la excepcién de la incidencia relativa al nGmero
maximo de cartas enviadas o recibidas por los panelistas, establecido por la Norma,
gue se sigue sobrepasando en algunos casos.
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Esta incidencia, que como se ha sefialado, ya fue detectada en anteriores auditorias,
hace que AXON recomiende que tanto que Correos como KANTAR deban continuar
trabajando para cumplir los limites en la carga de trabajo de los panelistas.

111.3.6. Alegaciones de Correos a las incidencias sefaladas por AXON relativas al
sistema de mediciéon del plazo de entrega de la carta ordinaria:

Correos en su escrito de 24 de junio de 2020 formulé, las siguientes alegaciones a los
puntos sefialados por el auditor:

- Enrelacion a la cuestion planteada por AXON sobre la eliminacién de Ibiza del
estrato de localidades con mas de 50.000 habitantes (que no sean capital) y
resto de islas, Correos hizo las siguientes aclaraciones:

“Con respecto de Ibiza, sefalar que el estudio para la medicion en 2019 se
disefio a finales de 2018 con los datos de correo real disponibles en aquel
momento, matriz de flujos de 2017, que sirvieron de base de disefio, y se
ponderaron los resultados con los datos de correo real de la matriz de flujos de
2018, en ambos conjuntos de datos puede observarse que en la provincia 07,
Baleares, ya no figuran datos de localidades con mas de 50.000 habitantes, por
tanto, se puede inferir que Ibiza no era ya una localidad de este tipo, como
puede contrastarse, también, a través de las estadisticas de poblacion
publicadas por el Instituto Nacional de Estadistica (INE): 49.689 habitantes en
2017, 49.727 en 2018 y 49.783 en 2019. En cualquier caso, segun se recoge
en el informe de auditoria: “... el impacto de la misma en los resultados del
plazo de entrega es muy limitado, dada la baja materialidad de los envios.

Con relacién a la eliminacion de envios del “resto de islas menores”, indicar que
no se han eliminado envios test, puestos en circulacion, correspondientes a
estas localidades. En el disefio del estudio para 2019 no se considerd necesario
establecer panelistas en esas localidades porque estas localidades estaban
sobre muestreadas, en afos anteriores, en perjuicio de otras localidades,
insulares y peninsulares, con mayor representatividad por volumen de correo
real y, en cualquier caso, el estrato de “localidades con menos de 50.000
habitantes”, para las provincias con localidades en lo que denominamos ‘islas
menores’, queda perfectamente identificado y medido con las localidades
muestreadas en la implementacion del estudio en 2019.”

- Respecto a la carga de trabajo de los panelistas expone que:

“En general, se ha mejorado, continuando con la tendencia de afios anteriores,
y, en lo relativo a envios de panelistas particulares, se trata de un minimo
incumplimiento que Correos asume, entendiendo que el niumero de cartas
afectadas, 0,43% es tan pequefio que no es necesario adoptar medidas, mas
alla de las sefaladas por Kantar, proveedor del estudio, para ejercicios
anteriores por considerarse que no tienen un impacto significativo respecto al
célculo de los plazos de expedicion, por debajo de 3 centésimas en el resultado
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anual nacional para D+3, y de 1 centésima en D+5, y, por tanto, muy por debajo
del error estadistico para ambos indicadores.

Nuestro proveedor para el estudio, Kantar, manifiesta, como més probable, que
estas minimas variaciones se deban a la rotacion natural del Panel, como por
ejemplo la disponibilidad de los panelistas en cada municipio para las
captaciones, las colaboraciones, bajas, vacaciones, etc.

Ademés, es un estudio afectado por variables exdgenas dificimente
controlables por depender de los panelistas y, por tanto, del factor humano.”

Esta Sala considera, tal como ya indic6 en su Informe de 21 de noviembre de 20192,
gue Correos debe adoptar las medidas necesarias para que se corrijan los excesos
advertidos en la carga de trabajo de los panelistas.

lll.4. Resultados obtenidos en la medicion del plazo de entrega de la carta
ordinaria 2019.

El informe de junio de 2020 de KANTAR aportado por Correos, muestra el resultado
global en los plazos D+3 y D+5 para el total de envios recibidos incluidos en la muestra
correspondiente a la carta ordinaria durante 2019, asi como su desviacion respecto a
los objetivos fijados por la normativa postal.

Tabla 5: Resultados globales plazos medios de expedicion carta ordinaria 2019

Plazo D+3 D+5
Objetivo 93% 99%
Resultado 93,92% 98,26%
Desviacion 0,92% -0,74%
Error Estadistico®® +/-0,45% | +/-0,21%
Resultado Art. 47.4 RD 1829/199 94,37% 98,48%
Desviacion resultado Art. 47.4 RD 1829/1999 1,37% -0,52%

Fuente: Informe “Calidad en plazo del SPU de la Carta basica ordinaria 2019”- Junio 2020

Como se aprecia en la tabla anterior, Correos en sus resultados de los plazos de
expedicion de la carta ordinaria de 2019, incumple levemente (-0,74%) el objetivo del
99% sefialado para D+5. Al considerar el margen correspondiente al error estadistico,
el diferencial con el objetivo establecido en D+5 es igual a -0,52%.

12 Informe de 21 de noviembre de 2019 sobre el control y medicion de los indicadores de calidad del
Servicio Postal Universal correspondientes al ejercicio 2018 (STP/DTSP/080/18).
https://www.cnmc.es/sites/default/files/2765088_9.pdf

13 La norma UNE-EN 13850 regula en su Apartado 7.2 y anexos A.5 e |.4.4. el calculo de exactitud e
intervalo de confianza aplicables en cada caso.
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Atendiendo al tipo de panelista emisor, se puede observar en la siguiente tabla que,
respecto a los resultados globales, estos mejoran cuando el panelista es particular y
empeoran cuando se trata de panelistas empresas.

Tabla 6: Resultados globales plazos medios de expedicion carta ordinaria 2019 por el tipo de
panelista emisor

Tipo de emisor Particulares Empresas
Plazo D+3 D+5 D+3 D+5
Objetivo 93,00% 99,00% 93,00% 99,00%
Resultado 94,56% 98,53% 92,53% 97,68%
Desviacion 1,56% -0,47% -0,47% -1,32%
Error Estadistico +/-0,33% | +/-0,14% | +/-1,00% | +/-0,52%
Resultado Art. 47.4 RD 0 0 0 0
1829/199 94,89% 98,67% 93,53% 98,20%
Desviacion resultado Art. 47.4 0 i 0 i

RD 182911 1,89% 0,33% 0,53% 0,80%

Fuente: Informe “Calidad en plazo del SPU de la Carta basica ordinaria 2019”- Junio 2020
La evolucion mensual de los tiempos de entrega de la carta ordinaria en el afio 2019,
como en afios anteriores, muestra que los peores resultados Correos los obtuvo
durante los meses de abril, julio, agosto y diciembre.

Gréfico 3: Evolucion mensual de las calidades de entrega en plazo carta ordinaria afio 2019
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Fuente: Informe “Calidad en plazo del SPU de la Carta basica ordinaria 2019”- Junio 2020

En el siguiente grafico se recoge la evolucion de los resultados globales del plazo de
entrega en la carta ordinaria desglosados de D+0 a D+10.
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Gréfico 4: Resultados globales calidad entrega carta ordinaria 2012-2019 desglosados por

plazos de entrega de D+0 a D+10
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D+4 D+5 D+6 D+7 D+8 D+9 D+10
98,30 99,10 99,40 99,60 99,80 99,80 99,90
98,43 99,16 99,51 99,69 99,81 99,89 99,93
97,91 98,84 99,28 99,52 99,69 99,81 99,88
96,40 97,95 98,81 99,26 99,52 99,69 99,80
96,13 97,84 98,77 99,20 99,42 99,64 99,74
96,48 98,08 98,84 99,29 99,51 99,70 99,81
95,90 97,62 98,61 99,11 99,42 99,64 99,75
96,92 98,26 98,99 99,35 99,58 99,73 99,83

Fuente: Elaboracion propia
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IV. PLAZO DE ENTREGA DEL PAQUETE POSTAL NACIONAL (PAQUETE
AZULM).

IV.1. Indicadores establecidos

El punto b) del articulo 45.2 del Reglamento Postal sefala que los plazos medios de
expedicién y norma de regularidad en el ambito 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

IV.2. Medicidén realizada

El operador indica en suinforme de junio de 2020 que la muestra utilizada corresponde
a 162.247 envios reales de paquete azul nacidos y distribuidos en territorio nacional
durante 2019 registrados en el sistema de Correos, que se corresponden segun su
Sistema de Informacién Estadistica (SIE) con el 86% de la totalidad de envios de
paqguete azul nacidos en cualquier punto de la geografia nacional. Teniendo en cuenta
los tramos de peso, se midieron los plazos de entrega de 118.557 envios de hasta 10
kg y 43.690 envios de entre 10 y 20 kg de peso.

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 admision del producto en la red postal y el registro de intento
de entrega o entrega 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.

Correos sefala que el procedimiento de trabajo aplicado ha buscado garantizar la
independencia e imparcialidad indicadas tanto en la norma UNE-EN 13850:2013,
como en el Informe Técnico UNE-CEN/TR 15472:2008 relativo a la medicién del plazo
de entrega para paguetes mediante el uso de un sistema de seguimiento y
localizacion.

El operador ha aplicado la misma regla de célculo que la utilizada en la medicién de
plazos de la carta ordinaria.

Tabla 7: Regla de célculo medicion plazo de entrega end to end paquete azul

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

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

14 “Paquete Azul” es el nombre comercial del paquete postal nacional incluido en el ambito del SPU.
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D D+1 D+2 D+2 D+2 D+3 D+4 D+5
D D+1 D+1 D+1 D+2 D+3 D+4

D D+0 D+0 D+1 D+2 D+3

D D+0 D+1 D+2 D+3

Fuente: Norma UNE-EN 13850:2013 - D=Dia de depdésito

Se establece como hora limite de depdsito las 16:00 horas, a partir de la cual cualquier
envio que se admita en la red postal se considerara depositado el dia siguiente.

Envios sujetos a tramites aduaneros:

AXON sefiala que en anteriores ejercicios Correos habia manifestado su deseo de
descontar el tiempo de aduana en linea con el Informe Técnico CEN/TR
15.472:2006%, que detalla lo siguiente:

“Envios sujetos a aduanas. El tiempo desde que se deposita en ella hasta que sale
deberia excluirse del calculo del plazo de entrega. Si los envios no son liberados
por las autoridades aduaneras, entonces deberian excluirse del célculo del plazo
de entrega’.

Si bien en anteriores ejercicios el sistema de Correos no permitia aun descontar del
célculo dicho tiempo, el operador habia informado que estaba llevando a cabo
modificaciones en su sistema con el objetivo de poder descontar los tiempos que
dichos envios eran retenidos en aduana. En el ejercicio 2019, el sistema de Correos
ya cuenta con la informacion necesaria para descontar de los calculos el tiempo que
los envios pasan en aduana. El analisis que del mismo hace el auditor y sus
conclusiones se muestran mas adelante.

IV.3. Auditoria de AXON del sistema de medicién del plazo de entrega de
paquete azul, carta certificada y valor declarado

Como se haindicado anteriormente Correos utiliza en la medicion del plazo de entrega
del paquete azul y resto de productos con trazabilidad una metodologia basada en la
establecida para la carta ordinaria en la Norma UNE:EN 13850:2013, si bien la mayor
diferencia entre ambos procesos de calculo es la fuente de informacion. Mientras que
en el caso de la carta ordinaria se analiza una muestra del universo estadistico
mediante el envio de cartas test, en el caso del paquete azul la informacion
corresponde a la gran mayoria de envios reales realizados en el ejercicio. Esto es
posible gracias a que toda la informacion relativa a dichos envios se almacena en la
base de datos de Mercurio de Correos (base de datos para la trazabilidad de envios).

AXON audité la metodologia empleada por el operador en 2019, analizando los
siguientes aspectos:

15 Se hace notar previamente que la norma UNE-EN 13.850:2013, que es la que rige la metodologia de
obligado cumplimiento, no se pronuncia al respecto de estos envios.
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IV.3.1 Verificacion de la recogida de datos v revision del calculo de plazo para cada
envio de paquete azul, carta certificada vy valor declarado:

Para llevar a cabo esta verificacién, AXON realizé las comprobaciones sobre una
muestra de 90 envios efectuados por sus colaboradores que comprendia 50 envios
de paquetes azules, 25 envios de cartas certificadas y 15 envios con valor declarado.

El auditor detectd que sélo 3 de los envios presentaban una inconsistencia entre la
informacion almacenada en los registros de Correos y la recogida por los
colaboradores del auditor.

Segun explicd Correos, la divergencia asociada a uno de los envios se debi6 a un
error cometido por el empleado de Correos en el momento de rellenar el aviso de
entrega depositado en el buzdn del destinatario. En cambio, las divergencias de los
otros dos envios se deben a una incidencia identificada en el evento de “entrega
concertada” empleado en el sistema de recogida de datos del operador. Segun
justificd Correos, este tipo de entrega se limita a situaciones excepcionales en las que
el destinatario del envio solicita su reparto en otro momento posterior. En esos casos,
se considera el evento de “entrega concertada” para el céalculo del plazo de entrega,
pues se entiende que ha habido posibilidad de intento de entrega, pero el mismo se
ha pospuesto a peticion del destinatario. No obstante, tal y como reconocio Correos,
el registro de este evento en el sistema en estos dos casos fue un error, dado que no
constaba que se hubiera contactado con el destinatario para concertar la entrega. A
raiz de esta incidencia, AXON sugiere que Correos excluya del célculo del plazo de
entrega aquellos envios que incluyan dicho evento, hasta que se haya podido certificar
gue las incidencias de esta indole han sido solventadas por el operador.

Por otro lado, con relacion a los trabajos de revision y auditoria realizados sobre el
sistema de medicion del plazo de entrega, AXON ha identificado que existia un tipo
de envio que presentaba una inconsistencia, dado que su fecha de entrada en aduana
era posterior a su fecha de entrega. Por tanto, el auditor considera que Correos
deberia implementar un filtro en el sistema que excluya del calculo los envios que
presenten inconsistencias de este tipo. De manera adicional, AXON sefal6 que
considera que Correos deberia realizar esfuerzos que permitan reducir el nimero de
envios que se eliminan de la muestra empleada en la medicién de tiempos del paquete
azul por dichas inconsistencias.

IV.3.2 Verificacion de la aplicacion de la regla de calculo paguete azul, carta certificada
v valor declarado:

Con el objetivo de verificar que Correos aplica correctamente la regla de céalculo sobre
los datos registrados en Mercurio, AXON solicité a Correos el informe de calidad end-
to-end final y la informacion fuente necesaria para el calculo de los indicadores de
trece flujos reales que comprendian 2.375 envios (936 de paquete azul y 1.439 de
carta certificada).

STP/DTSP/053/19 Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia Pagina 25 de 76
C/ Barquillo, 5 — 28004 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es


http://www.cnmc.es/

_ONV/@

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

Para la seleccion de los 13 flujos solicitados a Correos el auditor busco garantizar la
mayor representatividad de la muestra analizada, atendiendo en particular a que
guedaran cubiertos todos los meses del afo, los festivos oficiales y flujos donde se
pudiera comprobar el tratamiento dado a los festivos corporativos de Correos, asi
como las rutas con tramites aduaneros y aquellas areas geograficas no cubiertas por
los flujos mas representativos.

La comparativa que hizo el auditor de sus célculos y los calculos de Correos sobre los
flujos seleccionados reflejo que ambos coincidian en su totalidad, si bien se observo
gue uno de los envios presentaba una fecha de entrada en aduana posterior a la fecha
registrada para la entrega del envio.

A este respecto, AXON hizo notar que aunque Correos cuenta en su sistema con una
serie de filtros que permiten excluir del célculo de los indicadores los envios que
presentan inconsistencias de este tipo, los filtros establecidos no habian eliminado
dicho envio, por lo que el auditor considera que Correos deberia implementar un filtro
adicional que elimine los envios con esta casuistica.

IV.3.3. Analisis del volumen de paguete azul excluido de la muestra empleada para el
calculo del plazo de entrega:

A solicitud de la DTSP el auditor analizo el volumen de paquetes que Correos no
incluyé en 2019 en el célculo de los plazos de entrega (un 14,1%?€ de los envios).

Correos dio a AXON las siguientes razones para la exclusion de ciertos envios:

e En ocasiones, para los envios admitidos en Unidades de Admision Masiva,
cuando tienen lugar admisiones de grandes voliumenes de envios, no se
registra el evento de admision para la totalidad de dichos envios. Al no contar
con el registro del evento de entrada, no es posible el calculo del plazo de
entrega para dichos envios. Con base en la informacion facilitada por Correos,
se ha comprobado que este caso corresponde a 21.688 envios de paquete azul
sobre el total de 188.921 envios de paquete azul en el afio 2019, representando
un 11,5% de los envios.

e EXxiste una parte de los envios que deben ser excluidos del calculo a raiz de
incidencias de diferente indole:

- Incoherencias de fechas, por ejemplo, casos en los que el intento de entrega
es anterior al evento de admisién en oficina o al evento de entrada en
aduana.

16 En 2018 el porcentaje de paquetes que quedo fuera del estudio de paquete azul fue del 16%, en
2017 fue del 25%.
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- Incoherencias en el codigo de producto, por ejemplo, cuando existen
divergencias entre el cédigo asignado al producto en el sistema y el codigo
de la etiqueta colocada por el operario de Correos sobre el paquete.

- Incoherencias entre los cédigos de las oficinas, por ejemplo, cuando el
codigo del sistema de admision no se localiza en el sistema maestro de
Correos, no siendo posible la identificacion del origen del paquete.

- Inexistencia de intento de entrega porque el remitente ha solicitado la
devolucién del envio antes que el mismo llegue a su destinatario.

Con base en la informacién facilitada por Correos, AXON comprob6 que estos
casos corresponden a 4.987 envios de paquete azul sobre el total de 188.921
envios de paquete azul en el afio 2019, representando un 2,6% de los envios.

AXON indica que de lo anterior puede extraerse que un total de 162.246 envios entra
finalmente en la muestra que Correos emplea para el célculo de los indicadores del
plazo de entrega, lo que representa un 85,9% del total de envios de paquete azul
(188.921).

El auditor hace notar que la norma UNE-EN 13.850:2013, orientada a los estudios de
carta ordinaria, no presenta disposiciones al respecto de estas exclusiones. Dicha
norma, en cambio, esta orientada a la realizacion de estudios con muestras del
universo estadistico del operador que deben llevarse a cabo con un nimero de envios
de carta ordinaria que garantice la representatividad de la muestra para los diferentes
estratos analizados. Para llevar a cabo lo anterior, en el estudio de carta ordinaria,
partiendo de informacion real de traficos (extraida de la matriz de flujos de Correos),
y con el objetivo de cubrir algunas caracteristicas discriminatorias del correo, los
traficos se ajustan para disponer de muestras representativas de cada tipologia. No
obstante, estos ajustes se anulan finalmente al ponderar los resultados del estudio,
aplicando unos factores de ponderacion que se extraen de la relacion entre los envios
gue deberian realizarse para cumplir con los porcentajes definidos en la matriz de
flujos, y los envios de muestra realizados para el estudio.

Sefiala AXON, en linea con lo anterior, que en el caso del estudio de carta ordinaria,
se requiere de un porcentaje de envios de muestra muy inferior al valor de 85,9%
obtenido para el paquete azul. Por este motivo, el auditor no considera que la
exclusién de envios en los casos de paquete azul presentados mas arriba suponga
un incumplimiento de la norma.

Sin embargo, si la distribucién!’ difiere entre la totalidad de los envios y aquella
muestra realmente analizada, esto podria afectar al calculo de promedios nacionales
a no ser que se realice un ejercicio de despromediacién (tal y como se indica mas
arriba, como si se hace para la carta ordinaria). Como parte de la auditoria, AXON
solicité informacion a Correos que permitiera evaluar el impacto que dicha exclusion
de envios tiene en los resultados promediados del estudio. En particular, analiz6 el

7 Por ejemplo, por origen, peso, etc.

STP/DTSP/053/19 Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia Pagina 27 de 76
C/ Barquillo, 5 — 28004 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es


http://www.cnmc.es/

_ONV/@

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

impacto en parametros clave (porcentajes de D+3 y D+5 asi como el tiempo de
entrega promedio).

Tras el analisis AXON concluyé que, dado que la utilizacion de la distribucion total de
envios implica una mayor precision, ésta supone diferencias en el calculo de los
indicadores®® y, teniendo en cuenta a su vez que se dispone de informacién que
permite realizar un ajuste por ponderacion, considera el auditor que de manera similar
al proceso que se realiza en el estudio de carta ordinaria, seria recomendable que, en
el caso de que la Comision lo considere oportuno, los resultados presentados por
Correos del sistema de paquete azul y de carta certificada incluyeran igualmente dicho
ejercicio de ponderacion.

En este mismo contexto, si bien tal y como se ha expresado en parrafos anteriores la
norma UNE-EN 13.850:2013 no presenta disposiciones al respecto de las exclusiones
de envios llevadas a cabo por Correos para el estudio, si se atiende a las disposiciones
del Informe Técnico CEN/TR 15.472:2006, el informe incluye lo siguiente (apartado
5.3):

“Un proveedor del servicio postal puede ser considerado como no cumplidor de
este informe técnico, si se esta excluyendo mas del 5% del total de los envios
incluidos en el campo de estudio del calculo del plazo de entrega (por ejemplo,
la exclusion de un “elevado” numero de envios del calculo, pues produce
resultados no representativos).

El nivel de exactitud depende del porcentaje de envios excluidos y del grado de
exclusiones no aleatorias. La prueba de esa falta de aleatoriedad tiene dos
pasos:

- especificar mucho las caracteristicas discriminatorias para el plazo
de entrega (por ejemplo, centro de clasificacion, peso, dia de la
semana);

- comprobar si la cantidad de envios excluidos es independiente de
esos factores discriminatorios. Si hay una correlacion entre la
caracteristica discriminatoria y la proporcion de envios excluidos,
entonces la falta de aleatoriedad se rechaza

Si la prueba muestra una correlacion entre la proporcion de envios excluidos y
algunos factores discriminatorios, entonces es necesaria la ponderacion.”

18 El andlisis comparativo realizado por el auditor parte de los resultados de plazos de entrega segin
la metodologia aplicada por Correos para el descuento del tiempo de aduanas. Partiendo de este
enfoque, y corrigiendo del efecto de la exclusion de los envios segun la informacion disponible, el
auditor obtiene los siguientes resultados:

e cuando se distribuyen los envios de paquete azul excluidos en funcién de su provincia de
origen, D+3 pasa del 70,1% al 69,6% (diferencia de -0,5%) y D+5 pasa de 89,4% a 89,3%
(diferencia -0,1%).

e cuando se distribuyen los envios de paquete azul excluidos en funcién de su peso, D+3 pasa
del 70,1% al 69,8% (diferencia del -0,3%) y D+5 pasa del 89,4% al 89,2% (diferencia del -
0,2%).

STP/DTSP/053/19 Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia Pagina 28 de 76
C/ Barquillo, 5 — 28004 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es


http://www.cnmc.es/

_ONV/@

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

Concluye AXON que, “a la vista de lo anterior, los resultados del sistema de Correos
presentan un porcentaje de exclusiones del 14,1% (por tanto, superior al 5% que
menciona el Informe Técnico), y caracteristicas que ponen de manifiesto que las
exclusiones no son independientes de factores discriminatorios (dado que la mayoria
de exclusiones estan asociadas al punto de induccion de Unidad de Admision Masiva).
Por tanto, si bien las disposiciones de este Informe Técnico no son de obligatorio
cumplimiento, bajo nuestro juicio, las mismas refuerzan la idea de que los resultados
del sistema de Correos deberian ser ajustados mediante un ejercicio de ponderacién
para mejorar su representatividad”.

IV.3.4 Envios sujetos a tramites aduaneros:

Indica AXON que en el ejercicio 2019 el sistema de Correos cuenta con la informacion
necesaria para descontar de los célculos el tiempo que los envios pasan en aduana.

Correos explico al auditor que para los envios sujetos a tramites aduaneros, se registra
en su sistema la siguiente informacion:

e Evento de entrada: fecha y hora de entrada en aduana.
e Evento de salida: fecha y hora de salida de aduana.

Los registros anteriores de entrada y salida de aduana son realizados por los operarios
0 por los sistemas automaticos de aduana que hacen, en ambos casos, uso de
lectores 6pticos. No obstante, Correos también explicé que, si bien para todos los
envios aduaneros se registra el evento de entrada, en el caso del evento de salida, el
MismMo no se registra para la totalidad de los mismos. En este sentido, con base en la
informacion solicitada a Correos, el auditor ha podido comprobar que, de los envios
sujetos a aduana, para el 49% Unicamente se registra el evento de entrada, pero no
el de salida.

Una vez se cuenta con los eventos de entrada y de salida en aduana, Correos
descuenta, del plazo de entrega de cada envio, el tiempo de aduana, calculado como
la diferencia de dias entre la fecha de salida y la de entrada en aduanas, con las
siguientes excepciones o particularidades:

- Si el evento de salida de aduana tiene lugar de manera posterior a la hora de
corte (16.00h), se descuenta un dia adicional.

- En el caso de que los dias de aduana coincidan con un dia festivo o de fin de
semana, este dia Gnicamente se descuenta una vez del calculo®.

- Si el envio tiene un evento de entrada en aduana, pero no tiene un evento de
salida de aduana, se descontara 1 dia como norma general. Correos ha

19 Adicionalmente, se hace notar que para el caso de envios que pasan por aduana, el descuento de
festivos del plazo de entrega considera los festivos en el punto de admisién antes del evento de entrada
aduana y los festivos en el punto de destino después del evento de salida de aduana.
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explicado que, por razones logisticas, los envios que van desde la peninsula a
Canarias tienen la necesidad de pasar primero por el centro aduanero situado
en Vallecas (Madrid), mientras que los envios que van desde Canarias a la
peninsula pasan por el centro aduanero situado en Barajas (Madrid). Dentro de
estos envios, los que no presentan evento de salida se debe normalmente a
que, por las caracteristicas del envio, el proceso en aduana es sencillo y rapido.
Dado que la entrada y la salida se produce en un espacio reducido de tiempo,
Unicamente se registra para ellos el evento de entrada, pero no el de salida®*
No obstante, si bien el tiempo de aduana asociado a estos envios podria
considerarse despreciable, Correos ha explicado que considera adecuado
descontar 1 dia en el célculo del plazo de entrega de dichos envios, como
norma general. El objetivo de descontar este dia seria el de reflejar el tiempo
de tratamiento y de viaje que el operador incurre de manera adicional por el
hecho de tener que dirigir dichos envios al centro aduanero de Vallecas
(Madrid) o Barajas (Madrid), segun corresponda.

AXON hace notar que ni la norma UNE-EN 13.850:2013 ni el Informe Técnico UNE-
CEN/TR 15.472:2008 detallan como se debe realizar el descuento de dichos tiempos
de aduanas.

El auditor considera que a nivel general la metodologia descrita por Correos en este
apartado es consistente con la filosofia general del calculo del plazo de entrega para
aquellos envios para los que dispone de informacion de la hora de entrada y salida de
aduana. Sin embargo, la decision metodologica de descontar 1 dia en los envios que
no tienen evento de salida de aduana para reflejar el tiempo de tratamiento y de viaje
gue el operador incurre de manera adicional por el hecho de tener que dirigir dichos
envios al centro aduanero, debe analizarse en mas detalle. En este sentido, AXON
sefala que:

e El Informe Técnico UNE-CEN/TR 15.472:2008 define que se debe excluir del
calculo el tiempo “desde que se deposita en [la aduana] hasta que sale”. Por lo
tanto, cualquier tiempo de transporte hasta la o desde la aduana no podria
reconocerse dentro de esta exclusion.

e A este respecto, Correos se refirio durante los trabajos de la auditoria a las
exclusiones que plantea la norma UNE. Si bien el auditor sefiala que la norma
UNE-EN 13.850:2013 establece lo siguiente:

“Como esta norma da lugar a algunas interpretaciones en el disefio del
estudio y en la propia medicion, la autoridad reguladora puede tomar
decisiones sobre algunos puntos especificos, en patrticular:

- [.]

20 A este respecto, Correos no ha expresado la existencia de ningln inconveniente que impida que
todos los envios sometidos a tramite aduanero puedan registrar su evento de salida.
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- la eliminacion de algunos periodos de medicion en casos de
eventos de “fuerza mayor” y tras discutirlo con el operador
[mand. (2) véase 5.2.2%1”

De lo anterior, dice el auditor, puede inferirse que los tramites aduaneros no entrarian
en la definicion de “fuerza mayor” (entre otros motivos porque no pueden considerarse
sucesos no previsibles), concluyendo por tanto que el descuento que propone Correos
de 1 dia no estaria basado en ninguna medicién, sino que se trata de una estimacion
del operador.

Al mismo tiempo, el auditor sefiala que se ha observado que, dado el elevado
porcentaje de envios aduaneros que presentan esta casuistica (49%, es decir,
practicamente la mitad), dicha regla tiene un impacto relevante en los calculos del
sistema.

A la vista de lo anterior, AXON considera que, dado que la propuesta de Correos de
descontar este dia asociado a los tiempos de tratamiento y de viaje no esta recogida
en la normativa aplicable, el descuento de dicho tiempo no esta debidamente
justificado y, por lo tanto, no deberia producirse.

En conclusion, el auditor sefiala que considera razonable la metodologia aplicada para
descontar el tiempo de aduana en aquellos casos para los que se dispone de
informacion tanto de entrada como de salida de aduana.

IV.3.5. Revision de las incidencias detectadas en la anterior auditoria.

En la auditoria realizada por KPMG sobre las mediciones de plazo del paquete azul
correspondientes al ejercicio 2018 se detectaron las siguientes incidencias:

e Descuento de los dias 24 y 31 de diciembre (festivos corporativos)
Durante la revision del calculo de los indicadores D+3 y D+5, en el ejercicio
2019, AXON ha comprobado que Correos no ha descontado dichos festivos
corporativos del calculo, dando por tanto cumplimiento al requerimiento de la
Comision.

e Descuento de los festivos locales de destino en el dia de la admision
En el ejercicio 2018, KMPMG observo algunas incidencias relativas al
descuento de festivos locales de destino en el dia de la admision.

2! La seccion 5.2.2 establece: “..] Para que un evento sea calificado como de fuerza mayor, debe
cumplir los siguientes requisitos minimos. Debe:

- no estar causada por operadores y/o sus subcontratas involucrados en la distribucion,

- no ser previsible,

- no ser asumible por ellos,

- ser un suceso extrafio,

- tener un impacto comprobable de la distribucion de varios dias consecutivos de reparto.
Asi, en caso de, por ejemplo, desastre natural o ataque terrorista deberia permitirse considerar la
deduccion del periodo correspondiente durante el que el trabajo se vea afectado de modo que los
plazos de entrega no puedan garantizarse como operativa postal ‘normal’.”
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Durante la revision del calculo de los indicadores D+3 y D+5, en el ejercicio
2019, AXON ha comprobado que Correos no ha descontado dichos festivos
locales del calculo, dando por tanto cumplimiento al requerimiento de la
Comision.

Incidencias y desviaciones sefialadas

En el ejercicio 2018, KPMG explic6 que se habian detectado algunas
incidencias que afectaban a la operativa seguida por Correos a la hora de
entregar los envios o errores en los localizadores o la informacion mostrada en
la web de Correos. AXON sefiala que durante el proceso de auditoria de 2019,
no se han detectado ninguna de estas incidencias.

IV.3.6. Conclusiones de la auditoria del sistema de medicidon del plazo de entrega del

paquete azul y recomendaciones:

AXON sefala que durante los trabajos de revisién pudo verificar que la metodologia
aplicada por Correos es en general adecuada y consistente con la metodologia
asociada a la regla de calculo para la obtencion de los indicadores de calidad
especificada en el contenido de la norma UNE-EN 13.850:2013, si bien, como se ha
explicado en anteriores apartados detectd los siguientes aspectos que a su juicio
podrian ser objeto de mejora:

Flujos con tramites aduaneros: si el envio tiene un evento de entrada en aduana
pero no tiene el evento “salida de aduana”, no se debe producir el descuento
de 1 dia del célculo al no quedar amparado por la normativa aplicable.

Envios “con entrega concertada”: se sugiere que Correos excluya del céalculo
del plazo de entrega aquellos envios que incluyan dicho evento, hasta que se
haya podido certificar que las incidencias de esta indole han sido solventadas
por el operador.

Envios con inconsistencia de fechas: se recomienda que Correos implemente
un filtro en el sistema que excluya los envios que presenten una inconsistencia
de este tipo. De manera adicional, se considera que Correos deberia realizar
esfuerzos que permitan reducir el nUmero de envios que se eliminan de la
muestra por estas inconsistencias.

IV.3.7. Alegaciones de Correos a las incidencias sefaladas por AXON en su auditoria:

El operador en su escrito de 24 de junio formulé las siguientes alegaciones??:

Célculos del plazo de entrega de los envios sujetos a tramites aduaneros:

“... En relacion a los envios de paquete azul nacidos o distribuidos en las islas
Canarias es conocida la obligatoriedad que tiene el transportista de realizar

22 En su escrito Correos no alude a la recomendacion del auditor sobre el nimero de envios excluidos
del estudio de plazos de expedicion del paquete azul.
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unos tramites aduaneros mas sencillos o complicados en funcion de la tipologia
del contenido del paquete a transportar. En todos los casos el transportista
debe informar a la autoridad competente registrando datos del envio en la
aplicacion informatica correspondiente.

Como se indica en el informe de auditoria, este proceso en Correos da lugar a
un evento de trazabilidad especifico que indica que el paquete se ha retenido
al menos durante un dia, bien en el centro “aduanero” situado en Vallecas si el
envio va de la Peninsula a Canarias, bien el centro “aduanero” de Barajas si el
envio va de Canarias a la Peninsula. Si el contenido o las circunstancias del
paguete hacen que las gestiones aduaneras sean diferentes a las anteriores es
entonces cuando en nuestros procesos operativos esta indicado que se genere
otro evento de “salida de aduana’.

Los procesos descritos anteriormente se rigen por un principio de eficiencia
operativa y econdmica, ya que es obvio el aumento de coste e ineficiencia que
supondria un punto de lectura y registro mas para todos estos envios.

En cuanto a si este criterio no esta recogido en la normativa aplicable, debemos
recordar que para este tipo de producto no existe una obligatoriedad normativa,
aungue es el deseo y la intencion de Correos desde siempre, cumplir con los
requisitos de las normas que estan publicadas al respecto y en este caso
intentamos aplicar en todo lo posible la metodologia especificada en el
contenido de la norma UNE-EN 13850:2013 y en linea con las disposiciones
del Informe Técnico CEN/TR 15472:2006%,

En este dltimo, mas especifico de paqueteria, se indica que los envios sujetos
a Aduana deben excluirse el tiempo desde que se deposita en la aduana hasta
gue sale. Es evidente que la interpretacion que ha de hacerse a estas palabras
es la de descontar el tiempo transcurrido a causa del trdmite aduanero, y no el
tiempo entre la entrada y salida real a un depdsito de la Aduana.

En relacion al tipo de envio que presentaba una inconsistencia dado que la
fecha de entrada en aduana era posterior a su fecha de entrega, se tratan de
aquellos envios devueltos por el destinatario, normalmente de Canarias, y que
deben pasar nuevamente una gestion aduanera en la peninsula. Siendo cierto
gue en la trazabilidad de estos envios existe un evento de aduana posterior al
evento de intento de entrega, dicho evento de aduana no se tiene en cuenta
para el calculo de calidad en plazo (...)."

e Inconsistencias detectadas entre la informacién almacenada en los registros de
Correos y la recogida por los colaboradores de AXON asociadas al evento de
“‘entrega concertada”:

23 El informe UNE-CEN/TR 15472:2008, es la version oficial en espariol del CEN/TR 15472:2006.
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“La entrega concertada forma parte de la cartera de servicios que Correos
ofrece a sus Clientes de paqueteria para mejorar la experiencia de entrega.
Para ello, cuando llega el envio a la unidad se contacta telefénicamente con el
destinatario para ofrecerle, en base a su disponibilidad, la mejor alternativa
posible que evite en caso de ausencia su desplazamiento a la Oficina de
referencia. El evento de entrega concertada detiene el reloj para el calculo del
plazo de expedicién, pues se entiende que ha habido posibilidad de intento de
entrega, pero el mismo se ha pospuesto a peticién del destinatario.

Esta causa de liquidacion fue utlizada errbneamente para los envios
identificados y no consta que se contactara con los usuarios para concertar la
entrega. Segun las informaciones recibidas, el responsable de la Unidad, donde
se produjo la incidencia, cubria una suplencia y liquid6 de forma incorrecta. Con
el fin de asegurar la correcta prestacion de este servicio por el personal de las
unidades se han incorporado indicaciones especificas en el portal corporativo
de procesos”.

Correos no formulé alegaciones al analisis realizado por AXON del porcentaje de
envios de paquete azul que quedan fuera del estudio de los plazos de expedicion.

Esta Sala, a la vista de las alegaciones aportadas por el operador, considera que
Correos no da una respuesta suficiente a las observaciones realizadas por el auditor.
En el caso de los calculos de los envios sujetos a tramites aduaneros, no se considera
adecuada la interpretacion que realiza Correos del redactado del Informe Técnico
CEN/TR 15472:2006. No en vano, su redactado concreta expresamente la dimension
temporal que es susceptible de exclusién al precisar “El tiempo desde que se deposita
en ella [entiéendase Aduana] hasta que sale deberia excluirse del calculo del plazo de
entrega.”. Es pues un concepto estrecho, vinculado exclusivamente al tramite
aduanero per se, sin que se consideren las necesidades logisticas o de otra indole
gue puedan afectar al flujo de estos envios. Es por ello que el operador ha de ajustarse
a lo concluido por el auditor, en el sentido de no descontar el dia asociado a los
tiempos de tratamiento y de viaje en aquellos paquetes que no cuenten con evento de
salida.

Respecto al evento de entrega concertada, esta Sala realizara el seguimiento de la
medida que Correos alega haber adoptado, para garantizar la correcta aplicacion y
prestacion de este servicio.

En cuanto al porcentaje de envios que queda excluido del estudio de los plazos de
expedicion de paquete azul, en aras a garantizar la mayor representatividad de los
resultados y calidad del citado estudio, se considera que Correos debe hacer sus
mejores esfuerzos para reducir el nUmero de envios excluidos del estudio.

IV.4. Resultados obtenidos paquete azul.
Atendiendo a lo sefialado por AXON en su auditoria, la DTSP solicité al operador

designado los resultados de las mediciones de los plazos de entrega en D+3 y D+5
de todos aquellos paquetes azules de hasta 20 kg, con y sin descuento de aduanas.
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En el caso de los resultados con descuento de los tramites aduaneros, se solicitd
expresamente a Correos que el célculo se presentara adecuandose a la
recomendacion del auditor.

Como en ejercicios anteriores, Correos aporta el estudio y resultados para paquetes
de hasta 10 kilos de peso (118.557 envios que no incluyen por tanto los 43.690 envios
de 10 a 20 kilos de peso), y presenta como Anexo a dicho estudio los datos
expresamente solicitados por la CNMC de hasta 20 kg.

Tabla 8: Resultados globales plazos medios de expedicion paquete azul afio 2019 sin descuento
de tramites aduaneros.

Resultado 61,14% 84,64%
Desviacion -18,86% -10,36%
Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos aportados por Correos.

Gréfico 5: Evolucién mensual resultados D+3 y D+5 paquete azul (20 kg) 2019 sin descuento de
trdmites aduaneros.

100%
y = o o n%,
6% Q7% 97% \
90%
90%
o
0,
80% — 800 e 85%
81%

70%

60% @

61%
58%

50%
40%

© © ° S O © &S 0 @ @ @ @ >

@ & Y @ S > 2 ° © O O >
S < é§ @’D e N S 3 O ;\\?}(\ S & & ' (.)\%({\ N
2R O Ao
=== D+3 =@=0f) D+5 emm==ObjD+3 ====ObjD+5

Fuente: Correos- Informe “Calidad en plazo del servicio postal universal PAQUETE AZUL — 2019”-Junio 2020

Se muestran asimismo, los datos para los envios de hasta 20 kilos de peso, con el
descuento aduanero aplicando la regla de célculo de Correos que descuenta un dia
como regla general, en los envios sin el evento “salida de aduana”.
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Tabla 9: Resultados globales plazos medios de expedicion paquete azul afio 2019 con descuento
de trdmites aduaneros aplicando lareglade calculo de Correos (descuento de un dia envios sin
evento de salida de aduana).

Resultado 70,13% 89,40%
Desviacion -9,87% -5,60%
Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos aportados por Correos.

A continuacion, se muestran los resultados de plazos de expedicion de paquete azul
de hasta 20 kg, con el descuento del tramite aduanero ajustado a la recomendacion
del auditor (esto es, sin el descuento del dia en caso de envios sin evento “salida de
aduanas”).

Tabla 10: Resultados globales plazos medios de expedicion paquete azul afio 2019 con
descuento de tramites aduaneros ajustados ala recomendacién del auditor.

Resultado 65,39% 85,42%
Desviacién -14,61% -9,58%

Fuente: Correos- Informe “Calidad en plazo del servicio postal universal PAQUETE
AZUL - 2019"-Junio 2020

Correos explica que, para presentar estos datos a requerimiento de la CNMC, partié
de los datos sefialados en la tabla 9, que contienen los resultados calculados con su
regla de calculo sin corregir. De entre dichos envios detectdé que existian 43.512
envios sin evento de salida de aduana del total de 162.247, lo que supone un 26,82%.
El procedimiento seguido para el calculo de los resultados mostrados en la tabla 10
consistido en sumar un dia al plazo de expedicién calculado en la tabla 9 para cada
uno de estos 43.512 envios.

El operador, afiade que: “No obstante, lo anterior, hemos de sefialar que la norma
EN13850:2013, en su apartado 5.2.3 "Calculo del plazo de entrega”, indica que "sdlo
deben incluirse en los calculos los envios de prueba validos.".

Los envios a los que nos estamos refiriendo en este punto estdn sometidos a un grado
de incertidumbre tal que por aplicacion estricta de la norma EN13850 serian
susceptibles de exclusién del calculo, en cuyo caso, los resultados serian los de la
tabla siguiente:

Tabla 11: Detalle calidad en plazo anual envios sin retencién aduanera o con inicio y fin de tramitacion

aduanera
Resultado 76,18% 91,29%
Desviacion -3,82% -3,71%
Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos aportados por Correos.
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Esta Sala considera que los resultados mas alineados con la prevision contenida en
el Informe Técnico UNE-CEN TR 15472:2008, y acordes con la recomendaciéon del
auditor, son los mostrados en la tabla 10: 65,39% en D+3y 85,42% en D+5, tomando
los mismos para la valoracion del grado de cumplimiento de Correos de los objetivos
fijados para los plazos de expedicion en 2019.

Asimismo considera que, a tenor del literal del Informe Técnico UNE-CEN TR
15472:2008 ya citado, para una correcta deduccion del tiempo de retencion en aduana
es imprescindible que los paquetes afectados cuenten con los correspondientes
eventos de entrada y de salida de la misma. De otra forma, no queda debidamente
garantizada la trazabilidad, base para el célculo de los plazos de entrega, ni es posible
auditar el efectivo tiempo que consumen estos flujos por el tramite aduanero.

La auditoria realizada sobre el sistema de descuento apunta a que no todos los envios
cuentan con ambos eventos y que el descuento de 1 dia que realiza el operador no
estd basado en ninguna medicion, sino que se trata de una estimacion. En estas
circunstancias y en tanto no se colme este déficit de informacién, no sera posible
admitir esta practica por las imprecisiones a ella asociadas.

Si por motivos de eficiencia y de costes, el operador no pudiera garantizar el registro
de ambos eventos en todos los envios, se considera necesario que, en proximos
ejercicios de supervision de la calidad, modifique su sistema de calculo y proporcione
ala CNMC los resultados de los plazos de expedicion de paquete azul sin el descuento
del dia asociado a los envios sin evento de salida de aduana.
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Grafico 6: Gréfico resultados globales paquete azul de hasta 20 kg (2012-2020) desglosados por
lazos medios de expedicion D+0 a D+8.
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Fuente: Elaboracion propia

Correos, para justificar los resultados obtenidos para paquete azul, reitera un afio mas
gue los resultados de calidad de este producto incluido en el SPU estan altamente
condicionados por la importancia relativa del flujo de envios entre la Peninsula y el
archipiélago canario.

V. CONCLUSIONES SOBRE LOS RESULTADOS DE LA MEDICION DE LOS
PLAZOS DE ENTREGA DE LA CARTA ORDINARIA'YY PAQUETE AZUL 20109.

Del andlisis de los resultados obtenidos por Correos antes expuestos, se concluye que
en el caso de la carta ordinaria se ha producido en 2019 una leve mejoria en el
cumplimiento del objetivo D+3 pasando del 91,76% obtenido en 2018 al 93,92%, lo
gue supone cumplir el objetivo marcado en este plazo.

Respecto al objetivo en D+5 fijado en el 99% de los envios, en 2019 el resultado es
del 98,26% lo que también supone una leve mejoria respecto al ejercicio anterior en
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qgue el mismo fue del 97,62%. Se observa por tanto una desviacion del -0,74% en el
cumplimiento del objetivo en D+5, si bien, a los efectos de lo previsto en el articulo
47.4 del Reglamento Postal, al considerar los errores estadisticos, el dato D+5 se
torna en un 98,48% en cinco dias o menos.

A continuacién, se muestra la evolucién de los resultados de los plazos de entrega de

la carta ordinaria desde del afio 2012.

Tabla 12: Resumen de resultados globales plazos medios de expedicién carta ordinaria afios

2012-2019

N D+3 Diferencia D+5 Diferencia

ANO con objetivo con objetivo
93% D+3 99% D+5

2012 96,40% 3,40% 99,10% 0,10%
2013 96,56% 3,56% 99,16% 0,16%
2014 95,45% 2,45% 98,84% -0,16%
2015 92,97% -0,03% 97,95% -1,05%
2016 92,66% -0,34% 97,84% -1,16%
2017 92,80% -0,20% 98,08% -0,92%
2018 91,76% -1,24% 97,62% -1,38%
2019 93,92% 0,92% 98,26% -0,74%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 5: Evolucion resultados plazo medio de expediciéon carta ordinaria 2012 a 2019
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Fuente: Elaboracion propia
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Correos sefialé en su escrito de 24 de junio que, para alcanzar esta mejoria en los
resultados de los plazos de expedicion de la carta ordinaria, analizé los resultados de
los diferentes Centros de Tratamiento y ambitos geogréficos, detectando aquellos en
los que se observaba mayor déficit de calidad. En ellos implementé una serie de
medidas que esta Sala valora positivamente. Asimismo, sefiala el operador una serie
de acciones comunes que ha implementado a todos los centros para la mejora de los
plazos de entrega.

Los resultados de los plazos de expedicion del paquete azul en 2019, si bien reflejan
una mejoria notable respecto a los obtenidos en 2018, vuelven a incumplir el objetivo
legalmente previsto.

Asi, para D+3, en que el objetivo esta sefialado en el 80% de los envios, la desviacién
respecto al mismo en 2019 es de -14,61%. Para D+5, cuyo objetivo se establece en
el 95% de los envios, la desviacion es del -9,58%.

Tabla 13: Resumen de resultados globales plazos medios de expedicién paquete azul afios

2012-2019
| o [ | g [
ANO
80% 80% 95% 95%
2012 82,09% 2,09% 89,45% -5,55%
2013 81,10% 1,10% 88,90% -6,10%
2014 80,09% 0,09% 88,32% -6,68%
2015 77,42% -2,58% 88,52% -6,48%
2016 70,41% -9,59% 85,03% -9,97%
2017 59,83% -20,17% 81,41% -13,59%
2018 47,33% -32,67% 73,28% -21,72%
2019 65,39% -14,61% 85,42% -9,58%
Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 7: Evolucién resultados tiempo medio de expedicidn paquete azul 2012 a 2019
Objetivo D+3 (80%) Objetivo D+5 (95%)
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Fuente: Elaboracion propia

Respecto a los resultados para paquete azul de 2019, Correos en su escrito de 24 de
junio de 2020 indic6:

“Las mejoras en el dato de calidad indicado, se han alcanzado mediante la adopcién
de las siguientes medidas:

Tras analizar los resultados de los diferentes Centros de Tratamiento y ambitos
geograficos, se llegd a la conclusibn que los mayores déficits de calidad se
encontraban en los encaminamientos de envios con origen o destino las zonas
insulares de Canarias y Baleares. Esto es debido a que la mayoria de los paquetes
azules, tienen como origen o como destino una isla.

- Baleares: Se detectaron algunos problemas con envios origen y destino Sevilla,
gue perdian calidad con las islas Baleares, por lo que se revisaron las rutas de
encaminamiento y se mejoraron los enlaces, para resolver las incidencias.

- Canarias:

Se detecto que el problema principal estaba en el tiempo de transito que los
paguetes tardaban en llegar a las Islas Canarias, al ser cursados por via
maritima. Al cursarlos por esta via era muy complicado garantizar el D+3.

* En abril del 2019, se decidio empezar a encaminar los envios de pequefio y
mediano tamafio por via aérea.

* En junio de 2019, se decidio cursar todos los envios (salvo los que tengan un
volumétrico muy irregular) por via aérea.
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» Con origen Canatrias y destino peninsular, se adoptd la decision de cursar por
via aérea todos los envios (en las mismas fechas indicadas anteriormente).

A pesar de todas estas decisiones que han llevado a la mejora en la calidad, cuando
existe algun tipo de incidencia con el transporte aéreo, no existen alternativas en la
actualidad®*, que permitan evitar la pérdida de calidad.”

El operador asimismo detalla una serie de medidas adoptadas en todos los centros:

“Se ha redefinido la prioridad del Paquete azul en los procesos de tratamiento de los
Centros, asimilandolos al Pag Premium.

Asimismo, en el afio 2019 se implementé un cambio importante que también ha
contribuido a la mejora de calidad del paquete azul: se modificaron los procesos de
distribucion para que las unidades que clasifican diariamente los envios de paqueteria
que les llegan, dejaran de clasificar el denominado “paquete azul” como envio “no
prioritario”, para pasar a ser clasificado como “prioritario” (LoS envios prioritarios
deben repartirse obligatoriamente en el dia, mientras que los no prioritarios se
reparten en el dia si hay capacidad, y si no quedan para el dia siguiente) garantizando
asi su distribucién en el mismo dia de su llegada a las unidades? en todos los casos.”

Esta Sala, aunque valora positivamente las medidas adoptadas por Correos para
mejorar los resultados de los plazos de entrega del paquete azul, constata que han
sido insuficientes para corregir el incumplimiento de los objetivos del plazo en 2019.

El articulo 25 de la Ley 43/2010, de 30 de diciembre establece que el Plan de
Prestacion fijara las consecuencias economicas del incumplimiento de los plazos de
entrega en la prestacion del SPU y que, sin perjuicio de lo anterior, el incumplimiento
en los objetivos fijados podra ser sancionado de conformidad con lo previsto en su
Titulo VII.

Ante la ausencia de Plan de Prestacion del SPU, el Reglamento Postal, en su articulo
47 apartados cuarto y quinto, sefiala las consecuencias del incumplimiento de estos
parametros:

«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 determinaran, 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 desviacion o diferencia entre el objetivo y
el resultado obtenido. Dado que el resultado lleva implicito un error estadistico, se

24 El subrayado figura en el documento original del operador.

25 El subrayado figura en el documento original del operador.
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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 sera el resultado de multiplicar la desviacion por el 0,035 por mil
de los ingresos netos de explotacion obtenidos por la prestacion del servicio de
cartas y tarjetas postales nacionales ordinarias.

El importe de la minoracion 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 explotacién obtenidos por la prestacion de
los servicios de giro y/o de paquetes postales, respectivamente.

La minoracion total, que ser& la suma de los importes de la minoracion de cada uno
de los objetivos incumplidos, no podra 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 desviacion en mas de
un 5% en los porcentajes fijados para los plazos de expedicion determinara el
umbral de incumplimiento, cuyo efecto debera tenerse en cuenta a efectos de
infracciones y sanciones».

VI. PLAZO DE ENTREGA DEL CORREO TRANSFRONTERIZO
INTRACOMUNITARIO

VI.1. Indicadores establecidos

El articulo 45.4 del Reglamento Postal sefiala que en los servicios transfronterizos
intracomunitarios los plazos seran fijados por la normativa comunitaria, y el Anexo Il
de la Directiva Postal indica que:

«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 férmula D + n, en la que D
representa la fecha de dep6sito?’ y n el nUmero de dias laborables que transcurren
desde tal fecha hasta la de su entrega al destinatario.”

Conforme a lo previsto en el Anexo Il de la Directiva Postal «Las normas deben
aplicarse no sélo respecto al conjunto de los flujos del trafico intracomunitario, sino
respecto a cada uno de los flujos bilaterales entre dos Estados miembros.»

26 El 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.

27 La fecha de depésito que se tomard 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 lared de que se trate. Cuando el depdsito se realice después de esa hora limite, la fecha de depésito
gue se tomara en cuenta serd la del siguiente dia de recogida.
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Normas de calidad para el correo transfronterizo intracomunitario
D+3 D+5
85% de los envios 97% de los envios

VI.2. Medicién realizada

Los datos de que se dispone son los proporcionados por la International Post
Corporation (IPC)?® que realiza anualmente la medicién de la calidad del servicio
postal intraeuropeo a traves del sistema UNEX CEN. El disefio de este sistema de
medicion es conforme con la norma UNE-EN 13850:2013 de medicién del plazo de
entrega, extremo a extremo, para envios individuales de correo prioritario y de primera
clase?®, que especifica la metodologia para la medicién de la calidad del servicio en
Europa.

La medicion 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 depdsito
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 45% de las cartas test empleadas
incorporan un sistema RFID3° que permite su seguimiento en tiempo real.

VI.3. Resultados obtenidos

De acuerdo con el Informe de IPC “International Mail Quality of Service Monitoring
UNEX CEN 2019 results” de marzo de 2020, los resultados en el conjunto de los
paises europeos de los plazos de entrega del correo prioritario intracomunitario
durante el ejercicio 2019 fueron los siguientes: el 77,5% de las cartas se entregaron
dentro de los tres dias siguientes al depdsito (indicador de velocidad en el sistema IPC
UNEX) y el 93,9% dentro de los cinco dias (indicador de fiabilidad) estando la media
del tiempo empleado en el reparto en los 2,9 dias. Lo que supone que por cuarta vez
desde 1998, en general en Europa no se hayan alcanzado los objetivos de calidad
sefialados en la Directiva Postal.

En el siguiente grafico se recogen los resultados de 2019 de D+1 a D+10 en Europa
donde “J” es el dia de depdsito.

Gréafico 8: Resultados en D+1 a D+10 correo prioritario intracomunitario 2019

28 |PC es una asociacién de 23 operadores postales de Europa, Norteamérica y la region de Asia-
Pacifico, pertenecientes a la Union Postal Universal, Correos es miembro de la misma.

29 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 Espafia
no existe esta distincion, se prevé Unicamente una categoria cuyo indicador de plazo de entrega se
mide en D+3.

30 RFID (Radio Frequency Identification Device).
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Fuente: “International Mail Quality of Service Monitoring UNEX 2019 results” IPC Marzo 2020

IPC sefala 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. Sin embargo, en la grafica se puede apreciar
gue mas de la mitad del correo se reparte en dos dias, y que aproximadamente el 90%
es repartido en 4 dias.

A continuacion, se muestra la evolucion de los resultados desde 1997 a 2019, donde
se observa que, si bien el cumplimiento por encima de los objetivos marcados fue la
tonica durante el periodo de 1998 a 2015, en 2013 comenz6 en Europa una tendencia
descendente que ha supuesto que por cuarta vez desde 2016 se incumplan los
objetivos establecidos en la Directiva Postal. El resultado para el objetivo D+3 en 2019
respecto a 2018 empeora, pasando del 78,7% al 77,5% (bajada del 1,2%).

Gréfico 9: Resultados objetivo D+3 correo prioritario intracomunitario (1997 a 2019)
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Fuente: “International Mail Quality of Service Monitoring UNEX 2019 results” IPC Marzo 2020

STP/DTSP/053/19 Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia
C/ Barquillo, 5 — 28004 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona

www.cnmc.es

Pagina 45 de 76


http://www.cnmc.es/

_ONV/@

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

IPC en su analisis encuentra las mismas explicaciones que ya recogiera en su informe
del afio pasado para la bajada en la calidad en plazo en el correo transfronterizo
intraeuropeo. Por un lado, apunta que puede estar relacionada con la relajacion en los
objetivos nacionales fijados por las autoridades reguladoras (en algunos paises se
estan abandonando los objetivos de entrega en un dia para el correo prioritario,
pasando a objetivos de dos o tres dias).

Por otro lado, los operadores postales tienen que reducir sus costes laborales debido
a la bajada en el volumen de cartas internacionales mientras que al mismo tiempo los
productos postales relacionadas con el e-commerce estan creciendo constantemente
de manera significativa creando mayores retos en las estructuras preexistentes.

Por ultimo, sefiala IPC que los operadores postales estan logrando reducir costes
modificando su eleccién del medio de transporte para el correo transfronterizo,
sustituyendo el transporte aéreo por el transporte por carretera donde es posible.

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 correspondientes a
20109.
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Tabla 14: Resultados IPC flujos entre paises correo con origen en Espafa 2019

Porcentaje | Porcentaje :

de cartas de cartas Me’dla de
Pais de destino test test dias de

; ; reparto
repartidas | repartidas utilizados
en D+3 en D+5

Austria 72,5 100,0 2,7
Bélgica 80,9 95,7 2,8
Bulgaria 50,0 82,5 4,0
Croacia 35,9 76,9 4,5
Chipre 57 48,6 6,0
Republica Checa 56,4 84,6 3,9
Dinamarca 29,3 70,7 4,8
Estonia 52,8 77,8 3,9
Finlandia 30,0 70,0 51
Francia 71,0 96,5 3,1
Alemania 72,2 95,6 3,1
Grecia 31,6 73,7 4,5
Hungria 42,1 89,5 3,8
Islandia 7,4 51,9 6,6
Irlanda 78,3 97,8 2,7
Italia 64,4 94,4 3,1
Latvia
Lituania 29,7 91,9 4,1
Luxemburgo 67,9 89,3 3,5
Malta 48,8 88,4 3,8
Paises Bajos 69,6 96,4 3,1
Noruega 0,0 37,1 6,5
Polonia 29,8 68,1 51
Portugal 82,6 96,0 80,6
Rumania 48,4 80,6 4,3
Serbia 8,8 58,8 5,6
Eslovaquia 71,1 89,5 3,0
Eslovenia 47,2 88,9 3,7
Suecia 74,4 94,9 2,9
Suiza 86,8 96,2 2,6
Gran Bretafia 67,9 91,4 3,1

Fuente: “International Mail Quality of Service Monitoring UNEX 2019 results” IPC Junio 2020

Del analisis de los datos de IPC se extrae que en 2019 se cumplio el objetivo previsto
en la Directiva Postal para D+3 sdlo en los flujos bilaterales entre Espafia y Suiza, y
gue el objetivo en D+5 se cumplié en los flujos con Austria e Irlanda.

Desde el punto de vista regulatorio, en Espafia no estan previstas consecuencias en
caso de incumplimiento de las normas de calidad en el correo transfronterizo.
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VIl. TIEMPO MEDIO DE ATENCION AL USUARIO
VIl.1.Indicadores establecidos

El articulo 46 del Reglamento Postal sefiala que «la regularidad en la prestacion del
servicio postal universal comportara, ademas de lo establecido en el articulo anterior,
una adecuada atencién al usuario, que sera 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 sigue sin estar regulado ningun objetivo de calidad en relacion con
este indicador, circunstancia que deberia desarrollarse en el Plan de Prestacion asi
como las consecuencias de su incumplimiento.

VIl.2.Metodologia y medicion realizada

La empresa IPD ha realizado, a solicitud de esta Comision, el estudio del tiempo medio
de atencién al usuario en las oficinas de Correos®! correspondiente al ejercicio 2019.

IPD tomd como universo estadistico de su estudio el conjunto de 2.396 oficinas de
atencion al puablico de Correos® y realiz6 un muestreo empleando un disefio
estadistico estratificado por tipologia de las oficinas de Correos. Para una mayor
eficiencia del muestreo, IPD excluyo del total de oficinas los estratos mas pequefios
por niumero de visitas (se excluyeron las estafetas oficiales, las oficinas de entorno
empresarial y las oficinas satélite), ya que la proporcion de visitas de clientes de las
2.098 oficinas si consideradas se aproxima al 87,6% del total de las mismas, segun
los datos aportados por Correos.

El nimero total de oficinas visitadas por los agentes de campo de IPD fue de 630
oficinas diferentes distribuidas por todo el territorio nacional y el nimero total de
mediciones fue de 1.425 realizadas en dias y horas diferentes entre el 3y el 31 de
diciembre de 20109.

A continuacion, se detalla la distribucion de la muestra de oficinas por estratos
empleada por IPD para realizar el estudio.

31 por tiempo medio de atencion 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).

32 El dato del nimero de oficinas aportado por Correos esta cerrado a junio de 2019.
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Tabla 15: Distribucién de la muestra de oficinas por estratos

: % sobre el
Datos estimados para la .
o Muestra utilizada total en N°
poblacién muestreada o
NO de de visitas
TIPO DE OFICINA % Sobre el total . o
% Estimado para  Oficinas %de o
en n°de N° total de o % de visitas
0 > el n°de o oficinas
oficinas segun o visitas muestrales
admisiones muestrales
marco
CENTRO COMERCIAL 3,5% 6,0% 57 171 9,0% 12,0%
OFICINA PRINCIPAL 2,3% 8,2% 46 138 7,3% 9,7%
OFICINA TECNICA 62,3% 45,9% 219 438 34,8% 30,7%
SUCURSAL URBANA 14,4% 23,3% 247 495 39,2% 34, 7%
TIENDAS 5,1% 14,0% 61 183 9,7% 12,9%
OTRAS 12,4% 2,6% 0 0 0,0% 0,0%
Total General 100,0% 100,0% 630 1425 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 2019”.

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

Tabla 16: Muestra oficinas postales visitadas por estratos y CC.AA.

COMUNIDAD CENTRO OFICINA OFICINA | SUCURSAL
AUTONOMA COMERCIAL PRINCIPAL TECNICA  URBANA  |/ENDA FOTAE
ANDALUCIA 13 6 37 40 13 109
ARAGON 2 2 5 8 2 19
ASTURIAS 4 1 4 8 1 18
BALEARES 2 - 10 6 1 19
CANARIAS 4 2 8 11 3 28
CANTABRIA 1 1 4 2 1 9
CASTILLA-LA MANCHA 1 4 22 4 1 32
CASTILLAY LEON - 7 12 14 2 35
CATALUNA 5 7 34 44 8 98
CEUTA y MELILLA - 2 - - - 2
COMUNIDAD 5 2 29 24 7 67
EXTREMADURA 1 2 15 4 - 22
GALICIA 3 2 10 18 3 36
MADRID 15 3 - 43 13 74
MURCIA 1 - 11 2 - 14
NAVARRA - 1 5 5 1 12
PAIS VASCO - 3 11 12 4 30
LA RIOJA - 1 2 2 1 6
TOTAL 57 46 219 247 61 630

Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencion en las oficinas de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
S.A,, afio 2019".

El método de obtencion de lainformacion se basa en el sistema de “mystery shopping”
o simulacién del servicio y en la observacion. Los agentes de IPD, dependiendo de la
tipologia de la oficina, realizaron de dos a tres visitas en diferentes dias abarcando
distintos tramos horarios.
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VII.3.Resultados obtenidos en el indicador tiempo medio de atencion

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 medio de atencion
es el resultado de la suma del tiempo de espera del usuario mas el tiempo empleado
en realizar la gestion.

En la tabla siguiente se detallan los resultados obtenidos en 2019 por tipo de oficina®:.

Tabla 17: Resultados del promedio de tiempo medio de atencién al piblico 2019 por estratos
funcionales

Tiempo en minutos

TIPO DE OFICINA TIEMPO MEDIO
Espera Gestion DE ATENCION
(espera+gestion)

CENTRO COMERCIAL 5,3 1,2 6,5
OFICINA PRINCIPAL 7,6 1,5 9,1
OFICINA TECNICA 5,9 1,4 7,3
SUCURSAL URBANA 6,3 1,3 7,6
TIENDA 8,1 1,4 9,5
Total General 6,4 1,3 7,7
Total Ponderado por

numero de oficinas de 6,1 1,4 7,5
cada tipo

Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencion en las oficinas de la Sociedad Estatal Correos y
Telégrafos, S.A., afio 2019”.

El tiempo medio de atencién en las oficinas y locales de Correos en 2019 fue de 7,7
minutos.

Como se puede observar en la tabla, el tiempo medio de espera del usuario se sitla
en los 6,4 minutos siendo sustancialmente menor en las oficinas ubicadas en centros
comerciales (5,3 minutos) y en las oficinas técnicas (5,9 minutos). Por el contrario,
superan este valor medio las oficinas principales de capitales de provincia (7,6
minutos) y las tiendas (8,1 minutos), situandose las sucursales urbanas casi en la
media (6,3 minutos).

33 Los resultados indicados se han obtenido con un error estadistico total del +0,95% para un nivel de
significacion estadistica del 95% en lo referente al tiempo total de atencién. Este error ha sido del
+0,93% en lo referente al tiempo de espera y del £0,13% en lo referente al tiempo de gestion.
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El tiempo de gestion (media de 1,3 minutos) es bastante constante en los diversos
tipos de oficinas (varia entre 1,5 y 1,2 minutos). La mayor parte de la variabilidad del
tiempo total corresponde 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 clientes de las oficinas, ofrecen algunas
variaciones, aunque no especialmente significativas, sobre la media obtenida sin
ponderar; este hecho es producto del disefio estadistico bastante equilibrado con el
qgue se trabajo; en todo caso esta variable ponderada es menor a la directamente
extraida de la explotacién de la muestra. En concreto la media de tiempo total de
atencion y espera, de 7,7 se reduce, ponderado por el numero de oficinas, a 7,5
minutos, con un tiempo de espera de 6,1 minutos y un tiempo medio de gestién de 1,4
minutos.

A continuacion, se muestra la evolucion de los tiempos medios de atencién, espera y
gestion en las oficinas de Correos desde el afio 2010 a 2019.

Grafico 10: Evolucion del tiempo de medio de atencién en las Oficinas Postales de Correos
2010-2019

Tiempo en minutos

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Tiempo de espera ==@==Tiempo de gestion «=@==TOTAL TIEMPO DE ATENCION

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar, los resultados obtenidos en 2019 son ligeramente mejores
gue los del ejercicio 2018 (-0,2 minutos).

VIIl. RECLAMACIONESY QUEJAS: GRADO DE FIABILIDAD DE LOS SERVICIOS
POSTALES

VIIL.L1. Marco normativo.
En el articulo 10 de la Ley Postal se recoge el derecho de reclamacion, 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
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incumplimiento de las normas de calidad del servicio, o cualquier otro incumplimiento
relacionado con la prestacién de los servicios postales.».3*

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 resolucién conforme a derecho y
notificacién desde la fecha de presentacién, con obligacién del prestador del servicio
de dar recibo al interesado.

Ademas, se indica la obligacién de dar publicidad a los trdmites para ejercer la
reclamacioén, de tal forma que: «En todas las oficinas o puntos de atencién 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 resolucion 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

34 Este precepto obedece a la transposicion al ordenamiento espariol del articulo 19 de la Directiva
Postal (segun redaccion 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 adoptaran medidas para conseguir que dichos procedimientos permitan resolver
los litigios de manera equitativa y en un plazo razonable, disponiendo la existencia, cuando ello se
justifiqgue, de un sistema de reembolso y/o indemnizacion.

Sin perjuicio de otras posibilidades de recurso previstas en la legislacién nacional y comunitaria, los
Estados miembros velaran por que los usuarios, actuando de forma individual o, cuando asi lo permita
el Derecho nacional, en colaboracion 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
gue 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 velardn 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 numero de reclamaciones y la forma en que fueron
tramitadas.”

Por otro lado, la norma UNE-EN 14012:2019 regula las mediciones de reclamaciones y procedimientos
de indemnizacion de los servicios postales. Esta horma europea puede aplicarse a todos los tipos de
servicio postal, tanto los de servicio universal como no universal.

La norma especifica los principios para la gestidn de las reclamaciones tanto del servicio postal nacional
como del internacional, prestando especial atencion al tratamiento de las reclamaciones en situaciones
que implican multiples 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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Consumo, con arreglo al Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el
gue se aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias.».

Por altimo, 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, destruccion 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 relacién con el articulo 10 de la Ley Postal, el articulo 20 del Real 1829/1999, de 3
de diciembre, regula los procedimientos de resolucion de conflictos:

«1. Los usuarios podran dirigir su reclamacion 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 sera 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
indicados en el apartado siguiente.

A los anteriores efectos, los operadores postales deberan 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 ambito del servicio postal universal,
siempre y cuando la reclamaciéon 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 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 resolucién
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

35 En la actualidad Subdireccion General del Régimen Postal del Ministerio de Transportes, Movilidad
y Agenda Urbana.
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Procedimiento Administrativo Comun, en la redaccion dada a ésta por la Ley
4/1999, de 13 de enero, de modificacion de aquélla.

La resolucion agotard la via administrativa y contra ella podr& interponerse recurso
contencioso-administrativo.».

Finalmente, la Disposicién adicional undécima de la Ley 3/2013, de 4 de junio, de
creacion de la CNMC, atribuye al Ministerio de Fomento*¢ determinadas funciones
relativas al sector postal, entre las que se encuentra, el conocimiento de las
controversias entre los usuarios y los operadores de los servicios postales en el ambito
del servicio postal universal, siempre y cuando no hayan sido sometidos a las Juntas
Arbitrales de Consumo.

Asimismo, establece la citada disposicion adicional que el Ministerio informara a la
CNMC, al menos semestralmente, de las actuaciones realizadas incluyendo
informacion sobre el niumero de reclamaciones informadas, atendidas y tramitadas
con el fin de facilitar las labores de supervision 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 “Atencion 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».

VIII.3. Numero de reclamaciones presentadas por los usuarios de los servicios
incluidos en el SPU.

VIII.3.1. Reclamaciones recibidas por Correos

Para el célculo del grado de fiabilidad, la DTSP solicité a Correos los datos relativos a
las reclamaciones recibidas por el operador relativas al servicio postal universal.
Asimismo, de forma complementaria, solicitd informacion acerca de sus
procedimientos de reclamacion, tramitacion e indemnizacion.

Correos, a pesar de las reiteradas indicaciones de esta Sala en sus ultimos tres
informes®’, vuelve a proporcionar datos de las reclamaciones distinguiendo entre

36 En la actualidad Ministerio de Transportes, Movilidad y Agenda Urbana.

37 "Informe sobre el control y medicion de los indicadores de calidad del servicio postal universal
correspondientes al ejercicio 2016” —(STP/DTSP/251/16) de 25/07/2017, "Informe sobre el control y
medicion de los indicadores de calidad del servicio postal universal correspondientes al ejercicio 2017”-
(STP7DTSP/049/17) de 19/07/2018 e "Informe sobre el control y medicion de los indicadores de calidad
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reclamaciones de servicio (respecto de las que indica que al no estar categorizadas
por tipo de producto no puede diferenciar cuéles afectan al SPU), y reclamaciones de
producto donde sdlo incluye las referidas a productos con trazabilidad (no incluye por
tanto las que afectan a la carta ordinaria).

Asimismo, se hace notar que la clasificacion de las causas que realiza el operador
difiere de la que realiza el Ministerio de Transportes, Movilidad y Agenda Urbana,
como se analiza mas adelante, en el apartado VI11.3.2. del presente informe.

Se hacen las siguientes observaciones a los datos presentados en 2019:

- En el caso de las reclamaciones de servicio, la clasificacion aportada varia
respecto a afios anteriores, asi la causa “extravio” no se recoge, se ha
variado la denominacion de algunos motivos y se ha incorporado alguno
nuevo (aviso de ausente estando el destinatario en su domicilio).

- En ambos tipos de reclamaciones (de servicio y por producto), bajo el
epigrafe “otros”/’otros motivos” del que no se aporta mas detalle, se
concentra gran nimero de las reclamaciones.38

A la vista de lo anterior, para realizar correctamente la supervision y el calculo del
grado de fiabilidad en los términos legalmente previstos, se considera necesario
conocer, a partir de los proximos ejercicios de supervision, el namero exacto de
reclamaciones que afecten al servicio postal universal.

Asimismo, se sefiala que el cambio en las causas recogidas de un afio a otro, o el
elevado numero de reclamaciones que se muestran en “otros motivos” sin que se
proporcionen mas datos sobre los mismos imposibilita el correcto seguimiento o
analisis de las reclamaciones que el operador recibe en la prestacion del servicio
postal universal que tiene encomendado.

Seria necesario que MITMA y Correos adoptaran una clasificacion similar de los
motivos de reclamacion y que en ambos casos se siguieran los criterios
recomendados en el Anexo D de la Norma Técnica europea ratificada por Espafia,
UNE:EN 14012:2019 sobre “Calidad del servicio. Principios del tratamiento de
reclamaciones”.

En ausencia del dato exacto de reclamaciones relativas al SPU, la CNMC, como en
ejercicios anteriores, considera a efectos del calculo del indicador de fiabilidad el
numero total de reclamaciones que Correos informa (sumatorio de reclamaciones de
servicio y reclamaciones de producto).

del servicio postal universal correspondientes al ejercicio 2018” (STP7DTSP/080/18) de 21 de
noviembre.

38 E| peso de las reclamaciones por “Otros motivos” en las reclamaciones por tipo de servicio asciende
al 24% del total de reclamaciones por servicios en oficinas y al 14% del total de reclamaciones por
servicio de reparto. En el caso de las reclamaciones de producto, el epigrafe “otros” representa el 70%
del total de reclamaciones para el afio 2019. El detalle de los datos se presenta seguidamente.
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A continuacién, se muestran los datos aportados por el operador en su escrito de 6 de
agosto de 2020.

A) Reclamaciones de servicio:

Tabla 18: Reclamaciones de servicio recibidas por Correos en 2019

Importe Tiempo Tiempo
Servicio Motivo Total N° Indem.| . P . medio medio de
indemnizac L,
resolucién pago

Actitud personal oficina 1.432 - -£€

Envio no encontrado en oficina 1.096 11 40€

Horario oficina insuficiente 505 - -€

Incidencia en la admision de envios 360 3 33€

Incumplimiento horario oficina 192 - -€

Informacion errénea 202 1 4€| 1373 dfas
Oficinas Instalaciones 162 - -€

Medios de pago 20 - -€

Otros motivos 1.739 5 232 €

Requisitos de identificacion 926 - -€

Tiempo de espera 551 - -£€

Ubicacion oficina 200 - -€ ;

3 dias

Total oficinas 7.385 20 309 € 13,73 dias

Actitud personal de reparto 2.506 - -€

Aviso ausente estando en domicilio 13.274 1 30€

Aviso mal confeccionado 939 0 -€

Deterioro al depositar el envio en el buzén 2.130 1 1€

Direccion sin reparto 162 - -€ 10,65 dias
Reparto

Entregado a otra persona 9.142 6 156 €

Envio no depositado correctamente 5.027 0 -€

Otros motivos 6.868 69 3.277 €

Retraso en la correspondencia 10.224 1 740 €

Total reparto 50.272 78 4.204€| 10,65dias
Otros Atencién recibida 24.187 85 3.577 € 14,21 dias
departamentos Total otros departamentos 24.187 85,00 3.577 €| 14,21dias

TOTAL GENERAL SERVICIO 81.844 183 8.090€ | 12,51 dias|3 dias

Fuente: Correos

De los datos se extrae que el mayor porcentaje de las reclamaciones de servicio
afectan al reparto (el 61%) siendo las principales causas de las mismas:

e Los avisos de ausencia dejados por el personal de Correos estando en el
domicilio el destinatario (representan el 16% de las reclamaciones de servicio).
Dado que este tipo de incidencia ya fue puesta de manifiesto en la auditoria
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llevada a cabo sobre la medicion de plazos de expedicion del ejercicio 2018, se
reitera al operador que ha de adoptar medidas para corregir este aspecto.

e La segunda causa de reclamacion en el reparto fue el retraso de la
correspondencia (12,49% de las reclamaciones de servicio recibidas).

e El tercer motivo de las reclamaciones de reparto es la entrega a otra persona
(11,17% de las reclamaciones de servicio).

Respecto al servicio en las oficinas, la causa con mayor nimero de reclamaciones fue
“otros motivos” (2,12% del total de reclamaciones de servicio), seguido de la actitud
del personal de oficina (1,75% del total de reclamaciones de servicio), envios no
encontrados en las oficinas (1,34% del total de reclamaciones) y requisitos de
identificacion (1,13% del total de las reclamaciones de servicio).

En comparacion con el ejercicio 2018, las 81.844 reclamaciones de servicio recibidas
por Correos en 2019 suponen una subida del 42% en este tipo de reclamaciones, ya
gue se recibieron 24.020 mas que en el ejercicio anterior, cuya cifra fue de 57.824.

B) Reclamaciones de producto:

En la siguiente tabla se aprecia que en las reclamaciones de producto recibidas por
Correos en 2019 también se ha producido una subida respecto a 2018, en este caso
del 15%, pasando de las 124.293 reclamaciones registradas el afio anterior a las
142.324 de este ejercicio.

El 74% de las reclamaciones de producto afectaron al ambito internacional, 105.535
frente a las 36.789 de ambito nacional. En ambos casos, la principal causa de
reclamacion después de otros (69% sobre el total de reclamaciones de producto) fue
el extravio (19% sobre el total de reclamaciones de producto) seguido por el retraso
en la entrega (4% sobre el total de reclamaciones de producto).

Tabla 19: Reclamaciones de producto recibidas por Correos en 2019
Deterioro 0,4“/:] Devuelto 7.1 Extravio 19,0“/] Otros 69,1% Retraso 44 ToTAL TOTAL | TOTAL Tiempo Tiempo
RECLAMACIONES POR \° Recla, N° Importe medug medio
PRODUCTO INTERNACIONAL Y | N° Importe | N Importe | N° Importe | N° Importe | N° Importe Indemn. | Indemn. | resolucién | de pago
NACIONAL Recl. |Indem.| Indemn. | Recl. {Indem| Indemn. | Recl. (Indem.| Indemn. | Recl. {Indem| Indemn. | Recl. |Indem| Indemn.
Carta Certificada Intemacional 67| 64| 3459€| 4.074| 288 4.101€| 16.937| 15.827| 745.810€| 72.223| 435 27.828 €[ 3.431 4 178€| 96732 16618 781.376¢€
Paquete intemacional econdmico 81| 64| 7.793€| 1164] 95| 6.641€| 1014 974 137.072€| 5967| 66| 8.776€| 577 2| 252¢€ 8.803 1201 160.534 €
Total Internacional 148 128[ 11.252€| 5.238] 383| 10.742€| 17.951| 16.801) 882.882€ 78.190] 501| 36.604€| 4.008 6| 430] 105.535]  17.819] 941.910 € 1543 dias| 3
Carta Certificada Nacional 370[  214] 7.878€ 4709‘ 305 2.086€| 8863 7565 203.733€| 19756 42| 2.867 €| 2.09) 8 141€[ 35790 8.134[ 306.705€
Paquete azul 34| 15| 691€| 169 4 79€ 188 143 4739€] 390 1 100€] 218 0 -€ 999 163 5.609 €
Total Nacional 404f  229] 8.569€| 4.878| 309| 2.165€| 9.051| 7.708| 298.472€| 20.146) 43| 2967€| 2310 8 141 36.789| 8297  312.314 €| 14,26 diag|
TOTAL GENERAL PRODUCTO 552|  357| 19.821€ [10.116 692| 12.907 €| 27.002) 24.509] 1.181.354 € | 98.336] 544 39.571€| 6318] 14| 571¢€ 142.324| 26.116| 1.254.224 € | 14,84 dias| 3 dias

Fuente: Correos
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La cantidad abonada por las reclamaciones de producto en 2019 ascendi6 a la suma
de 1.254.224 euros (217.807 euros menos que en 2018), siendo el tiempo medio de
resolucion de 15,43 dias para el &mbito internacional (frente a los 14 del afio 2018) y
de 14,26 dias para el nacional (frente a los 8 del afio anterior). En ambos casos, el
tiempo medio de pago fue de 3 dias laborables, como en el ejercicio anterior.

A continuacion, se muestra la evolucion de los ultimos 3 afos de las reclamaciones e
indemnizaciones abonadas por Correos.

Grafico 11: Evolucién numero de reclamaciones recibidas por Correos e indemnizaciones
abonadas alos usuarios (2017-2019)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de Correos
C) Total de reclamaciones recibidas por Correos:

Conforme a los datos anteriores aportados por Correos, el operador recibié en 2019
un total de 224.168 reclamaciones (resultado de la suma de 81.844 reclamaciones de
servicio y las 142.324 reclamaciones de producto segun la clasificacion del operador).
Respecto a 2018 suponen 42.051 reclamaciones mas, lo que representa una subida
del 23% respecto a las 182.117 recibidas en ese ejercicio, si bien la cifra de
indemnizaciones bajé en 2019 respecto a 2018 (217.807 euros menos).

Tabla 20: Nimero de reclamaciones recibidas por Correos (2013-2019)

Ao Ao Ao Ao Ao Ao Ao
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Reclamaciones servicio 28.280 | 36.897 | 41.388 | 44873 | 46.557 | 57.824 | 81.844
Reclamaciones producto 37.633 | 40.206 | 113.010 | 116.014 | 120.775 | 124.293 | 142.324

RECLAMACIONES

Total reclamaciones 65.913 77.103 | 154.398 | 160.887 | 167.332 | 182.117 | 224.168
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Fuente: Elaboracién propia

A continuacién, se muestra la evolucion del nimero de reclamaciones recibidas por el

operador.

Grafico 12: Evoluciéon 2013-2019 numero de reclamaciones recibidas por Correos
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Fuente: Elaboracion propia

D) Procedimiento de reclamaciones de Correos:

En lo relativo a los procedimientos habilitados para que los usuarios formulen sus
guejas y reclamaciones relativas al SPU, Correos indicé que los usuarios pueden
presentar las mismas en sus oficinas, a través del formulario recogido en su pagina
web al efecto o telefonicamente, y aportd la siguiente informacidén sobre los canales

de recepcion:

Tabla 21. Canales de recepcién de reclamaciones Correos ejercicio 2019

Carta escrita 113 0,1% 698 0,3% 811 0,4%
Correo electrénico 294 0,1% 2.145 1,0% 2.439 1,1%
Reclamaciones masivas 7.920 3,5% 543 0,2% 8.463 3,8%
Teléfono 10.068 4,5% 10.537 4.7% 20.605 9,2%
Ventanilla 60.757 |27,1%| 26.043 11,6% | 86.800 | 38,7%
Web 63.172 |28,2%| 41.878 18,7% | 105.050| 46,9%
Total general 142.324 | 63% 81.844 37% 224.168 | 100%

Fuente: Correos
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Respecto a la via telefonica, esta Sala en su informe de julio de 2018 indic6 que
Correos debia recoger en su pagina web un nimero de teléfono de atencion al cliente
gratuito. El operador en la informacién aportada el 24 de junio de 2020, indicé que a
partir del mes de julio de 2020 se habria incorporado en su web oficial un nuevo
teléfono de atencion al cliente, el 915 197 197, eliminando por tanto el namero 902
que antes recogia en este apartado, aspecto constatado por esta Sala.

Por dltimo se ha de sefalar que el operador informé en la informacién aportada el 6
de agosto de 2020, que se encuentra certificado por la norma ISO 9001:2015
(estandar internacional que regula los Sistemas de Gestidén de la Calidad) con varios
alcances, incluyendo el area de reclamaciones dentro de Atencion al Cliente y que ‘1a
compafiia se encuentra en el grupo europeo de trabajo UNE relativo a la UNE-EN
14012, si bien el aun no se encuentra en proceso de certificacién. Esta certificacion
esta en estudio para abordarla el afio 2021.”

VIII.3.2. Reclamaciones recibidas por el Ministerio de Transportes, Movilidad y
Agenda Urbana

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 14.q) del Real Decreto 645/2020, de 7
de julio, por el que se desarrolla la estructura organica basica del Ministerio de
Transportes, Movilidad y Agenda Urbana, corresponde a la Subdireccion General del
Régimen Postal dependiente de la Secretaria General Técnica, la resolucion de las
controversias, quejas y denuncias de los usuarios en el ambito del SPU. Dicha
Subdireccion General aplica para la resolucion 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 Primer Congreso Extraordinario de la UPU de Adis Abeba 2018 y su
correspondiente normativa de desarrollo, recogida en el Reglamento del Convenio. La
tramitacion de las reclamaciones, a falta de un procedimiento especifico, se realiza
respetando lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

De acuerdo con los Informes sobre reclamaciones 2019 elaborados por la
Subdireccion General del Régimen Postal y trasladados a esta Comision, el MITMA
recibio en 2019 un total de 265 reclamaciones relativas al SPU, lo que supone una
bajada del 41% respecto al ejercicio anterior, en que el Ministerio recibié 448
reclamaciones de este tipo.

De las 265 reclamaciones relativas al SPU de 2019, el 76% fueron referentes al
servicio de correo nacional y el 24% al internacional. En el siguiente grafico se muestra
esta distribucion en los afios 2018 y 2019 observandose que la bajada se produce en
las reclamaciones nacionales, mientras que en las internacionales el nimero es muy
similar en ambos afios.
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MITMA indica que este descenso obedece en gran parte a la diferencia en el nimero
de iniciativas y mociones institucionales®® que se recibieron en 2019, un total de 16
frente a las 140 recibidas en 2018 asi como a la bajada en el nUmero de incidencias
relativas al reparto, 51 en 2019 frente a las 84 del afio anterior.

Grafico 13: Reclamaciones relativas al SPU recibidas en 2018 y 2019 por el Ministerio de
Transportes, Movilidad y Agenda Urbana
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Informe afio 2019 Subdireccién Gral. Régimen Postal MITMA

En 2019, las principales causas de reclamacion en el &mbito nacional, como se puede
observar en el siguiente grafico, fueron incidencias en el reparto y las relativas a la
informacion ofrecida por Correos.

En el ambito internacional una de las principales causas de reclamacion por parte de
los usuarios fue el incumplimiento de los plazos establecidos, lo que podria
relacionarse con los resultados obtenidos por el operador en los objetivos de plazos
intracomunitarios.

% MITMA clasifica como iniciativas institucionales aquellas reclamaciones formuladas por
Ayuntamientos, Diputaciones, CCAA u otros organismos o instituciones publicas, cuyo objeto es
formular una solicitud o requerimiento de caracter general dirigido al Gobierno sobre el servicio postal.
universal, y que suelen referirse a la politica de personal de Correos, la defensa del servicio postal o
gestiones de operativa tales como mantenimiento de oficinas, horarios, etc.
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Grafico 14: Causas reclamaciones relativas al SPU 2019 recibidas por el Ministerio de
Transportes, Movilidad y Agenda Urbana
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Informe afio 2019 Subdireccion Gral. Régimen Postal MITMA

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

Como se ha indicado anteriormente, en 2019 el nimero de reclamaciones recibidas
por Correos fue de 224.168 y el numero de reclamaciones relativas al SPU recibidas
por el MITMA fue de 265.

Conforme a lo dispuesto 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 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 lo que en el afio 2019 el grado de fiabilidad fue del 0,12%.

Tabla 22: Evolucién grado de fiabilidad servicios postales 2013-2019

Reclamaciones recibidas por el MITMA 173 200 255 241 234 448 265
Reclamaciones recibidas por Correos 65.913 77.103 154.398 160.887 167.332 182.117 224.168
GRADO DE FIABILIDAD 0,26% 0,26% 0,17% 0,15% 0,14% 0,25% 0,12%

Fuente: Elaboracion propia
IX. CONTROL Y MEDICION DE OTROS INDICADORES

En este apartado se recogen otros indicadores cuyo control y medicién no se
encuentran regulados de forma expresa.
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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 creacién 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 afos anteriores, se ha
solicitado al operador designado dichos datos correspondientes al ejercicio 2019.

En contestacion a la solicitud de informacion de la DTSP, Correos aport6 los datos
medios de expedicion relativos a 23.956.646 envios de carta certificada nacional
analizados durante 2019, que conforme a su Sistema de Informacién Estadistica (SIE)
representa un 51,11% de los envios de esta clase admitidos en 2019 por Correos. En
la siguiente tabla se muestran los resultados 2018 y 2019.

_Tabla 23: Resultados del plazo de entrega de |a carta certificada 2018 y 2019
ANO | opD+0| 9% D+1| %D+2| %D+3| %D+4| %D+5| %D+6| %D+7| % >=D+8

2018 | 3,26% | 50,00% | 78,00% |89,09% | 93,72% | 96,02% | 97,27% | 98,01% 100,00%

2019 | 4,29%| 49,01% | 76,02% | 87,1%9 | 92,23% | 94,82%| 96,33% | 97,27% 100,00%

Fuente: Correos

De la comparativa de los datos aportados por el operador se puede observar un ligera
bajada en D+3 y D+5.

Asimismo, al igual que se indicara respecto al paquete azul, el que se ofrezcan datos
de solo un 51% del total de cartas certificadas no parece un nivel adecuado de
informacion para un producto totalmente trazable, por o que seria aconsejable que
Correos analizase y mejorara las causas que motivan este hecho.

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

De las observaciones realizadas por los agentes de la empresa IPD que visitaron las
630 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 luminosidad y trato dado a los clientes, los resultados obtenidos
pueden considerarse claramente positivos para el operador, con porcentajes que
superan el 70% de las oficinas en la suma de las categorias de buena o excelente; y
en el apartado de limpieza este porcentaje es algo menor (69,2% suma de buena y
excelente).
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Tabla 24: Distribucién porcentual de las oficinas por tipos y grado de limpieza afio 2019
TIPO DE OFICINA

TOTAL

GRADO DE LIMPIEZA CENTRO OFICINA OFICINA | SUCURSAL| L -vo GENERAL
COMERCIAL | PRINCIPAL TECNICA URBANA

DEFICIENTE 1,7% 8,7% 6,4% 6,9% 6,6% 6,3%

REGULAR 19,3% 15,2% 25,1% 26,7% 24,6% 24.5%

BUENA 43,9% 52,2% 48,4% 52,6% 47,5% 49,8%

EXCELENTE 35,1% 23,9% 20,1% 13,8% 21,3% 19,4%

TOTAL GENERAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencién en las oficinas de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
S.A,, afio 2019”.

Tabla 25: Distribucién porcentual de las oficinas por tipos y grado de luminosidad afio 2019

LUMINOSIDAD DE LAS TFODEORICINA TOTAL

OFICINAS CENTRO OFICINA OFICINA SUCURSAL TIENDA GENERAL
COMERCIAL  PRINCIPAL TECNICA URBANA

DEFICIENTE 0,0% 4,4% 5,5% 6,1% 1,6% 4,8%

REGULAR 17,6% 15,2% 25,6% 25,1% 19,7% 23,3%

BUENA 49,1% 56,5% 47,0% 53,8% 54,1% 51,3%

EXCELENTE 33,3% 23,9% 21,9% 15,0% 24,6% 20,6%

TOTAL GENERAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencién en las oficinas de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
S.A,, afio 2019”.

Tabla 26: Distribucién porcentual de las oficinas por tipos y trato dado alos clientes afio 2019
TIPO DE OFICINA

TRATO DADO A LOS TOTAL
CLIENTES CENTRO OFICINA OFICINA SUCURSAL TIENDA GENERAL
COMERCIAL PRINCIPAL TECNICA URBANA

DEFICIENTE 0,0% 2,2% 3,2% 3,6% 0,0% 2,7%
REGULAR 15,8% 21,7% 22,8% 18,6% 29,5% 21,1%
BUENA 47,4% 56,5% 49,3% 54,7% 49,2% 51,8%
EXCELENTE 36,8% 19,6% 24, 7% 23,1% 21,3% 24,4%
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 2019".

A continuacion, se muestran los resultados relativos a la disponibilidad de informacion
en las oficinas de Correos.

Tabla 27: Distribucién porcentual de las oficinas por tipos y disponibilidad general de
impresos afio 2019

DISPONIBILIDAD TIPO DE OFICINA

GENERAL DE CENTRO OFICINA OFICINA SUCURSAL TIENDA G-I;ﬁ;g;L
IMPRESOS COMERCIAL | PRINCIPAL TECNICA URBANA

VISIBLE 59,6% 65,2% 62,1% 59,5% 55,7% 60,5%
NO VISIBLE 40,4% 34,8% 37,9% 40,5% 44,3% 39,5%
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 2019".
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Tabla 28: Distribucion porcentual de las oficinas por tipos y disponibilidad de informacién®

afo 2019

DISPONIBILIDAD DE TIPO DE OFICINA

TOTAL
IMPRESOS DE CENTRO OFICINA OFICINA SUCURSAL TIENDA  GENERAL
INFORMACION COMERCIAL = PRINCIPAL TECNICA URBANA
VISIBLE 64,9% 87,0% 81,7% 78,1% 73,8% 78,4%
NO VISIBLE 35,1% 13,0% 18,3% 21,9% 26,2% 21,6%
TOTAL GENERAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencién en las oficinas de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
S.A., afio 2019".

Respecto a los impresos sobre tarifas y para presentacion de quejas, los datos
correspondientes al ejercicio 2018 mostraban que era elevado el porcentaje de
oficinas visitadas donde no estaban visibles los mismos, (un 32% de oficinas en el
caso de las tarifas y un 38% quejas) por lo que esta Sala indicé en su Informe de
noviembre de 2019, que éste era un aspecto a mejorar por el operador.

Correos en su escrito de 24 de junio de 2020, indico que a la vista de lo sefialado por
esta Sala en el citado informe:

“Se dieron instrucciones a las Oficinas en el sentido de que el horario de recogida de
buzones debe figurar en el propio cajetin del buzén.

Igualmente existen instrucciones de obligado cumplimiento para todas las oficinas en
el sentido de que debe haber un cartel en el vestibulo con el siguiente texto “existen
hojas de reclamaciones a disposicion del cliente”. Las tarifas de correos por su
amplitud y caustica estan en la web a disposicion de cualquier cliente que quiera
consultarlas. No obstante, cualquier informacién solicitada por el cliente en relacion a
tarifas, es satisfecha por el propio personal de oficinas. Debido al proceso de
transformacion de vestibulos puede darse el caso que no esté visible algun cartel
informativo. Reforzaremos y aseguramos la existencia de los mismos.”

De los datos recabados por IPD se observa que en 2019 los resultados relativos a los
impresos de las tarifas no han experimentado apenas cambios que podria explicarse
por lo sefialado por Correos, mientras que en los impresos de quejas si se han
mejorado los resultados pasando del 38% al 59,4% las oficinas donde si estan visibles.

Esta Sala reitera que es conveniente que Correos mejore la informacién escrita
relativa a sus tarifas a mostrar en sus oficinas, al objeto de que la misma no deba ser
solicitada expresamente por los usuarios, ni sea facilitada exclusivamente de forma
verbal por sus empleados.

40 Informacion: se observa que a través de carteles o impresos se puede obtener informacién sobre
productos o servicios sin necesidad de preguntar.
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Tabla 29: Distribucién porcentual de las oficinas por tipos y disponibilidad de impresos de
tarifas afio 2019

DISPONIBILIDAD DE TIPO DE OFICINA

TOTAL
IMPRESOS DE CENTRO OFICINA OFICINA  SUCURSAL L \0 GENERAL
TARIFAS COMERCIAL  PRINCIPAL TECNICA URBANA
VISIBLE 56,1% 87,0% 71,2% 65,2% 68,9% 68,4%
NO VISIBLE 43,9% 13,0% 28,8% 34,8% 31,1% 31,6%
TOTAL GENERAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencién en las oficinas de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
S.A., afio 2019”.

Tabla 30: Distribucién porcentual de las oficinas por tipos y disponibilidad de impresos de
quejas afo 2019
DISPONIBILIDAD DE TIPO DE OFICINA

IMPRESOS DE CENTRO OFICINA OFICINA SUCURSAL TIENDA G-II;(;EQ;L
QUEJAS COMERCIAL | PRINCIPAL TECNICA URBANA

VISIBLE 57,9% 71,7% 51,1% 64,0% 62,3% 59,4%
NO VISIBLE 42,1% 28,3% 48,9% 36,0% 37,7% 40,6%
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 2019".

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, donde se constata que de las oficinas visitadas sélo disponian de
informacion visible sobre este extremo el 34,4 % (valores muy similares a los de 2018
35,1% de las oficinas visitadas), por lo que, de nuevo, se considera un aspecto
también a mejorar por Correos.

Tabla 31: Distribucién de las oficinas segun la visibilidad de informacion sobre el horario de
recogida de paquetes afio 2019
VISIBILIDAD EN LAS TIPO DE OFICINA

OFICINAS DEL COTAL
HORARIO PARA CENTRO OFICINA OFICINA  SUCURSAL  _ -\ GENERAL
RECOGIDA DE COMERCIAL  PRINCIPAL TECNICA URBANA
PAQUETES
VISIBLE 33,3% 45,7% 35,6% 30,8% 37,7% 34,4%
NO VISIBLE 66,7% 54,3% 64,4% 69,2% 62,3% 65,6%
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 2019".

IX.3. Resultados sobre la informacion de altima hora de recogida mostrada en
los buzones

De acuerdo con la informacion aportada por Correos, en junio de 2019 existian en
Espafia 24.731 buzones operativos. IPD ha analizado la disponibilidad de los datos
relativos a la dltima hora de recogida de un total de 956 buzones (306 buzones
disponibles en las 630 oficinas visitadas mas 650 buzones de calle).
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e Resultados buzones de oficina

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

Tabla 32: Distribucién de las oficinas postales visitadas segln la disponibilidad de buzones*!

TIPO DE BUZON N° BUZONES INFORMACION DE HORARIO
DISPONIBLE EN LA Sl NO
OFICINA V.A. % A. V.A.

EXTERIOR 268 42,5% 195 72,8% 73 27,2%
INTERIOR 38 6,0% 15 39,5% 23 60,5%
TOTAL CON BUZON 306 48,6%

NO DISPONE DE BUZON 324 51,4% - - - -
TOTAL OFICINAS 630 100,0% 210 - 96 -

Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencién en las oficinas de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
S.A,, afio 2019”.

Como se observa, en 2019 de las 630 oficinas visitadas por IPD para medir el tiempo
de atencion, 306 (un 48,6%) disponian de buzén, mientras que el 51,4% restante, esto
es, 324 oficinas no. La mayor parte de los buzones son exteriores. Entre las oficinas
visitadas que disponian de buzdn exterior (268), en el 72,8% se mostraba la
informacion sobre el Ultimo horario de recogida y entre las que tienen el buzén interior
(38) mostraba el horario un 39,5%.

Como se recoge en la siguiente tabla, de la informacién mostrada en los buzones, la
mayor parte indica entre las 13 y las 13:30 horas, (28,1%), entre las 13:30 y las 14
horas (29,5 %) o entre las 16 y 17 horas (24,3 %), como Ultima hora de recogida.

Tabla 33: Distribucién de los buzones en oficina postal segun la tltima hora de recogida de
lunes a viernes

HORA DE RECOGIDA

- PORCENTAJE

(De lunes a viernes)
A las 11:00 horas 0,50%0
De 13:00 a 13:30 horas 28,10%0
De 13:30 a 14 horas 29,50%0
De 14 a 15 horas 4,70%0
De 15 a 16 horas 11,90%6
De 16 a 17 horas 24,30%0
Después de las 17 horas 1,00%%6
TOTAL GENERAL 100,0%06

Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencidn en las oficinas de la Sociedad
Estatal Correos y Telégrafos, S.A., afio 2019”.

41 V. A= Valor Absoluto
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e Resultados buzones de calle

En lo referente a la informacién recogida de los 650 buzones de calle observados por
IPD, se obtiene que el 69,4% (451 buzones) si disponia de horario de recogida, algo
menos que lo observado en 2018 (70,8%), y el 30,6% restante (199 buzones) no lo
tenia o lo tenia de forma no visible.

Tabla 34: Distribuciéon de los buzones de calle segun disponibilidad de la dltima hora de
recogida 42
INFORMACION DE HORARIO

SI NO

N° BUZONES

V.A. . % V.A.
650 100,0% 451 69,4% 199 30,6%

Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencion en las oficinas de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
S.A,, afio 2019”".

En relacién a los que si tienen informacion sobre la Gltima hora de recogida, como se
observa en la siguiente tabla, el mayor porcentaje sefala las 17 horas, un 65,6%,
como Ultima hora de recogida, seguido de las 13 horas con un 29,3%.

Tabla 35: Distribucién de los buzones de calle segun la tltima hora de recogida de lunes a

viernes

HORA DE

RECOGIDA N° BUZONES PORCENTAJE
(De lunes a viernes)
12:00 4 0,9%
13:00 132 29,3%
13:30 1 0,2%
14:00 4 0,9%
15:00 13 2,9%
15:00 1 0,2%
17:00 296 65,6%
TOTAL GENERAL 451 100,0%

Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencion en las oficinas de la Sociedad
Estatal Correos y Telégrafos, S.A., afio 2019”.

Considerando conjuntamente los dos grupos de buzones estudiados (oficina y calle)
se ha observado que, del total de 956 buzones que constituyo la muestra, el 69,1%
tenia visible la hora de recogida y el 30,9% restante no la tenia, valores muy similares
a los del ejercicio 2018.

42 \/ . A.=Valor Absoluto
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Tabla 36: Distribuciéon de todos los buzones observados agrupados segun dispongan o no de
informacion visible sobre la hora de recogida

N° BUZONES INFORMACION DE HORARIO
TIPO DE BUZON Sl
VA % VA % A
OFICINAS 306 32,0% 210 68,6% 96 31,4%
CALLE 650 68,0% 451 69,4% 199 30,6%
TOTAL 956 100,0% 661 69,1% 295 30,9%

Fuente: IPD “Estudio del tiempo medio de atencion en las oficinas de la Sociedad Estatal Correos y
Telégrafos, S.A., afio 2019”.
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VIIl. CONCLUSIONES

Primera.- Las auditorias de los sistemas de medicion del plazo de entrega de la carta
ordinaria y del paquete postal nacional incluido en el SPU (paquete azul) empleados
por Correos, confirman un afio mas que los sistemas utilizados por el operador
designado son en general fiables y adecuados a las normas técnicas. En el caso de
la carta ordinaria, la medicion cumple con los requisitos exigidos por la norma europea
UNE-EN 13850:2013, si bien se sigue sobrepasando la carga de trabajo de los
panelistas que colaboran en dicha medicion, aspecto que se solicita a Correos que
corrija.

Respecto al sistema de medicion de los plazos de entrega del paquete azul, se ha
detectado en la auditoria que, en el calculo del plazo de expedicion con descuento del
tiempo de aduanas llevado a cabo por el operador, en el uso de la prevision contenida
en el Informe Técnico UNE-CEN/TR 15472:2008, éste aplica una regla no ajustada al
citado Informe en el caso de los envios que no cuentan con el evento “salida de
aduana”. Ademas, el volumen de envios afectados es relativamente elevado pues se
ven afectados el 49% del total de envios que pasan por Aduana.

A tenor del literal del mencionado Informe Técnico, para una correcta deduccion del
tiempo de retencion en aduana, esta Sala considera imprescindible que los paquetes
afectados cuenten con los correspondientes eventos de entrada y de salida de la
misma. De otra forma, no queda debidamente garantizada la trazabilidad, base para
el célculo de los plazos de entrega, ni es posible auditar el efectivo tiempo que
consumen estos flujos por el tramite aduanero.

Si por motivos de eficiencia y de costes, el operador no pudiera garantizar el registro
de ambos eventos en todos los envios, se considera necesario que, en proximos
ejercicios de supervision de la calidad, el operador modifique su sistema de calculo y
proporcione a la CNMC los resultados de los plazos de expedicion de paquete azul
sin el descuento del dia asociado a los envios sin evento de salida de aduana.

Respecto al evento de entrega concertada, esta Sala realizara el seguimiento de la
medida que Correos alega haber adoptado, para garantizar la correcta aplicacion y
prestacion de este servicio.

En cuanto al porcentaje de envios que queda excluido del estudio de los plazos de
expedicion de paquete azul, en aras a garantizar la mayor representatividad de los
resultados y calidad del citado estudio, se considera que Correos debe hacer sus
mejores esfuerzos para reducir el nUmero de envios excluidos. En futuros ejercicios
de supervision se revisara el volumen de envios excluidos y las razones que lo
explican para valorar, en su caso, el posible impacto sobre el calculo de los resultados
de plazos de entrega.

Segunda. — En 2019, el grado de cumplimiento por parte de Correos de los objetivos
previstos en la normativa para los plazos medios de expedicion mejord respecto al
2018, si bien en el caso del paquete azul siguen sin alcanzarse los objetivos
legalmente establecidos:
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a)

b)

Carta ordinaria nacional: el 93,92% (91,76% en 2018) se han entregado en tres
dias 0 menos, frente a un objetivo del 93%; y el 98,26% (97,62% en 2018) en
cinco dias o menos, frente a un objetivo del 99%. A los efectos de lo previsto
en el articulo 47.4 del Reglamento Postal, al considerar los errores estadisticos,
se tomard en consideracion un 98,48% para el dato en D+5.

Paquete Azul (paquete postal nacional de hasta 20 kg): el porcentaje de envios
entregados en D+3 con descuento de los tramites aduaneros ha sido del
65,39% (47,33% en 2018) frente a un objetivo exigido del 80%, resultando en
una desviacion del -14,61%. Para las entregas en D+5, el porcentaje de envios
entregados fue del 85,42% (73,28% en 2018) frente a un objetivo establecido
del 95%, lo que supone una diferencia del -9,58%.

Aunque se observa mejoria respecto a los resultados del ejercicio 2018, de
nuevo se incumplen los objetivos en plazo de entrega para los envios de
paquete azul, tanto en D+3 como en D+5. Esta Sala aunque valora
positivamente que Correos haya adoptado medidas para mejorar su resultados,
constata que las mismas han sido insuficientes para lograr el cumplimiento de
los citados objetivos.

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 Unién Europea en 2019 muestran que el 77,5% de las cartas
se entregaron dentro de los tres dias siguientes al depdsito y el 93,9% dentro
de los cinco dias posteriores, estando la media del tiempo empleado en el
reparto del correo prioritario intraeuropeo en los 2,9 dias. Lo que supone que
por cuarta vez desde 1998, en Europa con caracter general no se han
alcanzado los objetivos de calidad sefialados en la Directiva Postal (85% para
D+3y 97% para D+5).

El tiempo medio de atencidn ordinaria al usuario en las oficinas y locales de
Correos ha sido en 2019 de 7,7 minutos, resultado ligeramente mejor que el
obtenido en 2018 de 7,9 minutos (-0,2 minutos).

El grado de fiabilidad de los servicios postales en 2019 fue del 0,12%. Las
reclamaciones recibidas por el Ministerio de Transporte, Movilidad y Agenda
Urbana relativas al SPU han experimentado una importante bajada respecto a
2018. Sin embargo, el nimero de reclamaciones recibidas en 2019 por Correos
fue de 224.168, unas 42.051 reclamaciones mas que en el ejercicio anterior, lo
gue supone una subida del 23% respecto a 2018 segun los datos aportados
por el operador.

Tercera. — En relacion a las reclamaciones recibidas por Correos en el ambito del

SPU:
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Tras las reiteradas indicaciones recogidas en Informes anteriores, esta Sala
considera necesario que el operador facilite a esta Comision la informacion
precisa sobre las reclamaciones que afectan a la prestacién del servicio postal
universal, con el fin de calcular con precision el grado de fiabilidad de los
servicios postales en los términos que prevé el articulo 46.2 del Reglamento
Postal.

Se recomienda que tanto Correos como el Ministerio de Transportes, Movilidad
y Agenda Urbana adopten una misma clasificacion de los motivos de
reclamacién. Para ello, se considera oportuno acudir a la clasificaciéon de las
causas de las reclamaciones que recomienda la norma UNE-EN 14012:2019
sobre principios del tratamiento de reclamaciones.

Asimismo, se recomienda que por parte del operador se adopten medidas para
corregir los aspectos donde se han detectado mayor niumero de quejas o
reclamaciones: aviso de entrega a pesar de estar el destinatario en su domicilio,
retraso en la entrega, la entrega a otra persona, la actitud del personal de
oficina); y en el caso de la carta certificada y paquete azul, el extravio del envio
y el retraso en la entrega.

Cuarta. - Respecto al resto de aspectos relacionados con la calidad en la prestacion
del servicio postal universal en 2019 analizados en el presente informe, esta Sala
considera que el operador debe mejorar los siguientes puntos, ya detectados en
informes precedentes:

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 mostrado en
buzones de calle y de oficinas postales.
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ANEXO |

Resultados 2019 del plazo de entrega D+3 y D+5 del correo transfronterizo intracomunitario publicados por IPC
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Fuente: “International Mail Quality of Service Monitoring External Quality of Service - UNEXTM 2019 results” IPC Marzo 2020
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Origin Destination Country {1Is0 alpha-2 code]
Country AT [ B [ B6 | WR [ cr | cz [ok | ee | [ FR | DE|[6R | WU | 1s | 1E | m [ v | | w |Mr | N | N0 | pL| P RO RS |sk| st |ES|sE|cH

Malta
[MT]

B8.1 | &0 6.9

Netherlands | J.3 | 737 | 90.7 | Shd | 464 | 53 | 178 | &7 | 569 | 463 | 879 | 820 | 547 | TI4 | 198 | BAG | 216 | B35 | 0B | 6BY | 370 58 | 910 | BOZ | 170 | W75 | 00 | 145 | 535 | 709 | THB | 930
INL]

Norway 395 | 500 | 0.6 | 225 | TAT | Déd4 85 | 45 | 66T | 365 242 | 158 | %50 | T3 | 528 | 314 | 1812 521 LA 180 | éa7 B | 1M | W1 578 | 760
(NO) 5 | 94T | BSD | T94 | 825 | BG4 | 90.2 923 | BT | 930 | 956 1 970 | %01 | 86.0 | B&A | LT | 919 | 9SOF .0 77 | 815 | 829 5.3 | 885 | BT 1 4 | M1

Poland b3 | 615 | W95 | T7 | T | M | 602 | T | AT | ZA3 | 409 | BAD | 125 | ABE | &5 | 282 | BZ1 | SO0 | &40 | 81T
Portugal WY | 821 | 794 | 48D | 389 | 226 | 600 | 0.8 | 36 | 533 | TAY | %1% | 545 | 405 TOT7 | 86 | 86T | 611 [ 9.9 | BT | B&Y | 293 | 178 L6 780 | 590 | 805 | 611 | 92§ | 909

b8 | 81 A L e 0 A L0 0

Romania
[RO]

Serbia
(Republic of] |~
RS}

Slovak k3 | 881 | 450 | 514 | 66T | ZRY | PRY | 143 | 324 | 243 | 485 | B2 | 184 | 647 471 | TEE | 4B | TRV 538 | &8 | 422 | 170 | 686 | 624 701 | 476 | 439 | TAO | TI2
Slovenia J3 | W83 | T4 | 135 | WS §75 | 139 | 667 | 54 | 5R1 | M5 | 2BF | 22 386 | BDO | 372 1.1 67 | 18 | 7% | 415 | 411 | 5EE | P W4 | 0 | TR | B4R
(sl 35 |94 | B |70 (w000 | |00 | 28 | W3 [4m6 | 961 | w0 [0 [ 966 | (707 |ma |77 | |o2 | | w3 | ms | 767 | @8 w2 | W2 | %66 | |77 |60 | %7 |92
Spain k3 | TL 500 | 359 | 7 | G664 | I3 | B2 [ 300 | MO | TRZ | M4 | 4L1 | T4 | THY | b44 97 | 679 | ABB | 6946 | DD | 798 | BLH | 4B4 | BB | TLY | 412 Tid | BRB | &9
[ES) 15 |00 | 967 | 925 | 769 | 486 | BL6 | 707 | 778 | 700 | 965 | %6 | 7a7 | 895 | 519 | w8 | 94 | | 919 | 893 | 8R4 | 964 | W1 | &1 | 960 | 806 | 668 | 695 | 689 | | %9 | 962 | M4
Sweden B72 | W4 | 35 | 10 | 524 | P | 7T | 644 | BZD | W2 | TOT | GRS | 405 | B0 | TP3 | W5 | 6D | 610 | 143 | VLY | TA® | T3 | fAB | 206 | 1&1 | B44 | ZBY | 625 W7 | my
1SE) 16 | won | wa | sy | ed e |29 | s [ wwe | o5 | e | we |91 | w27 | w7 | wns | w9 |3 | 6o |00 | es7 | wrs | e | w3 [ o9 |5 | w2 | wa [ 77 [wo [ [0 | wo

United
Kingdom
(GB)

* CH = Switzerland
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