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. ANTECEDENTES

Primero. - Esta Resolucion tiene por objeto el control del cumplimiento por parte
de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A. (en adelante Correos), de las
condiciones de prestacion del Servicio Postal Universal (SPU) legalmente
establecidas, y la determinacién, en su caso, de la desviacion en el cumplimiento
de los objetivos de calidad en el ejercicio 2021.

Segundo. - El 29 de abril de 2022 Correos present6 en el Registro telematico de
la Comisiébn Nacional de los Mercados y la Competencia (CNMC) la
documentacion relativa a las condiciones de prestacion del SPU del ejercicio
2021, en contestacion al requerimiento de informacién de la Direccion de
Transportes y del Sector Postal, de 28 de marzo de 2022.

Con ello, el operador daba cumplimiento a la prevision contenida en el apartado
10 de la Resolucién de 15 de junio de 2021 de la Secretaria General Técnica del
Ministerio de Transportes, Movilidad y Agenda Urbana, por la que se publica el
Acuerdo del Consejo de ministros, de 1 de junio de 2021, por el que se aprueba
el Plan de Prestacion del Servicio Postal Universal (PPSPU) que sefala:

«El operador debera facilitar, dentro del primer cuatrimestre de cada afio, a la
Comision Nacional de los Mercados y la Competencia los estudios realizados, la
descripcion de la metodologia utilizada y los resultados obtenidos sobre cada
uno de los indicadores de calidad mencionados anteriormente.»

Tercero. - Tras la revision de la documentacién aportada por Correos, la
Direccion de Transportes y del Sector Postal realizé diversos requerimientos de
informacion adicional y solicitud de aclaraciones al operador con fechas:

e 27 de mayo de 2022, contestado mediante escrito presentado el 28 de
junio de 2022.

e 6 de julio de 2022, contestado mediante escrito presentado el 18 de julio
de 2022.

e 23 de septiembre de 2022, contestado mediante escrito presentado el 17
de octubre de 2022.

Cuarto. - El apartado 10 del PPSPU establece que «la Comision Nacional de los
Mercados y la Competencia validara, mediante los mecanismos de auditoria y
control que considere oportunos, la documentacidén suministrada y los resultados
obtenidos por el operador, pudiendo solicitar, de forma motivada y proporcional,
cualquier informacién complementaria que considere oportuna durante este
procedimiento de control.»

De acuerdo con esta prevision, la CNMC contrat6 los servicios de auditoria de la
empresa ERNST & YOUNG, S.L. que llevo a cabo la revision de la metodologia
empleada por Correos para la medicion de los plazos de entrega de los
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productos SPU, y de la empresa Ingenieria de Sistemas para la Defensa de
Espafia, S.A., S.M.E., M.P., Isdefe, que audito lo relativo al resto de condiciones
de prestacién establecidas en el apartado 10 del PPSPU.

De los informes de auditoria se dio traslado a Correos, mediante escritos de 3
de agosto de 2022 y de 17 de enero de 2023 para que formulara las alegaciones
gue estimara oportunas. El operador formulé alegaciones al informe emitido por
Isdefe mediante escrito de 7 de febrero de 2023.

Quinto. - Con fecha 8 de febrero de 2023, la Directora de Transportes y del
Sector Postal (DTSP) acordo el inicio del procedimiento de control de las
condiciones de prestacion del SPU del ejercicio 2021 y dio tramite de audiencia
a Correos.

El operador presenté escrito de alegaciones el 22 de febrero de 2023, en el que
reproducia los motivos aducidos en su escrito de 7 de febrero de 2023.

ll. FUNDAMENTOS JURIDICOS

Primero. Habilitacion competencial

El articulo 8.5 de la Ley 3/2013, de 4 de junio, de creacién de la Comision
Nacional de los Mercados y la Competencia (LCNMC) sefala que corresponde
a la Comision «realizar el control y medicion de las condiciones de prestacion del
Servicio Postal Universal de conformidad con lo establecido en el Capitulo Il del
Titulo 11l de la Ley 43/2010, de 30 de diciembre, asi como en su normativa de
desarrollo» (LSP).

El articulo 22.3 de la LSP establece que «la prestacién del servicio postal
universal se realizard& de conformidad con las previsiones legalmente
establecidas y las que se contengan en el Plan de Prestacion del Servicio Postal
Universal aprobado por el Gobierno y en el contrato regulador (...)».

Por su parte, el PPSPU establece en su apartado 10: «La prestacién de los
servicios incluidos en el ambito del servicio postal universal en las condiciones
indicadas en este Plan sera objeto de control y seguimiento por parte de la
Comision Nacional de los Mercados y la Competencia (...)».

Conforme al articulo 21 de la LCNMC vy al articulo 14.1.b) del Estatuto Organico
de la CNMC, aprobado por Real Decreto 657/2013, de 30 de agosto,
corresponde a la Sala de Supervision Regulatoria la adopcion de esta
Resolucion.
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Segundo. Marco legal del control de las condiciones de
prestacion del SPU

El apartado 10 del PPSPU «Control y seguimiento de la prestacion del servicio
postal universal” establece:

“La prestacion de los servicios incluidos en el &mbito del servicio postal universal
en las condiciones indicadas en este Plan sera objeto de control y seguimiento
por parte de la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia para lo cual
tomara en consideracion los indicadores mencionados a continuacion. Estos
indicadores tendran una periodicidad anual de medicién.

Las condiciones de prestacién objeto de control y seguimiento son los siguientes:
— Condiciones generales de prestacion.

— Atencion al cliente.

— Distribucién y entrega.

— Seguridad en los envios.

(...)
El siguiente cuadro recoge la relaciéon de indicadores por cada una de las

condiciones de prestacion, asi como el objetivo establecido para cada uno de
ellos:

Condicién de Sistema de

- Indicador Descripcion del indicador L, Objetivo
presta(:lon mediciéon
Condiciones NiUmero de quejas Numero de quejas y < 4,00 por cada
generales. y reclamaciones. reclamaciones sobre el total S 100.000 envios.
. o Medicion directa.
de envios admitidos en el
ambito SPU.
Tiempo medio de Tiempo medio d.e espera
- desde que el usuario entra en .
espera y gestion - - Muestreo. < 8 minutos.
. la oficina hasta que finaliza la
en la oficina. 2
gestion.
y Grado de
Atencion al accesibilidad, Valoracion del grado de
cliente. limpieza y confort accesibilidad, limpieza y Muestreo/Encuesta. = 6 sobre 10.
de las confort de las instalaciones.
instalaciones.
Nivel de Valoracion del grado de la

amabilidad y trato, @mabilidad y trato al usuario Muestreo/Encuesta. = 6 sobre 10.
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Distribucion y
entrega.

Seguridad de
los envios.

Plazo de
respuesta a
quejas 'y
reclamaciones.

Plazo de entrega.

Cartas con
incidencias (1).

Paquetes con
incidencias (1).

STP/DTSP/049/21
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por parte de los empleados
del operador.

Porcentaje de quejas y
reclamaciones respondidas
en plazo.

Porcentaje de envios
entregados en plazo desde
el depésito o admision del
envio hasta su entrega al
destinatario.

NuUmero de cartas con
incidencias.

Numero de paquetes con
incidencias.

Medicién directa.

Medicién directa.

Muestreo.

Nacionales: 2
95%
Internacional: 2
80%.

Entrega en D+3:
Carta Cert.: 93%.
Paquete: 80%.
Entrega en D+5:
Carta Cert.: 99%.
Paquete: 95%.

Entrega en D+3:
Carta Ord.:

93%. Entrega
en D+5:

Carta Ord.: 99%.

Medicién directa del

ndmero de
incidencias en
cartas.

<2,00 por cada
1.000.000 cartas.

Medicién directa del

ndimero de
incidencias en
paquetes.

<1,50 por cada
10.000 paquetes.

El apartado 11 del PPSPU «Incumplimiento de los objetivos de calidad», sefiala:

«El incumplimiento de los pardmetros de calidad establecidos en el apartado 10
supondra una penalizacién econdmica al operador que disminuira el importe de
la carga financiera injusta que haya de abonarse al operador por la prestacion
del servicio postal universal conforme al nivel de calidad predeterminado. En
caso de no existir esta carga financiera injusta, el importe de la penalizacion se
ingresaré por el operador en el Tesoro Puablico.

Las penalizaciones por el incumplimiento de los objetivos de calidad se
determinaran conforme a lo establecido en el siguiente cuadro.
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Condicion de Indicador
prestacién

Condiciones Numero de quejas

generales. y reclamaciones.
Tiempo medio de
espera y gestion
en la oficina.
Grado de
accesibilidad,
limpieza y confort

Atencién al delas

cliente instalaciones.

Nivel de
amabilidad y trato.

Plazo de respuesta
a quejasy
reclamaciones.

Distribucion y

Plazo de entrega.
entrega.

Cartas con
incidencias.
Seguridad de

los envios.
Paquetes postales

con incidencias.

STP/DTSP/049/21
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Desviacién

Diferencia porcentual entre el
objetivo y el resultado.

Diferencia porcentual entre el
objetivo y el resultado. (1)

Diferencia porcentual entre el
objetivo y el resultado. (1)

Diferencia porcentual entre el
objetivo y el resultado. (1)

Diferencia entre el objetivo y el
resultado obtenido.

Diferencia entre el objetivo y el
resultado obtenido. (1)

Diferencia porcentual entre el
objetivo y el resultado.

Diferencia porcentual entre el
objetivo y el resultado.
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Penalizacién

8.000 € multiplicado por la
desviacion en la que incurra el
operador. (2)

Cartas Ordinarias: desviacién
multiplicado por el 0,035 por
mil de los ingresos netos de
explotacion obtenidos por la
prestacion de los servicios de
cartas ordinarias.

Cartas Certificadas:
desviaciéon multiplicada por el
0,035 por mil de los ingresos
netos de explotacién
obtenidos por la prestacion de
los servicios de cartas
certificadas.

Paquetes: desviacion
multiplicado por el 0,1 por mil
de los ingresos netos de
explotacion obtenidos por la
prestacion de los servicios de
paguetes postales.

8.000 € multiplicado por la
desviacion en la que incurra el
operador.

7 de 60


http://www.cnmc.es/

LJONV@

COMISION NACIONAL DE LOS STP/PTSP/O49/21
MERCADOS Y LA COMPETENCIA CONDICIONES DE PRESTACION SPU 2021

. REVISION DE LAS CONDICIONES DE PRESTACION DEL
SERVICIO POSTAL UNIVERSAL EN EL EJERCICIO 2021

[11.1. CONDICIONES GENERALES
El apartado 10 del PPSPU sefiala:

«En relacién con las condiciones generales de prestacion del servicio postal
universal, se tomara como indicador la proporcion de quejas y reclamaciones
presentadas en relacién al nimero total de envios nacionales y transfronterizos
admitidos en el ambito del servicio postal universal. Las quejas y reclamaciones
objeto de consideracion seran aquellas que se puedan imputar al servicio postal
universal.

El sistema para la medicion de dicho indicador sera el de medicion directa por el
operador conforme a lo establecido en el presente apartado.

El objetivo de calidad en relacion al presente indicador se establece en 4,00
guejas y reclamaciones por cada 100.000 envios en el ambito del servicio postal
universal, de manera que, en caso de superar dicha cantidad, este
incumplimiento estara sujeto a penalizacion conforme al apartado siguiente.

A los efectos de facilitar el control y seguimiento de este indicador el operador
debera disponer de un registro de quejas y reclamaciones, en el que, al menos,
separe las que corresponden al ambito del servicio postal universal
(distinguiendo nacionales o transfronterizas) de las que no sean del ambito del
servicio postal universal.»

«Suministro de informacion a la Comision Nacional de los Mercados y la
Competencia para el control y seguimiento de los indicadores de calidad

El operador debera remitir, en materia de quejas y reclamaciones, al menos, la
siguiente informacion:

Numero: Numero total de quejas y reclamaciones, independientemente del canal
por el que se presenten e incluidas las presentadas a través de otras instancias
(p- €j. Juntas Arbitrales de Consumo).

A efectos estadisticos una queja o reclamacion que se formule por distintos
envios o varias quejas o reclamaciones sobre el mismo envio se deben
contabilizar como una Unica queja o reclamacion.

Se deberan desagregar estas quejas o reclamaciones por ambito nacional o
transfronterizo.

Producto: Desagregar las quejas o reclamaciones (en nimero y porcentaje) por
cada tipo de producto (carta, paquete postal u otros).
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Reclamante: Desagregar (en numero y porcentaje) las quejas y reclamaciones
en virtud del tipo de reclamante: ciudadano, empresa y Administracion Publica.

Desagregacion geografica: Desagregar (en numero y porcentaje), a nivel
provincial, las quejas y reclamaciones presentadas en cada provincia.

Canales de presentacion: Desagregar (en numero y porcentaje), las quejas y
reclamaciones que se presenten por cada uno de los canales habilitados (web,
teléfono gratuito, presenciales en oficina, Juntas Arbitrales Consumo, otros).

Causas: Desagregar las quejas o reclamaciones en virtud de la causa de la
misma.

Se deberan desagregar estas quejas o reclamaciones, al menos, en las
siguientes categorias:

- Ausencia de reparto postal.

- Incidencia en el reparto (retraso en la entrega, entrega erronea,
incumplimiento de la frecuencia diaria de entrega).

- Pérdida, robo, destruccion o deterioro del envio.

- Acceso al servicio de atencion al cliente: No acceso a informacion sobre
las condiciones de prestacion del servicio o al procedimiento de reclamacion,
suministro de informacion incorrecta, no disponer de hojas reclamaciones.

- Atencion y accesibilidad en oficina: Horario de apertura, colas, limpieza,
accesibilidad para personas con necesidades especiales.»

1. RESULTADOS PRESENTADOS POR CORREOS Y CONCLUSIONES DE LA
AUDITORIA.

El auditor comprobd en los sistemas informaticos de Correos que el operador
gestiona un unico registro de reclamaciones en el cual las reclamaciones SPU
estan identificadas y separadas del resto de reclamaciones.

Las reclamaciones SPU son clasificadas por Correos en:

Reclamaciones de Producto SPU y reclamaciones de Servicio SPU.
= Reclamaciones admitidas y reclamaciones justificadas.

Como ya indicara en ejercicios anteriores el operador, las “reclamaciones de
Producto SPU” son aquellas en las cuales el usuario reclama sobre un producto
(carta ordinaria, carta certificada, paquete azul o paquete internacional
econémico) mientras que las “reclamaciones de Servicio” SPU son aquellas en
las cuales el usuario reclama sobre la calidad en la prestacion del servicio por
Correos, por ejemplo, en el reparto o en las oficinas, pero no sobre el propio
producto asociado. Por otro lado, las “reclamaciones admitidas” son todas
aguellas recibidas por Correos, mientras que las “reclamaciones justificadas” son
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aguellas en las que, después de un proceso de analisis, se comprueba el fallo o
error por parte de Correos.

Conclusiones del auditor sobre la informacion aportada por Correos

Respecto al cumplimiento por el operador de lo dispuesto en el PPSPU sobre el
suministro de informacion a la CNMC en este indicador, el auditor hace las
siguientes observaciones:

i Numero de envios de productos SPU: Correos aport6 inicialmente un dato
agregado por producto nacional e internacional. Se solicitd por la DTSP
gue esos datos se desagregaran indicando el nimero de envios 2021 de
cada uno de los productos SPU (nacionales e internacionales) y se solicito
después que los mismos se conciliaran con los datos de su Contabilidad
Analitica al haberse observado ciertas inconsistencias en los nuevos
datos aportados. También detecté el auditor algunas inconsistencias entre
datos reportados por diferentes areas de Correos.

Ii Respecto a las reclamaciones y quejas relativas a las cartas ordinarias o
envios sin numero de seguimiento: El auditor sefialé que las mismas no
estan correctamente desagregadas en ambito nacional y transfronterizo y
se imputan en su totalidad al ambito nacional.

Correos en su escrito de 29 de abril de 2022 indic6 al respecto que “ha
necesitado abordar un desarrollo en los sistemas para segregar las
reclamaciones de carta ordinaria nacional y transfronteriza que finalmente
se ha puesto en produccion el primer trimestre de 2022.

Al no poder discernir entre Nacional y Transfronterizo por retraso en
nuestros desarrollos, se ha optado por imputar el volumen de
reclamaciones al mayor volumen de producto admitido”.

il Respecto a los canales de recepcion, las quejas o reclamaciones que
Correos recibe del Ministerio de Transportes, Movilidad y Agenda Urbana
no estaban inicialmente incluidas en la informacion aportada, inclusion
gue se hizo a requerimiento de la CNMC.

iv La desagregacion geogréafica a nivel provincial de las quejas y
reclamaciones solo se produce respecto de aquellas presentadas en las
oficinas de Correos y no en las presentadas por los usuarios empleando
otros canales (web, oficinas de consumo, etc.). El auditor sefiala que esto
implica que solo se desagregan a nivel provincial un 28,5% del total de
guejas y reclamaciones recibidas por el operador.

v Desagregacion por causas de la queja o reclamaciéon: el PPSPU
establece un listado minimo de causas que debe emplear Correos. El
operador viene utilizando una clasificacién de causas con mayor nivel de
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desagregacion, que ha conciliado a solicitud de la CNMC con el listado de
causas del PPSPU. El auditor sefiala que analizada dicha conciliacion,
Correos no ha implantado en su totalidad el listado establecido en el
PPSPU ya que no recoge de forma separada las siguientes:

- “Acceso al servicio de atencion al cliente”.

- “No acceso a informacion sobre las condiciones de prestacion del
servicio o al procedimiento de reclamacion”.

- “No disponer de hojas de reclamaciones”.
- “Limpieza”.

Resultado aportado por Correos para el indicador niumero de quejas y
reclamaciones

En el escrito de fecha 17 de octubre de 2022 Correos presenté a la CNMC el
namero de quejas y reclamaciones asignables al SPU extraidas de sus sistemas,
con la siguiente desagregacion:

Tabla 1. Niomero de Quejas y Reclamaciones 2021 SPU

Reclamaciones Reclamaciones Reclamaciones

presentadas? justificadas no justificadas
Reclamaciones Producto SPU 143.149 31.061 112.088
Producto nacional SPU 49.951 16.925 33.026
Producto transfronterizo SPU 93.198 14.136 79.062
Reclamaciones de Servicio SPU 71.921 51.885 20.036
TOTAL RECLAMACIONES SPU 215.070 82.946 132.124

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos aportados por Correos.

El dato de envios SPU 2021, revisado y conciliado con la Contabilidad Analitica,
gue se toma para el célculo del indicador numero de reclamaciones, es el
siguiente:

1 En todos los datos aportados, el operador utiliza el término “reclamaciones admitidas” que el
auditor confirmo que eran las reclamaciones presentadas.
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Tabla 2. Niumero de envios admitidos en 2021 SPU presentado por Correos en su escrito
de 17 de octubre de 2022

Producto SPU N° de envios admitidos
Carta Ordinaria Nacional [CONFIDENCIAL]
Paquete azul [CONFIDENCIAL]

Carta certificada nacional [CONFIDENCIAL]
Producto Nacional SPU 1.225.519.507
Carta Ordinaria Internacional [CONFIDENCIAL]

Carta Certificada Internacional [CONFIDENCIAL]
Paquete Internacional Econémico [CONFIDENCIAL]
Producto Internacional SPU 19516566

TOTAL PRODUCTO SPU 1.245.036.073

Fuente: Correos

Por su parte, el resultado aportado inicialmente por Correos en escrito de 29 de
abril de 2022 para el indicador “numero de quejas y reclamaciones” se calcul6
teniendo en cuenta sélo las quejas o reclamaciones de producto (no las de
servicio) y, dentro de las reclamaciones de producto, sélo las que Correos
clasifica como justificadas. El resultado del indicador asi calculado es el
“Coeficiente Justificado” de la Tabla 3, que asciende a 2 quejas y reclamaciones
por cada 100.000 envios.

La CNMC solicito al operador que presentara el resultado del indicador
incluyendo todas las reclamaciones recibidas en 2021 relativas al SPU y no sélo
las que Correos considera justificadas, y tanto las de producto SPU como las de
servicio SPU.
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En respuesta a ese requerimiento, Correos afadié un nuevo indicador, el
"Coeficiente de admision” de la Tabla 3, calculado con las reclamaciones
presentadas (que Correos denomina “reclamaciones admitidas”), pero sélo de
producto y no de servicio. Dicho “Coeficiente de admisién” asciende a 11 quejas
y reclamaciones por cada 100.000 envios. Excluir las quejas y reclamaciones de
servicio, que segun los datos de Correos ascendieron a 71.921, supone ignorar
el 33,4% del total de las 215.070 reclamaciones SPU presentadas por los
usuarios en 2021.

Tabla 3. Indicador Nimero de Quejas y Reclamaciones 2021 presentado por Correos

. Ne . - .
N° Reclamaciones N° envios Coeficiente Coeficiente

REEINMETEIES " o i
Producto SPU Presentadas Justificadas admitidos Justificado Admision
Producto Nacional SPU 49,951 16.925 1.225.519.507 1,38 4,08

Producto Internacional SPU 93.198 14.136 19.516.566 72,43 477,53

Total Producto SPU 143.149 31.061 1.245.036.073
Fuente: Correos

Conclusiones del auditor sobre la metodologia empleada por Correos para
el calculo del indicador y resultado presentado:

El auditor considera que la metodologia utilizada por Correos no se ajusta al
literal del PPSPU, y que siguiendo dicho literal el indicador deberia recalcularse
tomando como dato el de 215.070 reclamaciones, que es el total de
reclamaciones “presentadas” que se pueden imputar al SPU, tanto de producto
como de servicio. A continuacion, se muestra la propuesta de resultado asi
calculado por el auditor:

Tabla 4. Indicador NUmero de Quejas y Reclamaciones 2021 propuesto por el auditor

Reclamaciones Reclamaciones

Envios Indicador

presentadas justificadas
Producto SPU 143.149 31.061 1.245.036.073
Producto nacional SPU 49.951 16.925 1.225.519.507
Producto transfronterizo SPU 93.198 14.136 19.516.566
Servicio SPU 71921 51.885
215.070 82.946

Fuente: El auditor

Por tanto, a juicio del auditor los resultados calculados por Correos de 2,49 y
11,50 quejas y reclamaciones por cada 100.000 envios se deberian sustituir por
el resultado de 17,27 quejas y reclamaciones por cada 100.000 envios. Dicho
resultado incumple el objetivo del PPSPU de < 4 quejas y reclamaciones por
cada 100.000 envios.
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2. ALEGACIONES DE CORREOS.

El operador en sus escritos de febrero de 2023, formula las siguientes
alegaciones a lo sefialado por el auditor en su informe:

Por su parte, y en lo que respecta al sistema de clasificacion descrito en los
apartados 4.2 y 5 del Informe para el calculo de los valores del ejercicio, donde
se desagrega entre «reclamaciones admitidas» y «reclamaciones justificadas»,
sostiene el Auditor que, a su juicio, deberia sustituirse el valor presentado por
otro calculado en base Unicamente a las reclamaciones presentadas, tanto de
producto como de servicio, que ascienden a 215.070.

De este modo, el indicador de valor resultante ascender a 17,27, superando el
objetivo del Plan de Prestacion fijado en < 4 reclamaciones por cada 100.000
envios. El fundamento de dicha conclusion se acoge a la literalidad del apartado
10 del Plan de Prestacion, que sefala que: «En relacion con las condiciones
generales de prestacion del servicio postal universal, se tomara como indicador
la proporcién de quejas y reclamaciones presentadas en relacién al numero total
de envios nacionales y transfronterizos admitidos en el ambito del servicio postal
universal. Las quejas y reclamaciones objeto de consideracién seran aquellas
gue se puedan imputar al servicio postal universal».

Pues bien, dicho sea con vocacion constructiva, consideramos que pese a la
literalidad del precepto, la metodologia que se propone resulta contraria al
espiritu y finalidad del Plan de Prestacidon y, de asumirse, ofreceria una vision
distorsionada del grado de cumplimiento del indicador, llegando a perjudicar
injustificadamente y sin remedio los valores de esta condicion de calidad en la
prestacion del servicio postal universal. Y es que, como ya hemos explicado en
ocasiones anteriores, se antoja determinante en este punto el mantenimiento de
la tipologia de reclamaciones justificadas implementada por CORREQS, en tanto
gue ofrece una vision objetiva del grado de calidad en la prestacion del servicio
postal universal, que permite filtrar e identificar todas aquellas reclamaciones
gue, una vez contextualizadas y analizadas, han resultado total o parcialmente
estimadas por el operador o en las que ha sido imposible identificar si se ha
producido o no la incidencia. Para ello, todas las reclamaciones estan sujetas a
una triple categorizacion que, a la postre, determinara si se entienden o no
justificadas:

a) Las reclamaciones sobre productos que se han prestado de acuerdo con las
normas de calidad establecidas para ellos;

b) Las reclamaciones sobre productos donde el fallo denunciado en la
reclamacion no se puede comprobar;

c) Las reclamaciones sobre productos donde se comprueba el fallo
denunciado por el reclamante.
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Las reclamaciones incluidas en las categorias b) y c) se consideran justificadas
y son las que se integran en el resultado de la medicion del indicador.

Esta metodologia de calculo se basa en parametros conservadores y de maxima
fiabilidad en la medida en que incluye tanto las reclamaciones donde se verifica
la existencia total o parcial del fallo denunciado por el reclamante como aquellos
supuestos en los que resulta imposible su comprobacion. Es decir, Gnicamente
se exceptian de la medicién aquellos supuestos en los que habiéndose
denunciado un fallo se comprueba expresamente y con el necesario rigor que
este era inexistente. Asimismo, se trata de la metodologia avalada por la Norma
Técnica UNE-EN 14012, de septiembre de 2019, sobre principios del tratamiento
de reclamaciones que, aunque no resulte juridicamente vinculante por no venir
asi detallado expresamente en el Plan de Prestacion, cuenta con el aval del
Comité Europeo de Normalizacién y permite una clasificacion homogénea,
rigurosa y estandarizada del citado indicador. Asi, la Norma Técnica, en su
apartado E.2 relativo a la justificacién de las reclamaciones establece que:

«Si una reclamacion esta justificada o no depende de lo que esté especificado
en las condiciones generales del producto o servicio concreto al que se refiera la
reclamacion.

Todas las reclamaciones deberian ser registradas y, si fuera posible, indicando
también si estén justificadas o no. Las reclamaciones orales que se resuelvan en
el momento pueden quedar excluidas.

Tras la investigacion, el resultado puede ser que el producto/servicio/politica
de laorganizacion postal no fallé y lareclamacion es injustificada. En estos
casos, las organizaciones postales pueden categorizar de forma diferente
esas reclamaciones donde a posteriori se comprueba que el servicio
cumplié las especificaciones de aquellas en las que hubo un fallo real (en
contra de lo percibido por el usuario)».

Siendo asi, no podemos mas que insistir en que el valor del indicador no debiera
ser otro que el correspondiente a las reclamaciones justificadas de producto, por
resultar fiel y coherente con la finalidad de seguimiento y mejora de las
condiciones de calidad con que desempeiia su actividad el operador designado.
Por contraposicion, la obtencion del resultado conforme al criterio de
reclamaciones simplemente presentadas distorsiona el valor de este indicador,
gue quedaria sujeto a acontecimientos puramente azarosos y ajenos al ambito
de control del operador postal, quien careceria de margen de mejora al respecto
y ademas se podria ver penalizado por supuestos fallos que se ha demostrado
gue no son reales. Confiamos que, a la vista de ello, la CNMC mantenga la
metodologia implementada por CORREOS y valide el cumplimiento del indicador
conforme a los resultados facilitados.

Por su parte, y en lo que respecta a la inclusién o no de las reclamaciones de
servicio, estas no se han incluido por cuanto que resulta imposible determinar si
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estdn o no expresamente relacionadas con la prestacién del servicio postal
universal. A modo de ejemplo, resulta imposible si una queja o reclamacion sobre
el confort de una oficina, su limpieza o accesibilidad, esta asociada con el envio
0 recepcion de una carta o paquete incluido en el ambito del servicio postal
universal o si, por el contrario, enlaza con la utilizacién de la misma para servicios
no incluidos en dicho &mbito.”

Respecto a las alegaciones de Correos esta Sala considera que:

I No cabe aceptar que para calcular este indicador se tomen
exclusivamente las quejas y reclamaciones que el operador considera
justificadas y no todas las presentadas. EIl PPSPU en su redactado dice
reclamaciones presentadas, sin que en la descripcion de éste ni de otros
indicadores aluda al concepto de “reclamacion justificada”. Si recoge,
pero como informacion adicional que debe aportar Correos a la CNMC,
unas ratios entre las que se encuentra el porcentaje de reclamaciones
“‘estimadas”.

El legislador, aun pudiendo, no ha utilizado los conceptos de reclamacion
“‘estimada” o “justificada” en la definicion de los indicadores de calidad,
siendo la Unica precision que realiza en su redactado la de que “las quejas
y reclamaciones objeto de consideracidén seran aquellas que se puedan
imputar al servicio postal universal”. De modo que el Unico filtrado que
debe hacerse de las quejas y reclamaciones presentadas es el
consistente en distinguir las relacionadas con el SPU del resto, para
guedarse con las primeras.

Esta Sala entiende que no deben realizarse interpretaciones adicionales
ni distinciones alli donde la norma no lo hace, contrariamente a lo que
pretende Correos, cuando la primera y preferente regla interpretativa de
las normas, y por tanto del PPSPU, que es la literal, resulta clara.

Admitir interpretaciones sobre el espiritu y finalidad mas alla del sentido
propio de las palabras del PPSPU, y en aplicacién de estas excluir un 61%
de las reclamaciones o0 quejas presentadas por los usuarios en la
medicion de este indicador de calidad, tal y como solicita el operador,
podria conducir a una interpretacion extensiva e injustificada de lo previsto
en PPSPU en su actual redactado. Ha de tenerse cuenta que los
incumplimientos de los indicadores de calidad tienen consecuencias
penalizadoras (pueden minorar la carga financiera injusta) e incluso
sancionadoras, lo cual obliga a una interpretacion literal ex articulos 4.2
del Cadigo Civil y 4.1 del Cddigo Penal.

Asimismo, resulta relevante recordar que el concepto de “reclamacion
presentada” no es nuevo, ya que se recoge en el articulo 46 del
Reglamento Postal, cuyo apartado 2 indica:
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“El grado de fiabilidad de los servicios postales sera determinado,
asimismo, atendiendo al porcentaje anual de reclamaciones formuladas
ante la Secretaria General de Comunicaciones, dentro del procedimiento
previsto en el apartado tercero del articulo 20 de este Reglamento,
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.»

En calculo del indice de fiabilidad se ha venido realizando, en los
sucesivos Informes sobre control y medicién de los indicadores de calidad
del SPU emitidos por la CNMC previos a la entrada en vigor del PPSPU,
con el total de reclamaciones presentadas, sin que Correos presentara
entonces objecion al uso literal del término “reclamacién presentada”.

Por ultimo, se ha de precisar que la norma técnica en que fundamenta sus
argumentos Correos (UNE: EN 14012) no resulta vinculante a estos
efectos?, como el propio operador reconoce. La propia norma técnica dice,
en su apartado 1 “objeto y ambito de aplicacion”, lo siguiente:

(...)

«Este documento consiste en una guia y unas recomendaciones y no
tiene un pretendido uso ni de certificacion, ni regulador?, ni contractual,
ni es una guia para la implementacion de la Norma EN ISO 9001.»

Y en su apartado 4.11 “Conformidad con el marco nacional e
internacional”, esto otro:

«Las reglas de las organizaciones o las reglas nacionales para la gestién
de las reclamaciones pueden ser mas detalladas que los procedimientos
descritos en esta norma europea. Los procesos de gestion de
reclamaciones de las organizaciones postales deberian
desarrollarse e implementarse de acuerdo con las leyes nacionales
existentes.»

Tampoco procede admitir el motivo aducido por Correos en sus escritos
de alegaciones para dejar fuera del célculo del numero total de
reclamaciones presentadas relativas al SPU las que Correos califica como
‘reclamaciones de servicio SPU”, cuando afirma que “estas no se han

2En el informe emitido el 30 de septiembre de 2020 por la CNMC al plan de prestacion y al
contrato regulador de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos S.A. S.M.E.,
INF/DTSP/056/20 (https://www.cnmc.es/expedientes/infdtsp05620) se proponia dar caracter
vinculante a la norma técnica UNE-EN 14012 (véase el apartado 9 del informe), sugerencia
gue no fue recogida en el PPSPU.

8 Las negrillas no se recogen en la norma técnica.
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incluido por cuanto que resulta imposible determinar si estdn o no
expresamente relacionadas con la prestacion del servicio postal
universal.”

Por un lado, el PPSU sefala expresamente en su apartado 10 que «a los
efectos de facilitar el control y seguimiento de este indicador el operador
debera disponer de un registro de quejas y reclamaciones, en el que, al
menos, separe las que corresponden al ambito del servicio postal
universal (distinguiendo nacionales o transfronterizas) de las que no
sean del ambito del servicio postal universal.»

Por tanto, si el sistema de gestion de reclamaciones empleado por
Correos no permite separar claramente las reclamaciones del ambito del
SPU de las del ambito no SPU, debera adoptar las medidas o
modificaciones necesarias que le permitan cumplir plenamente con lo
sefialado en el PPSPU.4

Por otro lado, el operador en sus alegaciones de febrero de 2023 incurre
en una clara contradiccion con la informacion que aport6 previamente a la
CNMC, asi como con la facilitada al auditor para el desarrollo de su labor
de auditoria, puesto que:

- Correos facilitd en su escrito de 17 de octubre de 2022 (véase la tabla
1 de esta Resolucion) las quejas y reclamaciones relativas al SPU,
entre las que figuran las de servicio SPU, las cuales, segun el propio
operador, ascendieron a 71.921 (el 33% del total de las reclamaciones
presentadas relativas al SPU).

- En escrito de 28 de junio de 2022, en contestacion a un requerimiento

de informacion adicional formulado por la DTSP sobre su sistema de
gestion de reclamaciones, Correos afirmaba:
“Una Reclamacion de Servicio SPU se considera cuando un usuario
guiere quejarse o reclamar sobre algun aspecto o prestacion de
servicio que considera, segun su percepcion, no satisfecho o no
prestado con la suficiente calidad. Principalmente, estas quejas son
las relacionadas con el servicio de Reparto, el servicio de Oficinas o
Resto de Servicios de Atencion al Cliente.”

Y en el mismo escrito, a la pregunta expresa de la DTPS “¢;cémo
determina Correos que las reclamaciones “Servicio SPU” son relativas

4 Con anterioridad a la entrada en vigor del PPSPU, esta cuestion ya fue abordada por la SRR
en su Informe de 26 de noviembre de 2020, sobre el control y medicion de los indicadores de
calidad del Servicio Postal Universal correspondientes al ejercicio 2019 (STP/DTSP/053/20)
disponible en https://www.cnmc.es/ambitos-de-actuacion/postal/contabilidad-analitica-spu
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al servicio postal universal si dichas reclamaciones no estan
relacionadas con un producto/envio?”, Correos no contestd, como ha
argumentado en sus alegaciones, que le resultara imposible
determinar si estan o no expresamente relacionadas con la prestacion
del SPU, sino que ofrecio la siguiente explicacion:

“Segun se indica el Articulo 10 de la Ley 43/2010, de 30 de diciembre,
del servicio postal universal, de los derechos de los usuarios y del
mercado postal:

1. Los operadores postales deberan atender las quejas y
reclamaciones que les presenten los usuarios en los casos de pérdida,
robo, destruccion, deterioro o incumplimiento de las normas de calidad
del servicio, o cualquier otro incumplimiento relacionado con la
prestacion de los servicios postales.

En servicio, independientemente de que haya un producto, el usuario
se gueja del servicio prestado por Correos. Pongamos como ejemplo
una queja sobre la actitud de un compafiero de Oficina a la hora de
ofrecer los diferentes productos de Correos, el cliente se queja del trato
recibido y el producto/Servicio que vaya a contratar es irrelevante.
Pongamos el ejemplo de la queja sobre el tiempo de espera de un
usuario en la atencion de una llamada telefénica, en la que queria
consultar por un envio, el cual es irrelevante, el usuario quiere quejarse
sobre el servicio prestado por Correos, en este caso, el tiempo que ha
tardado en ser atendido.”

3. CONCLUSION DE LA CNMC.

Esta Sala considera que la metodologia empleada por Correos para el calculo
del resultado del indicador “numero de quejas y reclamaciones” no se adecua a
lo previsto en el PPSPU por los motivos expuestos.

En consecuencia, el operador debera modificarla en futuros ejercicios, de tal
forma que el calculo del resultado se haga considerando el total de quejas y
reclamaciones relativas al SPU (independientemente de que Correos distinga,
dentro de éstas, entre las “de producto” y las “de servicio”) presentadas por los
usuarios.

Se considera adecuado tomar como resultado del indicador para el ejercicio 2021
el calculado por el auditor: 17,27 quejas y reclamaciones por cada 100.000
envios admitidos en el ambito SPU, lo que incumple el objetivo de < 4,00 por
cada 100.000 envios previsto en el apartado 10 del PPSPU. El apartado 11 del
PPSPU sefiala que la desviacion es «la diferencia porcentual entre el objetivo y
el resultado», por lo que la desviacion seria del 332%.
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l11.2. ATENCION AL CLIENTE
Senala el PPSPU en su apartado 10:

«La adecuada atencion al cliente se controlara a través de cuatro aspectos
diferenciados:

- Tiempo de espera en las oficinas de atencién al publico, que se medira a
través del indicador: tiempo medio de espera del usuario. Se entendera por
tiempo de espera el numero de minutos que transcurren desde que el usuario
entra en la oficina hasta que finaliza la gestion a realizar.

El objetivo de calidad en relacion al presente indicador se establece en 8 minutos,
de manera que, en caso de realizar la atenciébn en un tiempo mayor, este
incumplimiento estara sujeto a penalizacién conforme al apartado siguiente.

- Accesibilidad, limpieza y confort de las instalaciones de atencion al
publico, que se medira a través de la valoracién media del grado de accesibilidad,
limpieza y confort de las instalaciones.

Por accesibilidad se entendera la ausencia de barreras arquitectonicas o de
cualquier otro tipo que permitan el acceso a los servicios postales a personas
con discapacidad.

La valoracion se realizara en una escala del 0 al 10, donde el cero representa
una accesibilidad, limpieza y confort pésimos y el 10 una accesibilidad, limpieza
y confort excelentes.

El objetivo de calidad en relacién al presente indicador se establece en 6 puntos,
de manera que en caso de obtener el operador una valoracion menor, este
incumplimiento estara sujeto a penalizacion conforme al apartado siguiente.

- Amabilidad y trato del personal de atencién al publico de las oficinas, que
se medira a través de la valoracion del grado de la amabilidad y trato al usuario
por parte de los empleados del operador. La valoracion se realizara en una
escala del 0 al 10, donde el cero representa una amabilidad y trato pésimos y el
10 una amabilidad y trato excelentes.

El objetivo de calidad en relacién al presente indicador se establece en 6 puntos,
de manera que en caso de obtener el operador una valoracion menor, este
incumplimiento estara sujeto a penalizacion conforme al apartado siguiente.

- Plazo de respuesta al usuario de las quejas y reclamaciones presentadas,
gue se medira a través del porcentaje de quejas y reclamaciones por envios
nacionales y transfronterizos respondidas dentro del plazo establecido.
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El objetivo de calidad en relacién al presente indicador se establece en un 95%
para los envios nacionales y en un 80% para los envios transfronterizos siempre
gue la causa del incumplimiento no sea debida a retrasos imputables al operador
de destino. En caso de obtener el operador un porcentaje menor de respuestas
en plazo, este incumplimiento estara sujeto a penalizacion conforme al apartado
siguiente.

En relacién con la medicion y analisis de la calidad prestada por el operador de
los tres primeros indicadores descritos se elaborara un estudio para cada uno de
ellos. Para efectuar el estudio se hara uso de un sistema de muestreo
suficientemente representativo de las oficinas y puntos de atencion analizados.
En cualquier caso, en el estudio debera dejarse claramente identificado tanto el
tamafo de la muestra como su distribucién en particular en lo que se refiere a la
disposicion geografica de la misma.

El sistema para la medicién del cuarto indicador serd el de medicion directa a
partir de la informacion facilitada por el operador conforme a lo establecido en el
presente apartado.»

Anade el PPSPU:

«En los muestreos referidos a la atencién al cliente (tiempo medio de espera,
grado de accesibilidad, limpieza y confort, nivel de amabilidad y trato) los
estudios realizados deberan describir la técnica de muestreo utilizada, debiendo
ser esta suficientemente amplia y representativa cuyo disefio estadistico debera
incorporar:

— El efecto territorial, efectuandose el trabajo en todas las provincias espafiolas
y en municipios de distinto tamafio.

— El efecto tamafio de la tipologia de las oficinas, teniendo en cuenta la
clasificacion de estas realizada por el operador designado, incluyendo, al menos,
un doble nivel de estratificacion: por estratos de red (relacionados con el tipo de
municipio o lugar de ubicacion) y por nivel de actividad o negocio de la oficina.»

111.2.1. INDICADOR TIEMPO MEDIO DE ESPERA Y GESTION EN LA OFICINA

1. RESULTADOS PRESENTADOS POR CORREOS Y CONCLUSIONES DE LA
AUDITORIA.

Correos sefala que realiza una medicion directa del tiempo medio de espera y
gestion en la oficina sobre los usuarios atendidos, a través del sistema de gestion
de turnos ubicado en los vestibulos de 501 oficinas.
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Los gestores de turnos de las 501 oficinas estan distribuidos entre las 52
provincias espafolas y en un total de 269 localidades. Estas 501 oficinas son de
diferente tipologia y formato de actividad o negocio.

La medicion es global, es decir, sin distinguir entre usuarios que acuden a
propésito de productos SPU de los que acuden a propdsito de productos y
servicios de Correos fuera del ambito del SPU. La periodicidad de la medicion
es diaria y el indicador se calcula mensualmente, obteniendo el promedio
mensual y el acumulado al mes de referencia.

El resultado presentado por Correos para el afio 2021 fue: el tiempo medio de
espera y gestion en la oficina (TMO) acumulado a diciembre fue 0:07:29, siendo
el tiempo medio de espera (TME) de 0:03:04 y el tiempo medio de atencion
(TMA) de 0:04:25.

El PPSPU fija el objetivo de calidad para el presente indicador en 8 minutos, por
lo que con el resultado de 7 minutos y 29 segundos Correos cumple dicho
objetivo en 2021.

Conclusiones del auditor.

El auditor, en el marco de la revision de la metodologia empleada por Correos
para medir el tiempo medio de espera y atencion, analizé la muestra de oficinas
utilizada por el operador y concluy6 que dicha muestra no es representativa de
la tipologia y formato de las oficinas por estar sobrerrepresentadas las oficinas
de mayor tamario.

El auditor sefala que esto es relevante ya que el PPSPU establece que los
muestreos deben incorporar:

«— El efecto territorial, efectudandose el trabajo en todas las provincias
espafolas y en municipios de distinto tamafio.

— El efecto tamafio de la tipologia de las oficinas, teniendo en cuenta la
clasificacion de estas realizada por el operador designado, incluyendo, al
menos, un doble nivel de estratificacion: por estratos de red (relacionados
con el tipo de municipio o lugar de ubicacién) y por nivel de actividad o
negocio de la oficina.»

El auditor apunta que este incumplimiento de los requisitos de la muestra se debe
a que Correos no ha realizado un muestreo real sobre la poblacién de oficinas,
sino que ha calculado el indicador Unicamente con las oficinas en las que hay
implantado un gestor de turnos, que por su propia naturaleza se instala en las
oficinas con mayor afluencia de usuarios y, por tanto, de mayor tamafo. En este
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sentido debe destacarse que estas 501 oficinas representan el 22% de las
oficinas de Correos y gestionan el 60% de los envios SPU.

Por tanto, para mejorar la representatividad de la muestra de oficinas de Correos,
el auditor sefiala que ésta deberia incluir oficinas de menor tamafio, por lo que
propone que el operador analice qué opciones existen para realizar mediciones
en oficinas sin gestor de turnos, por ejemplo, con panelistas u otras metodologias
similares.

2. ALEGACIONES DE CORREOS.

“Correos valora positivamente las conclusiones del Auditor y se compromete en
lo sucesivo a implementar nuevos mecanismos que permitan proporcionar
informacion que resulte mas representativa para el calculo del citado indicador.
En este sentido, CORREOS pretende ampliar la representatividad de la muestra
de oficinas mediante instalacién de nuevos gestores de turnos y estableciendo
mediciones complementarias a través de otras herramientas aun por concretar.”

3. CONCLUSION DE LA CNMC.

El resultado en 2021 del indicador de tiempo medio de espera y gestién en la
oficina aportado por Correos, 7 minutos y 29 segundos cumple el objetivo
establecido por el PPSPU (< 8 minutos).

En futuros ejercicios, el operador debera ampliar la muestra de oficinas sobre las
gue realice las mediciones de tiempos, de tal forma que incluya oficinas de
diferentes tamanios y tipos de negocio, al objeto de adecuarse a las previsiones
del PPSPU sobre la representatividad de la muestra.

[11.2.2. GRADO DE ACCESIBILIDAD, LIMPIEZA Y CONFORT DE LAS
INSTALACIONES

1. RESULTADOS PRESENTADOS POR CORREOS Y CONCLUSIONES DE LA
AUDITORIA.

Correos sefiala que la medicion de estos indicadores la llevo a cabo mediante
una encuesta realizada a los usuarios que acudieron a las oficinas en el dltimo
trimestre de 2021 a recoger un envio, tanto dentro del &mbito del SPU como del
resto de productos que comercializa Correos. La encuesta se realizé en todas
sus oficinas (con distinta tipologia y formato de actividad), distribuidas en las 52
provincias y en 1.844 localidades diferentes, empleando para ello la tableta
digitalizadora en la que el usuario firma la recogida de su envio. La encuesta se
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compone de tres preguntas sobre la valoraciéon de la accesibilidad, la limpieza y
el confort en las oficinas.

La encuesta se realiza tres dias al mes, esta formada por tres preguntas directas
al usuario en dias alternos, cada dia se habilita una pregunta. Las preguntas son:
- Encuesta 1: ; Como valora la accesibilidad a la oficina?

- Encuesta 2: ; Como valora la limpieza de la oficina?

- Encuesta 3: ¢ Como valora el confort (iluminacién, mobiliario) de la oficina?

La escala de valoracion para cada pregunta es de 1 a 10, donde el 1 representa
una accesibilidad, limpieza y confort pésimos y el 10 una accesibilidad, limpieza
y confort excelentes.

En 2021 las encuestas el operador las realizé en las siguientes fechas:

- Encuesta 1. Accesibilidad: 13 de octubre, 9 de noviembre y 14 de diciembre
- Encuesta 2. Limpieza: 14 de octubre, 10 de noviembre y 15 de diciembre
- Encuesta 3. Confort: 15 de octubre, 11 de noviembre y 16 de diciembre

Correos explica que principalmente las realiza en la segunda semana del mes
porque considera que en las semanas intermedias de cada mes hay una mayor
estabilidad de flujo de clientes.

Se obtuvieron un total de 120.090 respuestas: 40.815 en las encuestas sobre
Accesibilidad (14.925 en octubre, 11.573 en noviembre y 14.317 en diciembre),
40.071 en las encuestas sobre Limpieza (15.406 en octubre, 11.819 en
noviembre y 12.846 en diciembre) y 39.204 en las encuestas sobre Confort
(15.678 en octubre, 11.323 en noviembre y 12.203 en diciembre).

El indicador se calcula mensualmente a partir del promedio de las respuestas
obtenidas y se obtiene el dato del indicador a nivel global y de cada oficina.

En cuanto al resultado de la medicion de este indicador para 2021, Correos
aporté lo siguiente:

“El resultado del indicador de grado de accesibilidad, limpieza y confort de las
instalaciones a nivel global fue de 9.4 en octubre, 9.4 en noviembre y 9.3 en
diciembre.

El resultado a nivel global en cada una de las encuestas fue:

- Accesibilidad: 9.5 en octubre, 9.4 en noviembre y 9.4 en diciembre.

- Limpieza: 9.5 en octubre, 9.4 en noviembre y 9.4 en diciembre.

- Confort: 9.3 en octubre, 9.3 en noviembre y 9.3 en diciembre.”

Conclusiones del auditor.
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Debido a las restricciones temporales con que se encontr6 Correos para
implementar las mediciones de los indicadores de atencién al publico, dadas por
la publicacion del PPSPU mediado el afio (BOE de 26 de junio de 2021), las
mediciones se realizaron sobre una muestra que desde el punto de vista
temporal resulta insuficiente. No obstante, el operador ha indicado que en los
préximos ejercicios la muestra se ampliara a todos los meses del afio y que estas
encuestas se realizaran en la segunda semana del mes, evitando dias festivos
autondmicos o locales.

Considerando la muestra para la totalidad del afio que empleara Correos a partir
del ejercicio 2022, el auditor realiza las siguientes observaciones:

I Silas encuestas se realizan siempre durante la segunda semana del mes,
una semana estandar segun Correos por la “mayor estabilidad del flujo de
clientes”, no se tendra una muestra aleatoria, sino basada en el criterio de
Correos sobre los dias mas estables. A juicio del auditor, las encuestas
deben realizarse en fechas aleatorias para obtener un valor representativo
del indicador en el ejercicio.

i El auditor considera que el tamafio de la muestra por cada subindicador
(accesibilidad, limpieza y confort) sera insuficiente si se miden por
separado con 12 muestras mensuales; por eso sugiere, ya desde 2022,
bien ampliar la muestra de cada subindicador para que se cuente con al
menos 36 muestras para cada uno de ellos, bien unificar las 3 preguntas
en una sola ya que en el PPSPU este indicador es uno solo.

il El auditor considera que el operador debe calcular un Unico indicador y
propone que para 2021 se tome como resultado 9,4 puntos sobre 10.

2. ALEGACIONES DE CORREOS.

“En este punto, no tenemos nada que objetar a las conclusiones del Auditor que,
como bien sefala, la muestra resulta insuficiente debido a las restricciones
temporales por la Publicacion del Plan de Prestacion en el BOE el dia 26 de junio
de 2022 que condicionado la medicion a los meses de octubre, noviembre y
diciembre de 2021. CORREOS mantiene su compromiso en ampliar la muestra
para los proximos ejercicios a todos los meses del afio y en los términos
propuestos por el Auditor y seleccionar aleatoriamente las fechas de realizacion
de las encuestas de todo el mes.”

3. CONCLUSION DE LA CNMC.

En futuros ejercicios Correos debera modificar la metodologia empleada para la
medicion de este indicador:
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- Ampliando el periodo temporal y el nUmero de encuestas realizadas a los
usuarios.

- Seleccionando aleatoriamente las fechas de realizacion de las encuestas.

Asimismo, esta Sala comparte la opinion/valoracion expresada por el auditor y
requiere a Correos para que en futuros ejercicios aporte un unico valor anual
como resultado de este indicador de calidad, toda vez que el PPSPU establece
un Unico objetivo (“el objetivo de calidad en relacién al presente indicador se
establece en 6 puntos”).

Respecto a 2021, se considera correcto tomar como resultado del indicador
accesibilidad, limpieza y confort de las instalaciones los 9,4 puntos sobre 10
propuesto por el auditor. Dicho resultado cumple el objetivo del PPSPU.

[11.2.3 INDICADOR AMABILIDAD Y TRATO.

1. RESULTADOS PRESENTADOS POR CORREQOS Y CONCLUSIONES DE LA
AUDITORIA.

La metodologia empleada por Correos para medir este indicador es idéntica a
la empleada en el indicador anterior (accesibilidad, limpieza y confort), si bien
en este caso se lleva a cabo mediante la pregunta al usuario “;,como valora la
amabilidad y trato recibido?”

La encuesta se implemento en el dltimo trimestre del afio 2021, de octubre a
diciembre, en las siguientes fechas:

- 19, 20y 21 de octubre

- 16, 17 y 18 de noviembre

- 21, 22, 23 de diciembre

Se obtuvieron un total de 123.021 respuestas en el trimestre, de ellas 42.991
en octubre, 38.107 en noviembre y 41.923 en diciembre.

El resultado del indicador de nivel de amabilidad y trato a nivel global fue de 9.6
en octubre, 9.6 en noviembre y 9.7 en diciembre.

Conclusiones del auditor.

El auditor reitera las observaciones realizadas a la metodologia para el anterior
indicador relativas a la falta de aleatoriedad en la muestra y a la necesidad de
presentacion de un unico valor como resultado anual.
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Tras la revision de los célculos aportados por Correos el auditor propone que se
tome como resultado del indicador valoracion de la amabilidad y trato el resultado
anual de 9,6 puntos sobre 10.

2. ALEGACIONES DE CORREOS.

‘Nuevamente, CORREOS acoge favorablemente las recomendaciones del
Auditor en este punto y trabajara en lo sucesivo por implementar las medidas
necesarias para facilitar la informacion en los términos descritos ampliando, por
una parte, el nimero de muestras a todos los meses del afio y, por otro,
seleccionando aleatoriamente las fechas de realizacion de las encuestas de todo
el mes.”

3. CONCLUSION DE LA CNMC.

Respecto a la metodologia empleada por Correos, se reitera lo sefialado en la
conclusion CNMC del indicador anterior.

En cuanto al resultado, esta Sala comparte la opinidn/valoracién expresada por
el auditor y requiere a Correos para que en futuros ejercicios aporte un Unico
valor anual como resultado del indicador de nivel de amabilidad y trato, toda vez
que el PPSPU establece un unico objetivo (“el objetivo de calidad en relacion al
presente indicador se establece en 6 puntos”).

Respecto a 2021, se considera correcto tomar el resultado de 9,6 puntos sobre
10 propuesto por el auditor. Dicho resultado cumple el objetivo establecido en el
PPSPU.

[11.2.4 INDICADOR PLAZO DE RESPUESTA A LAS QUEJAS Y
RECLAMACIONES

1. RESULTADOS PRESENTADOS POR CORREQOS Y CONCLUSIONES DE LA
AUDITORIA.

Segun el PPSPU este indicador mide las quejas y reclamaciones respondidas
dentro del plazo establecido, se debera desagregar por envios nacionales y
transfronterizos y su medicion sera directa a partir de los sistemas de informacién
de Correos.

El objetivo se establece en un 95% de reclamaciones respondidas en plazo para
los envios nacionales y en un 80% para los envios transfronterizos, salvo que la
causa del incumplimiento sea un retraso imputable al operador de destino.
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Correos presenta los siguientes resultados:

Tabla 5. Resultado indicador Plazo de Respuesta a Quejas y Reclamaciones 2021

Producto/Servicio SPU % Quejas y reclamacionecontestadas dentro de plazo
Producto Nacional 98,05%
Producto Transfronterizo 89,06%
Total general 92,19%

Fuente: Correos
Conclusiones del auditor.

El auditor, analizada la informacion y metodologia empleada por Correos en el
célculo del indicador, realiza las siguientes observaciones:

I Como ya se advirtiera al analizar el apartado “condiciones generales”
las quejas o reclamaciones relativas a envios de carta o productos sin
trazabilidad no estan desagregadas en nacionales y transfronterizas y
se imputan en su totalidad a reclamaciones de envios nacionales.
Correos sefala que opta por esta imputacion debido a que: “a relacion
del negocio de carta nacional y carta internacional representa el 98,6%
para la carta nacional y solo el 1,4% para la carta internacional. Al no
poder discernir entre Nacional y Transfronterizo por retraso en
nuestros desarrollos, se ha optado por imputar el volumen de
reclamaciones al mayor volumen de producto admitido”.

. El resultado lo calcula Correos solo con las reclamaciones de Producto
SPU, sin considerar las reclamaciones de Servicio SPU, por
considerar que “no estan vinculadas a un envio”.

A juicio del auditor, los resultados aportados por Correos pueden considerarse
incorrectos, debido a la incorrecta desagregacion de la carta ordinaria en
nacional y transfronteriza, que Correos imputa en un 100% a nacional.

Afade el auditor que Correos tampoco ha considerado las reclamaciones de
Servicio SPU en el célculo, lo que introduce un elemento adicional de
incorreccion en los resultados.

El auditor considera que no se cuenta con suficiente informacion para corregir
estos resultados, pero que con la informacién presentada por el operador podria
estimarse un resultado méas adecuado introduciendo en el calculo las
reclamaciones de Servicios SPU que Correos considera en su totalidad
nacionales:
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Tabla 6. Calculo indicador reclamaciones contestadas en plazo 2021 incluyendo
reclamaciones de servicio

Reclamaciones Reclamaciones
contestadas contestadas fuera Total Indicador
dentro de plazo de plazo
Producto y servicio nacional 119.285 2.587 121.872 97,88%
Carta certificada nacional 37.081 787 37.868
Envios sin n° de seguimiento/carta ordinaria 11.098 136 11.234
Paquete azul 797 52 849
Servicio SPU 70.309 1.612 71.921
Producto transfronterizo 83.000 10.198 93.198
Carta certificada internacional 74.401 8.796 83.197
Paquete internacional econémico 8.599 1.402 10.001
202.285 12.785 215.070

Fuente: El auditor

Esta estimacion de los resultados calculada por el auditor (97,88% de quejas y
reclamaciones nacionales contestadas dentro de plazo y 89,06% de quejas y
reclamaciones por envios transfronterizos respondidas dentro del plazo
establecido) seguiria sin contar con los datos correctos de distribucién de las
quejas y reclamaciones de carta ordinaria en nacional y transfronteriza (no
disponibles e imputadas en su totalidad a nacional), pero el auditor apunta que
ello tendria un impacto previsiblemente reducido en el resultado ya que los
envios de carta ordinaria son casi en su totalidad nacionales (el 98,6%).

Por ultimo, tanto los resultados presentados por Correos como la propuesta de
resultados alternativos estimados por el auditor para 2021 se sitian por encima
del objetivo del PPSPU (“el objetivo de calidad en relacion al presente indicador
se establece en un 95% para los envios nacionales y en un 80% para los envios
transfronterizos siempre que la causa del incumplimiento no sea debida a
retrasos imputables al operador de destino”).

2. ALEGACIONES DE CORREOS.
En sus escritos de febrero de 2023, en este punto, Correos no hace alegaciones.
3. CONCLUSION DE LA CNMC.

En relacion con la metodologia empleada por Correos, esta Sala comparte las
valoraciones realizadas por el auditor y reitera lo sefialado en el apartado 11l.1 de
la presente Resolucion. Correos deberd, por tanto, realizar las modificaciones,
en sus sistemas de clasificacion de quejas y reclamaciones, que le permitan
cumplir lo previsto en el PPSPU en su literalidad. En concreto, para el célculo del
plazo de respuesta a las quejas y reclamaciones, debera proceder a:
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- Desagregar las reclamaciones relativas a los envios de cartas SPU en
nacionales y transfronterizas.

- Incluir en los calculos todas las reclamaciones presentadas.

Respecto al resultado 2021 de este indicador, se considera adecuado tomar el
calculado por el auditor: un 97,88% de quejas y reclamaciones respondidas
dentro de plazo para los envios nacionales, el cual cumple el objetivo del 95%
des PPSPU, y un 89,06% de quejas y reclamaciones respondidas dentro de
plazo para los envios transfronterizos, el cual cumple el objetivo del 80% del
PPSPU.

111.3. DISTRIBUCION Y ENTREGA

El articulo 25 de la LSP sefiala que el PPSPU «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
economicas 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 Uniébn Europea para los servicios
transfronterizos intracomunitarios.»

Por su parte el apartado 10 del PPSPU establece:

«En relacion con la distribucion y entrega, la calidad en la prestacién se medira
a través del porcentaje de envios entregados en plazo entendiendo este como el
tiempo que discurre desde el depdsito del envio hasta la entrega a su
destinatario.

Se establecen los siguientes objetivos de plazo de entrega de los envios
nacionales:

— Entrega en tres dias desde el depdésito (D+3):

- El 93% de las cartas ordinarias.
- El 93% de las cartas certificadas.
- EI 80% de paquetes.

— Entrega en cinco dias desde el depdsito (D+5):
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« El 99% de las cartas ordinarias.
« El 99% de las cartas certificadas.
- EI 95% de los paquetes.

El control del cumplimiento de estos objetivos en lo que se refiere a las cartas
ordinarias se realizard mediante muestreo en computo anual, utilizando una
medicidén de extremo a extremo, segun la férmula D+n, en la que «D» representa
la fecha de depdsito y «n» el nimero de dias laborables que transcurren desde
tal fecha hasta la de su entrega al destinatario.

La medicion y analisis de los objetivos descritos se realizara a través de un
estudio especifico de manera que se garantice con rigor cientifico la fiabilidad de
los resultados. Este estudio debera, en todo caso, observar el cumplimiento de
la norma UNE-EN 13.850.

Para efectuar el estudio se hara uso de un sistema de muestreo suficientemente
representativo para los flujos de envios, asi como para las caracteristicas
discriminatorias de los envios reales.

En cualquier caso, en el estudio debera dejarse claramente identificado tanto el
tamafo de la muestra como su distribucion en particular en lo que se refiere a la
disposicion geografica de la misma.»

[11.3.1 INDICADOR PLAZO DE ENTREGA DE LA CARTA ORDINARIA
NACIONAL

Como sefiala el PPSPU el estudio de los tiempos de entrega de carta ordinaria
nacional debe basarse en un muestreo en computo anual que debe cumplir las
previsiones de la norma técnica UNE-EN 13850 de “Medicion del plazo de
entrega, extremo a extremo, para envios individuales de correo prioritario y de
primera clase”.

La norma técnica en su apartado 8 prevé que el ciclo de auditorias debe
acordarse con la Autoridad Reguladora. Establece que las auditorias de la
metodologia empleada deben realizarse al menos cada tres afios, afiadiendo
gue solo se precisan auditorias mas detalladas cuando cambie el proveedor del
estudio u ocurran cambios significativos en la metodologia de la medicién.

Tras contrastar con Correos que en el ejercicio 2021 no se daban los supuestos
en que la norma exige auditorias detalladass y dado que en la uUltima auditoria

5 Correos mediante escrito de 30 de noviembre de 2021 a solicitud de la DTSP confirmé que no
habia cambiado de empresa proveedora del estudio de tiempos de entrega de la carta
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gue se habia llevado a cabo en el afio anterioré el auditor habia sefialado que
con caracter general los procedimientos se adecuan a las exigencias que impone
la Norma UNE-EN 13850, la DTSP, haciendo uso de la citada prevision, no
consideré necesario contratar la auditoria externa de las mediciones de los
plazos de entrega de la carta ordinaria en el ejercicio 2021. Lo que fue
comunicado a Correos.

1. RESULTADOS PRESENTADOS POR CORREOS.

El operador el 29 de abril de 2022 aporto el Informe “Calidad en plazo del Servicio
Postal Universal. Carta Basica Ordinaria- Abril de 2022”, con los siguientes
resultados:

Tabla 7. Resumen resultados globales plazos de entrega carta ordinaria 2021

D D
Objetivo 0,93% 99,00%
Resultado 92,53% 97,6%
Error estadistico +0,51% +0,20%

Resultado (Art. 47.4 RD 1829/1999) 93,04% 97,89%
Desviacion 0,04% -1,11%

Fuente: Correos.

Correos para el calculo de la desviacion en el cumplimiento de los objetivos D+3
y D+5 alude a la prevision contenida en el articulo 47.4 del Reglamento Postal:

«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,

ordinaria en 2021, ni habia introducido ninglin cambio en la metodologia para el calculo de
los plazos de entrega respecto al ejercicio 2020 (Gltimo auditado).

6 El detalle de la metodologia empleada por Correos y de la Gltima auditoria realizada sobre ésta
se recogen en el apartado Il del Informe sobre el control y medicién de los indicadores de
calidad del servicio postal universal correspondientes al ejercicio 2020 - STP/DTSP/027/20
(https://www.cnmc.es/expedientes/stpdtsp02720).
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se considerara como resultado obtenido, a efectos de célculo, el limite superior
del intervalo de confianza.»

Esta misma prevision se establece en el apartado 11 del PPSPU cuando sefiala:
«como consecuencia del error estadistico que se genera en el muestreo, se
tomara como resultado, a efectos del calculo de la desviacion, el limite superior
del intervalo de confianza.»

Atendiendo a lo anterior, tomando el limite superior del intervalo de confianza,
se concluye que en 2021 Correos cumple el objetivo del 93% de entrega en tres
dias desde el deposito de la carta ordinaria (D+3) puesto que el resultado es del
93,04%. Sin embargo, el operador incumple el objetivo del 95% de entrega en
cinco dias desde el depdésito (D+5) ya que el resultado en 2021, teniendo en
cuenta el error estadistico, es del 97,89%, lo que supone una desviacion
respecto al objetivo del -1,11%.

En sus conclusiones, Correos hace las siguientes afirmaciones:

“Como se observa en el grafico 3 “evoluciéon mensual de la calidad””

Evolucion calidad Nacional en plazo 2021

995 99% >y =g 99% 99%

%043 e——Obj. D43 =B dt5 =——Ob). D+5

el dato del mes de enero no es consistente con el resto de datos de la serie
temporal, se trata de un dato anormal y extremo, considerado como un outlier en
estadistica, que afecta negativamente en este caso a la estimacion de la calidad
anual y que se debi6 a las consecuencias de las inclemencias meteoroldgicas

7 El grafico al que alude Correos es el que aparece incorporado al texto.
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provocadas por el paso de la borrasca profunda europea Filomena y que ya se
informd a la CNMC en escrito del 9 de Marzo de 2021:

Entre los dias 6 a 11 del pasado mes de enero, Espafia se vio mayormente
afectada por la borrasca profunda europea Filomena, a lo que sucedid una
intensa ola de frio hasta el domingo 17 de enero, con el consiguiente riesgo por
la formacion de placas de hielo, la incomunicacion y la falta de suministro en
multitud de pueblos y ciudades.

[La borrasca Filomena, sexta de la temporada 2020-2021, fue nombrada por
AEMET el martes 5 de enero de 2021 a las 10:00 UTC por avisos emitidos para
el 6 de enero y siguientes dias por temporal de viento, lluvias fuertes y/o
persistentes y mar en Canarias, sur de Andalucia y Ceuta, y por nevadas
copiosas en amplias zonas del interior peninsular. Todos los fendmenos
anunciados tuvieron lugar entre los dias 6 y 10 de enero, pero lo mas destacado
fue la gran nevada ocurrida en el interior peninsular los dias 8 y 9, que sin lugar
a dudas puede ser calificada como historica, al acumular hasta 50 cm de nieve
en Madrid capital y en otras zonas del centro y este. Tras desaparecer Filomena,
cesar las precipitaciones y despejarse los cielos durante el domingo 10 dio inicio
una ola de frio que duré desde el lunes 11 hasta el domingo 17, que también se
puede considerar historica por los registros alcanzados.

FUENTE: www.aemet.es]

Las significativas consecuencias de dichas inclemencias meteoroldgicas (cortes
de vias, suspension o desvios de los itinerarios habituales, etc.) ocasionaros
incidencias generalizadas en las rutas del transporte y/o distribucion de
correspondencia en buena parte de los a&mbitos de las zonas citadas; en el
funcionamiento de algunas oficinas y/o centros de tratamiento (al no poder acudir
los empleados a sus puestos de trabajo, etc.); en la recogida de los envios
depositados en los buzones; e incluso en la actividad de la oficina de Cambio de
Madrid/Barajas.

Por el motivo anterior consideramos que con objeto de evaluar el cumplimiento
de los parametros de calidad establecidos en el plan de prestacion se debe
eliminar los envios del mes de enero en el célculo de calidad en plazo,
obteniendo los siguientes resultados (datos ponderados calculados sin tener en
cuenta el porcentaje de error estadistico y, por lo tanto, desconocer el limite
superior del intervalo de confianza al que se refiere el articulo 47 del R.D.
1829/1999):

- Para el indicador D+3 se obtiene un dato global del 93,51%,
produciéndose una desviacion de +0,51% con respecto al objetivo
fijado en el 93%; y un aumento del +0,98% con respecto al dato del
afio completo, incluyendo enero.

- Para en indicador D+5 se obtiene un dato global del 98,05%,
produciéndose una desviacién de -0,95% con respecto al objetivo
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Respecto a la afirmacion de Correos de que los datos de enero de 2021 suponen
un outlier estadistico y su propuesta de exclusién de dichos datos de los calculos
de los plazos de entrega de la carta ordinaria del ejercicio 2021, esta Sala
considera que el calculo de los plazos de entrega debe comprender todo el afio
dado que:

I Como conoce Correos por otros expedientes tramitados ante la CNMC
(STP_DTSP_19 20y STP_DTSP_006_21 de solicitud exencion diversos
periodos de tiempo en las mediciones plazo de entrega del ejercicio 2020
por el evento de fuerza mayor generado por la pandemia sanitaria COVID
19), la norma UNE-EN 13850 en su apartado 5.2.2 prevé que, en caso de
fuerza mayor, puede considerarse la deduccion del periodo
correspondiente.

Y afiade la norma que «cualquier deduccién debe indicarse en el informe
y estar sujeta a auditoria.

Cualquier deduccion debe ser comunicada sin retraso a la autoridad
reguladora. Se requiere acuerdo con la autoridad reguladora en todas las
deducciones planificadas debidas a causas de fuerza mayor antes del
célculo del informe anual.»

Los hechos a los que alude el operador se produjeron en enero de 2021
y, aunque fueron comunicados a esta Comision el 9 de marzo de 2021,
en dicha comunicacién el operador no solicitd6 su exclusiébn de las
mediciones de los plazos de entrega, solicitud que formula por primera
vez el 29 de abril de 2022 cuando presenta su informe anual.

Por tanto, Correos no se ha ajustado al marco procedimental que le exige
la norma técnica y solicita “ex novo” y de manera extemporanea la
exclusion del periodo de enero de 2021 una vez calculado y presentado
su informe anual.

i A mayor abundamiento, Correos no alude a que se produjera un evento
de fuerza mayor, sino que pretende la deduccion por criterios de
estadistica (“un outlier estadistico”), lo que no tiene amparo en la norma
UNE.

2. ALEGACIONES DE CORREOS.

El operador no presentd alegaciones adicionales a lo expresado en su Informe
“Calidad en plazo del Servicio Postal Universal. Carta Basica Ordinaria- Abril de
2022”.
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3. CONCLUSION DE LA CNMC.

Los resultados de los plazos de entrega de la carta ordinaria en 2021,
considerando los errores estadisticos, son los siguientes:

e D+3: El 93,04% de cartas ordinarias fueron entregadas en 2021 en tres
dias 0 menos desde el depdsito, o que cumple el objetivo del 93%
establecido en el PPSPU.

e D+5: El 97,89% de cartas ordinarias fueron entregadas en cinco dias o
menos, lo que incumple el objetivo del 99%. La desviacion es del -1,91%
en D+5.

Asimismo, esta Sala recuerda a Correos que debe comunicar a la CNMC
cualquier deduccidon que pretenda realizar por motivos de fuerza mayor en los
calculos de los plazos de entrega anuales:

- Solicitando expresamente la deduccion y aportando la informacion y
justificacion suficientes previstas en la norma UNE-EN 13850.

- Con la suficiente antelacion y, en cualquier caso, siempre antes del
célculo de su Informe final sobre los plazos de entrega.

[11.3.2 INDICADORES PLAZO DE ENTREGA DEL PAQUETE NACIONAL Y
CARTA CERTIFICADA NACIONAL.

Como establece el PPSPU, por lo que respecta a los envios de cartas
certificadas y de paquetes nacionales incluidos en el SPU, al tratarse de envios
registrados el control se efectuard a través del andlisis directo de la informacién
contenida en los sistemas informaticos del operador, sefialando el apartado 10
que el sistema de medicion es la “medicién directa”.

Dado que Correos emplea los mismos sistemas informaticos y reglas de calculo
para medir los plazos de entrega del paquete y la carta certificada, la auditoria
se realiza sobre el célculo de ambos indicadores, por lo que también se recogen
en un mismo apartado las conclusiones de la CNMC.

1.1 RESULTADOS DEL PLAZO DE ENTREGA DE PAQUETE NACIONAL
PRESENTADOS POR CORREOQOS.
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Aunque el operador presentd unos resultados para los plazos de paquete
nacional SPU (en adelante paquete azul®) el 29 de abril de 2022, el auditor
detectd un error en los calculos debido al tratamiento inadecuado de los
descuentos de los tiempos de aduanas, por lo que el operador presentd los
resultados corregidos el 18 de julio de 2022 en su Informe “Calidad en plazo del
Servicio Postal Universal. Paquete azul — Julio 2022”.

Correos sefialé que el calculo se hizo sobre un 89% del total de envios de
paquete azul registrados en sus sistemas. Del 11% excluido del célculo, la
mayoria (un 96%) son envios que no cuentan con un evento de admision, un
1,36% son envios que no tienen un evento de entregado o intento de entrega,
un 1,20% son envios devueltos por la aduana al remitente, un 1,09% son envios
en donde la unidad de admision o la unidad del intento de entrega no es valida,
y el 0,20% son envios excluidos por otras causas (fecha de admision posterior a
la fecha del intento de entrega, fecha de entrega superior a 90 dias, etc.).

El resultado para el objetivo plazo de entrega en paquete aportado por Correos
es:

Tabla 8. Resultado plazos de entrega paquete azul 2021

Resultado 78,09% 93,85%
Fuente: Correos

El operador incumple el objetivo de entrega del 80% de los envios en tres dias
desde el depdésito (D+3) al ser el resultado obtenido del 78,09%, lo que se desvia
del objetivo un -1,91%. Igualmente incumple el objetivo de entrega del 95% en
cinco dias desde el depodsito (D+5) con el resultado del 93,85%, siendo la
desviacion del -1,15%.

En el Informe Correos sefiala “Como se observa en el grafico 2° “evolucion
mensual de la calidad”

8 “Paquete Azul” es el nombre comercial del paquete postal nacional incluido en el ambito del
SPU.
9 El grafico al que alude Correos es el que aparece incorporado al texto.
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Evolucion calidad en plazo 2021
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el dato del mes de enero y agosto no son consistentes con el resto de datos de
la serie temporal, se trata de datos anormales y extremos que afectan
negativamente a la estimacion de la calidad anual. Si bien el dato de agosto se
pudo deber a causas internas a Correos (cambio en la legislacién Aduanera que
implicé cambios en los procesos), el dato de enero se debiod a las consecuencias
de las inclemencias metereoldgicas provocadas por el paso de la borrasca
profunda europea Filomena y que ya se informé a la CNMC en escrito del 9 de
Marzo de 2021

“Por el motivo anterior consideramos que con objeto de evaluar el cumplimiento
de los parametros de calidad establecidos en el plan de prestacién se debe
eliminar los envios del mes de enero en el célculo de calidad en plazo,
obteniendo los siguientes resultados:

Calidad en plazo Nacional sin Enero
Objetivo D+3 D+5

Resultado 80,06% 95,16%

Si ademas de estos envios eliminamos de la muestra los envios comentados
gue contenian mercancia prohibida para volar y tuvieron que ser cursados por
via maritima obtenemos un resultado de calidad en plazo de:

Calidad en plazo Nacional sin enero
y sin envios cursados via maritima

Objetivo D+3 D+5

Resultado 81,26% 96,20%

Resulta necesario precisar que lo relativo a las incidencias derivadas de los
cambios en la normativa aduanera y mercancias prohibidas para volar, que
llevaron a que los envios tuvieron que ser cursados por via maritima, no fue
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puesto en conocimiento de la CNMC en ningdn momento anterior a la
presentacion de los resultados de los plazos de entrega de paquete en abril de
2022, aunque el operador afirma que estos hechos afectaron al mes de agosto
de 2021.

Esta Sala considera que los resultados deben ser los calculados para todo el afio
2021, sin realizar los descuentos planteados por el operador, por los motivos ya
sefalados en el apartado relativo a carta ordinaria nacional.

1.2 RESULTADOS DEL PLAZO DE ENTREGA DE LA CARTA CERTIFICADA
NACIONAL PRESENTADOS POR CORREOS.

El 29 de abril de 2022 Correos presento el informe “Calidad en plazo del Servicio
Postal Universal. Carta certificada nacional — Abril 2022”.

En el informe el operador sefala que la medicién de los plazos de entrega 2021
se hizo sobre el 57% de la totalidad de envios de carta certificada nacidos en
cualquier punto de la geografia espafiola gestionados por Correos.

El 43% de envios excluido del calculo se debe en la mayoria de los casos
(99,1%) a que se trata de envios que no tienen un evento de admision. Un 0,8
% son envios que no tienen un evento de entregado o intento de entrega. El resto
(0,08%) son envios que se han excluido por otras causas (fecha de admision
posterior a la fecha del intento de entrega, fecha de entrega superior a 90 dias,
unidad de admision o intento de entrega no valida, etc.).

El resultado que presenta Correos es el siguiente:

Tabla 9. Resultado plazos de entrega carta certificada nacional 2021

D+3 D+5

Resultado 88,62% 95,63%
Desviacion -4,38% -3,37%
Fuente: Correos

Como indica el propio operador en su informe, en 2021 incumple el objetivo D+3
del 93%, con una desviacion del -4,38% puesto que el resultado que obtiene es
del 88,62%. Correos incumple también el objetivo del 99% en D+5, puesto que
el resultado que obtiene es del 95,63%, con una desviacién del objetivo de -
3,37%.

Aunque en los resultados mes a mes se aprecia que en enero los datos son
peores que en el resto del afo, a diferencia de lo que hiciera en carta ordinaria 'y
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paquete azul, Correos en este informe no solicita que se descuente ningiin mes
de las mediciones del ejercicio 2021.

Conclusiones de la auditoria de las mediciones de paquete azul y carta
certificada nacional realizadas por Correos.

Tras la revision de la metodologia empleada para el célculo del plazo de entrega
del paquete azul y de la carta certificada nacional en el ejercicio 2021, el auditor
sefiala que “la medicion directa del plazo de entrega de los envios de paquete
azul y carta certificada nacional por la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
S.A. para el ejercicio cerrado a 31 de diciembre de 2021 resulta en términos
generales correcta, habiéndose detectado algunos aspectos a corregir’.

A continuacién, se resumen las incidencias o aspectos a corregir detectados por
el auditor:

i Elevado volumen de envios excluidos de los calculos de los plazos de
entrega por no disponer de evento de admision®

El auditor sefiala que el PPSPU determina que el sistema de medicion
para el indicador “plazo de entrega” es la medicion directa. Se constat6
en la auditoria que Correos realizé esta medicion directa sobre el 56,9%
de los envios de carta certificada nacional y el 89,1% de los envios de
paquete azul, por lo que quedaron fuera de la misma el 43,1% de envios
de carta certificada y el 10,9% de los paquetes.

En su mayoria el motivo de su no inclusion en las mediciones se debe a
gue son envios que no cuentan con el evento de admisién. Estos envios
son los de clientes de franqueo pagado o franqueo diferido que entregan
los paquetes o cartas certificadas con un albaran globalizado, en papel, y
sin fichero informatico asociado con detalle singularizado de los mismos
(Correos sefiala que este tipo de clientes son residuales y en su mayoria
se trata de Administraciones Publicas). En esta modalidad de admisién,
no se lleva a cabo el registro individualizado de cada uno de los envios y,
por tanto, no llevan asociados este evento de admisién necesario para
realizar el célculo del plazo de entrega.

No obstante, no todos los envios de clientes con franqueo pagado que se
entregan con albaran globalizado carecen de evento de admision, ya que

10 Para el calculo del plazo de entrega de los productos registrados (paquete azul y carta
certificada) es necesario disponer de evento de admision y de evento de entrega.
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existen dos modalidades de envio que si permiten asignar un evento de
admision:

o Envios SICER: realizados a través de un sistema de admision
(SICER) en el cual los clientes envian un fichero con los datos
individualizados de cada envio, de forma que se genera el
evento de admisiobn de los envios en los sistemas de
informacion.

o Envios de la Oficina virtual: envios pre-registrados en la oficina
virtual de Correos donde se introducen los datos de los envios
y cuando son admitidos, se leen uno a uno y se crea su evento
de admision.

La recomendacion del auditor es que Correos realice todas las acciones
posibles a fin de reducir lo maximo posible el volumen de envios excluidos
de la medicion por esta causa, y apunta como posibles soluciones a
valorar por el operador:

o Realizar acciones comerciales para que los clientes residuales
evolucionen hacia una admision unitaria de los envios en que
si se disponga de evento de admision (SICER, oficina virtual).

o Como posible alternativa, que tendria impacto tecnoldgico y
coste, que Correos valorara la utilizacion de las maquinas para
parametrizar la lectura de los localizadores de los envios de los
clientes que depositan en admisién masiva.

Descuento erréneo de dias de aduana, en envios de paquete azul con
evento de entrada en aduana vy sin evento de salida

El auditor, en su revision de la aplicacion por Correos de la regla de
calculo de los plazos de entrega, detecto varios envios de paquete azul
con origen peninsula y destino Canarias que tenian un evento de inicio de
tramite aduanero y no tenian un evento de salida, y en los que se habia
descontado erroneamente un dia en el tiempo de entrega. Segun la regla
de calculo revisada y aprobada por la CNMC en afios anteriores, Correos

11 | as recomendaciones planteadas por el auditor deberan ser valoradas por Correos puesto que
en parte dependen de la decisién de algunos de sus clientes, y como ya ha comentado en el
proceso de la auditoria el operador pueden suponer un coste o desarrollo informatico
adicional.
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solamente puede descontar dias imputables a la aduana en el calculo del
plazo de entrega cuando el envio disponga de un evento de entrada y otro
de salida aduanera, esto es, cuando se pueda calcular correctamente el
tiempo que el envio es retenido realmente en aduana.

Analizada por Correos la incidencia, se determino que se debia a un error
de parametrizacion en un desarrollo informatico que se estaba llevando a
cabo por el operador. En cuanto al impacto, se comprobé que afectaba a
un total de 1.710 envios de paquete azul, y revisado el calculo del plazo
de entrega nacional presentado en abril de 2022 supuso que los
resultados obtenidos en D+3 disminuyeran un 0,21 % y 0,07 % para D+5
respecto a los célculos iniciales (los datos revisados se aportaron por
Correos en el informe de julio de 2022).

Correos explica en este informe que adopté una serie de medidas
correctivas relativas al desarrollo informéatico y el auditor recomienda que
el operador incorpore ademas reglas de validacion adicionales para
comprobar que no se aplica por error la regla de calculo del plazo con
descuento de tiempo aduanero en aquellos envios que no dispongan de
los dos eventos (entrada y salida de aduana).

Tratamiento diverso en el calculo del plazo de entrega para aquellos
envios que son devueltos por la aduana al remitente

El auditor detecté que Correos no da un tratamiento Unico a este tipo de
devoluciones, ya que hay envios que si son incluidos en el célculo del
plazo de entrega (los que cuentan con el evento “devolucion al remitente”
de aduana) y otros no (los que no cuentan con dicho evento).

Su recomendacioén es que el operador aplique lo dispuesto en el Anexo H
de la norma UNE-EN 13850 y excluya del célculo los envios con el evento
“devolucion al remitente”. Esto estaria alineado con el apartado 3.1.2. del
citado Anexo (validacion basada en un envio) donde se prevé
expresamente que si se desconoce 0 existe evidencia de que las
autoridades aduaneras no han despachado los envios, estos envios
deberian excluirse del calculo del plazo de entrega.

Tratamiento de festivos en la regla de calculo de aduana

En la auditoria se comprob6 que coexisten dos tratamientos diferenciados
para el descuento de los dias festivos, o que genera un impacto en el
calculo del plazo de entrega con descuento de aduana, negativo si los
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festivos en destino son previos al tramite aduanero, o positivo en el caso
de festivos en origen previos al tramite de aduana.

El auditor recomienda que Correos mantenga una uniformidad en el
tratamiento de los festivos para el célculo del plazo de entrega con
descuento de tiempos de aduana.

v Inclusién de envios con origen o destino Andorra

El auditor detectdé que, tanto para carta certificada como para paquete
azul, Correos incluye en los céalculos de los plazos de entrega nacionales
los envios con origen o destino Andorra, lo que representdé en 2021 un
[CONFIDENCIAL % y un %] del total de los envios de carta certificada
nacional y paquete azul, respectivamente.

El auditor sefala que el apartado 10 del PPSPU establece los objetivos
de plazo de entrega de los envios nacionales de carta certificadas y
paquetes. Dado que Andorra no forma parte de la geografia nacional, se
recomienda que Correos adopte las medidas para excluir de las
mediciones los envios con origen o destino Andorra, a pesar de su baja
representatividad en términos de volumen.

vi Inclusién en el calculo de envios con mas de 90 dias de plazo de entrega

De acuerdo con la Norma UNE-EN 13850, los envios no entregados en
30 dias pueden ignorarse en el calculo de los plazos de entrega, dado que
se tiene que elaborar un informe dentro de un periodo de tiempo razonable
tras el fin del periodo de la medicion (Anexo H).

Correos tiene disefiada una causa de exclusion de las mediciones de este
tipo de envios en base a la prevision anterior. Sin embargo, en la auditoria
se identificaron 531 envios con un plazo de entrega (sin descontar
aduana) superior a 90 dias (5 envios de paquete azul y 526 de carta
certificada).

El auditor recomienda que el operador incluya como regla de validacion
adicional la comprobacién de la existencia de envios con méas de 90 dias,
a efectos de proceder a su descarte de forma previa a la emisién de los
informes finales con el calculo del plazo de entrega, lo que permitiria
mejorar ligeramente los resultados.

El auditor realiza las siguientes recomendaciones adicionales a Correos:
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Aplicar los procedimientos establecidos en la norma UNE-EN 13850y que
facultan para la deduccion de los envios afectados por causa de fuerza
mayor. Tal y como establece el apartado 5.2.2 de la norma UNE-EN
13850, se requiere acuerdo con la autoridad reguladora en todas las
deducciones planificadas debidas a causas de fuerza mayor antes del
célculo del informe anual. EI Anexo H de la Norma detalla el marco
procedimental por el que el operador que reclama fuerza mayor deberia
notificar al auditor y a la autoridad reguladora, dentro de un periodo
acordado tan pronto como el operador sepa el rango del incidente y sus
consecuencias, informando sobre: a) El tipo de incidente reclamado como
de fuerza mayor; b) El nivel de la influencia en las operaciones postales,
y las consecuencias publicas; ¢) El marco de tiempo esperado y acciones
tomadas para limitar los efectos; d) El rango del periodo que se solicita sin
servicio.

Unificar la informacion facilitada a la CNMC por parte de las diferentes
unidades organizativas involucradas del operador y relacionada con el
namero total de envios nacidos por producto.

Por ultimo, el auditor reviso las incidencias detectadas en la anterior auditoria y
en qué medida los ha corregido Correos, lo que se resume a continuacion:

Reparto en dias festivos

Categorizacion de los
envios devueltos al
remitente con tramites
aduaneros

Desviacion por descuento
de dias festivos

Inconsistencia en las
fechas de entrada en
aduana y de entrega

Entrega en festivo local de
cuatro envios en el mes de
diciembre 2020. El auditor

recomendod no realizar este

tipo de repartos
extraordinarios en dias
festivos.

El auditor recomendo al
operador revisar este tipo
de envios.

Desviacion en el plazo de
entrega al haber
descontado un dia extra.
El auditor detecté que en
un envio la fecha de
entrada en aduana era
posterior a su fecha de
entrega.

2. ALEGACIONES DE CORREOS.
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Cumplimiento.
No se han identificado entregas
en dias festivos.

Ver recomendacion relativa a
“Envios con tramites aduaneros
que son devueltos al remitente”,
por la que se propone la exclusion
de estos envios.

Cumplimiento.

No se ha identificado ninguna
desviacion por esta causa.
Cumplimiento.

No se ha identificado ninguna
inconsistencia.
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El operador no present6 alegaciones adicionales a lo expresado en sus Informes
de “Calidad en plazo del Servicio Postal Universal. Paquete azul- Julio de 2022”
y “Carta certificada nacional- Abril de 2022”.

3. CONCLUSION DE LA CNMC.

Respecto a la metodologia de céalculo de los plazos de entrega del paquete y
la carta certificada, esta Sala requiere a Correos para que en futuros ejercicios
corrija las incidencias detectadas por el auditor, en los siguientes términos:

1. Adoptar medidas conducentes a reducir el elevado volumen de envios
excluidos de los calculos de los plazos de entrega de carta certificada.

2. Respecto a la regla de calculo de plazos empleada para los envios sujetos a
tramites aduaneros:

- Implementar reglas de validacion adicionales para evitar errores en la
aplicacion de dicha regla de célculo.

- Homogeneizar el tratamiento a dar a los dias festivos y a los envios
devueltos por la aduana.

3. Excluir del calculo de los plazos de entrega nacionales los envios de paquete
y carta certificada con origen o destino en Andorra.

4. Implementar reglas de validacion adicionales para la comprobacion de la
existencia de envios con mas de 90 dias que permitan su exclusion de los
calculos de los plazos de entrega.

5. Comunicar a la CNMC cualquier deduccion que pretenda realizar por motivos
de fuerza mayor, en los célculos de los plazos de entrega anuales:

- Solicitando expresamente la deduccion y aportando la informaciéon y
justificacion suficientes.

- Con la suficiente antelacién y, en cualquier caso, siempre antes del
célculo de su Informe final sobre los plazos de entrega.

Respecto a los resultados:

Paquete:

e D+3: El 78,09% de los paquetes fueron entregados en 2021, en tres o
menos dias desde su depdésito, lo que incumple el objetivo del 80%
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previsto en el PPSPU. La desviacion respecto a dicho objetivo es del
-1,91%.

e D+5: ElI 93,85% de los paquetes fueron entregados en 2021, en cinco
0 menos dias desde su depésito, lo que incumple el objetivo fijado en
un 95%. La desviacién respecto al objetivo es del -1,15%.

Carta certificada nacional:

e D+3: En 2021 el 88,62% de las cartas certificadas nacionales fueron
entregadas en tres o0 menos dias desde su depdsito, lo que incumple
el objetivo del 93% previsto en el PPSPU. La desviacion respecto a
dicho objetivo es del -4,38%.

e D+5: El 95,63% fueron entregadas en cinco o menos dias desde su
depdsito, lo que incumple el objetivo del 99%. La desviacion respecto
al objetivo es del -3,37%.

[11.3.5 PLAZO DE ENTREGA DE CORREO INTRACOMUNITARIO

El PPSPU sefiala «A los efectos de este apartado, tendran valor equivalente a
los parametros mencionados de plazo de entrega para los envios nacionales,
aguellos que figuren en las normas aprobadas en el ambito de la Unidn Europea
para los servicios transfronterizos intracomunitarios»

A diferencia del tratamiento dado al resto de indicadores, el PPSPU en su
apartado 10 no incluye mencion alguna al plazo de entrega de los servicios
transfronterizos intracomunitarios en el cuadro donde recoge cada una de las
condiciones de prestacion, con su descripcion, sistema de medicion y objetivo.

Por tanto, el texto del PPSPU no incorpora regulacion alguna adicional a la
prevista en el articulo 25 de la LSP anteriormente reproducido®? (cuyo literal
reproduce) y en el articulo 45 del Reglamento Postal, cuyo apartado 4 establece:

12 Articulo 25 LSP «EIl 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 econdémicas 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, tendréan valor equivalente a los parametros fijados por el Acuerdo
del Consejo de Ministros citado aquellos que figuren en las nhormas aprobadas en el ambito de
la Unién Europea para los servicios transfronterizos intracomunitarios.»
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«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».

El Anexo Il de la Directiva postal indica:

«Las normas de calidad para el correo transfronterizo intracomunitario se
estableceran en relacion con el plazo medio de expedicién de los envios de la
categoria normalizada mas rapida, medido de extremo a extremo® segun la
formula D + n, en la que D representa la fecha de depésito'*y n el niUmero de
dias laborables que transcurren desde tal fecha hasta la de su entrega al
destinatario.

Mormas de cahdad para el comeo transfronferizo infracommmitario

Plazo Mormas
D+ 3 85 % de los envios
D+ 3 97 % de los envios

Las normas deben aplicarse no solo respecto al conjunto de los flujos del trafico
intracomunitario, sino respecto a cada uno de los flujos bilaterales entre dos
Estados miembros.»

Al igual que en afios precedentes, los datos de que dispone la CNMC son los
publicados por la International Post Corporation (IPC)®* en su informe
“International Mail Quality of Service Monitoring UNEX CEN 2021 results”
publicado en marzo de 2022.

13 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.

14 La fecha de deposito que se tomara en cuenta sera la del mismo dia en que se deposite el
envio, siempre que el depdsito se realice antes de la Ultima hora de recogida sefialada para el
punto de acceso a la red de que se trate. Cuando el depésito se realice después de esa hora
limite, la fecha de depdsito que se tomara en cuenta sera la del siguiente dia de recogida.

15 |PC es una asociacién de 23 operadores postales de Europa, Norteamérica y la regién de Asia-
Pacifico, pertenecientes a la Union Postal Universal, de la que Correos es miembro.
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El estudio realizado por IPC concluye que en 2021 el 59,9 % del correo prioritario
intracomunitario fue entregado dentro de los tres dias siguientes al depdsito y el
82% dentro de los cinco dias siguientes al depdsito. Segun IPC no se alcanzaron
los objetivos de calidad sefialados en la Directiva postal de 85% para D+3 'y 97%
para D+5, debido a que el sector postal, al igual que otros sectores econdmicos,
se ha visto afectado por segundo afio consecutivo por las sucesivas oleadas y
variantes del virus COVID 19.

También destaca el informe que en julio de 2021 la eliminacion del IVA “de
minimis”, que suprimid la exencion del impuesto en funcién del valor del
contenido del envio, supuso que los operadores postales se vieran obligados a
revisar sus operaciones en los aeropuertos para implementar nuevos requisitos
de seguridad, lo que también afect6 a los resultados.

En la siguiente tabla se extractan los resultados D+3 y D+5 para los flujos de
correo intracomunitario con origen en Espafia. Estos se han obtenido de los
resultados por flujos bilaterales entre paises incluidos en el informe IPC:
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Tabla 10: Resultados IPC flujos entre paises correo con origen en Espafia 2021

Porcentaje Porcentaje

de cartas  de cartas M(,ad|a de
Pais de destino test test e
: : reparto
repartidas repartidas utilizados
en D+3 en D+5
Austria 36.7 80.0 5.5
Bélgica 56.9 84.6 4.2
Bulgaria 19.2 46.2 6.5
Croacia 2.7 18.9 10.7
Chipre 0.0 2.7 17.1
Republica Checa 10.3 35.9 7.7
Dinamarca 0.0 2.9 13.9
Estonia 12.1 39.4 7.2
Finlandia 2.7 13.5 12.0
Francia 29.9 60.2 5.7
Alemania 50.0 78.6 4.7
Grecia 14.0 39.5 13.4
Hungria 16.7 25.0 11.1
Islandia 0.0 6.7 12.8
Irlanda 20.0 22.5 9.5
Italia 34.5 64.3 5.3
Letonia na na na
Lituania na na na
Luxemburgo 13.5 32.4 9.1
Malta 13.9 16.7 24.1
Paises Bajos 25.6 69.2 6.4
Noruega 2.5 12.5 9.4
Polonia 13.6 31.8 10.1
Portugal 43.0 66.3 5.3
Rumania 17.1 36.6 7.9
Serbia 2.5 12.5 11.0
Eslovaquia 15.8 18.4 13.2
Eslovenia 15.2 33.3 20.1
Suecia 11.9 28.9 9.6
Reino Unido 40.2 65.8 5.9

Fuente: “International Mail Quality of Service Monitoring UNEX 2021 results” IPC marzo 2022
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CONCLUSION DE LA CNMC.

El PPSPU en su apartado 10 se limita a reproducir el literal de la LSP, que remite
a la normativa comunitaria, sin establecer una metodologia para la medicion de
los plazos de entrega de los servicios transfronterizos.

A diferencia del tratamiento dado al resto de indicadores, el Plan tampoco incluye
en su apartado 11, relativo al incumplimiento de los objetivos de calidad,
prevision alguna sobre cdmo se ha de medir una desviacion en los objetivos, ni
sefiala como ha de determinarse una posible penalizacion.

En tanto el legislador no realice un ulterior desarrollo, esta Comision se ha de
limitar a reflejar los datos disponibles para conocimiento, que son los publicados
por IPC.

I1.4. SEGURIDAD DE LOS ENVIOS
El apartado 10 del PPSPU establece:

La seguridad de los envios postales se verificara mediante el analisis de las
cartas y paguetes incluidos en el ambito del servicio postal universal, tanto
nacional como transfronterizo, en los que se han producido las siguientes
incidencias: pérdida, robo, destruccion o deterioro de los envios postales.

La medicion y seguimiento se realizaré a través de dos indicadores:

- Cartas con incidencias. El indicador sera la proporcion de cartas con
incidencias en relacion al numero total de cartas admitidas dentro del servicio
postal universal.

El objetivo de calidad en relacion al presente indicador se establece en 2,00
incidencias por cada 1.000.000 de cartas, de manera que, en caso de superar
dicha cantidad, este incumplimiento estara sujeto a penalizacion conforme al
apartado siguiente.

- Paquetes con incidencias. El indicador sera la proporcion de paquetes
postales con incidencias en relaciéon al numero total de paquetes admitidos
dentro del servicio postal universal.

El objetivo de calidad en relacion al presente indicador se establece en 1,50
incidencias por cada 10.000 envios.”
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1. RESULTADOS PRESENTADOS POR CORREOS Y CONCLUSIONES DE LA
AUDITORIA.

Los resultados presentados por Correos en su escrito de 17 de octubre de 2022
para el indicador seguridad de los envios fueron los siguientes:

Tabla 11. Resultados Indicador Seguridad de los Envios 2021

i A N° envios Coeficiente Coeficiente
Producto SPU Reclamaciones Reclamaciones ... ien S
oo admitidos Justificado Admision
Presentadas Justificadas
Cartas SPU [CONFIDENCIAL] | [CONFIDENCIAL] | [CONFIDENCIAL] 21,73 85,92
Paquetes SPU | [CONFIDENCIAL] | [CONFIDENCIAL] | [CONFIDENCIAL] 17,02 108,15

Fuente: Correos
Conclusiones de la auditoria.

El primer resultado del indicador seguridad de los envios, que en la tabla aparece
como ‘“coeficiente justificado” (21,73 y 17,02 para cartas y paquetes
respectivamente), es el calculado con la metodologia que el operador considera
adecuada, esto es, teniendo en cuenta exclusivamente las reclamaciones por
deterioro, extravio y robo que ha estimado justificadas y no todas las
presentadas. El auditor considera que estos resultados no son correctos porque
no se realizan con las reclamaciones presentadas?é sino sélo con las justificadas.

Por otro lado, el auditor sefiala que Correos tampoco incluye en los célculos las
reclamaciones de servicio presentadas cuya causa es “Deterioro al depositar el
envio en el buzén” (206 reclamaciones), que en opinion del auditor deberian
tenerse en cuenta en el célculo de este indicador. Al ser tratadas por Correos
como reclamaciones de servicio, no incluyen informacion sobre el producto
asociado, por lo que no se pueden asignar a carta 0 paquete y no se pueden
utilizar para recalcular los indicadores.

El auditor sefiala como correcto el segundo resultado que en la tabla recoge
Correos como “coeficiente admisién” (85,92 y 108,15 para cartas y paquetes
respectivamente). Este resultado lo aporté el operador a solicitud de la DTSP y

16 VVéase la explicacion del auditor del Apartado 1ll.1 respecto a reclamaciones presentadas y
justificadas en su analisis del indicador nimero de quejas y reclamaciones.
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tiene en cuenta para el célculo todas las reclamaciones presentadas por los
usuarios.

2. ALEGACIONES DE CORREOS.

El operador en sus escritos del 8 y 22 de febrero de 2023 alega:

e “(.) enlo que respecta a la metodologia de calculo, como ya se ha dicho,
CORREOS considera que cualquier medicion representativa de estos
indicadores debe vincularse a la categoria de reclamaciones justificadas,
en tanto que las reclamaciones presentadas sin mas no son por si solas
determinantes de ninguna de las incidencias objeto de valoracién. Por
ejemplo, un usuario podria reclamar el extravio de un envio sin que esto
verdaderamente se hubiera producido. A tales efectos, CORREOS lleva
a cabo un examen minucioso de cada incidencia para determinar si esta
ha tenido lugar o no, lo que, a la postre, favorece los controles internos y
mejora la calidad del servicio.”

e El objetivo planteado por el legislador de un pequefio porcentaje de
incidencias sobre millon de envios de carta ordinaria y una decena de
miles de paquetes es simplemente imposible de cumplir y consideramos
gue fruto de un error en la formulacion que debiera ser corregido. Segun
reiterada jurisprudencia: «por error material se entiende aquel cuya
correccion no cambia el sentido de la resolucion, ni implica un juicio
valorativo, ni exige apreciaciones de calificacion juridica o nuevas, ni
supone resolver cuestiones discutibles u opinables por evidenciarse el
error directamente al deducirse, con toda certeza, del propio texto de la
Sentencia, sin necesidad de hipoétesis, deducciones o interpretaciones»
(STC 231/1991). Asi, CORREOQOS pretende llevar a cabo las actuaciones
necesarias para que se subsane este error.

3. CONCLUSION DE LA CNMC.

Respecto a la metodologia de célculo del indicador, esta Sala requiere a Correos
para que en futuros ejercicios la modifique en los siguientes términos:

1. Correos debera realizar el calculo con el total de incidencias de pérdida, robo,
destruccion o deterioro de los envios postales. Para ello deber& tener en cuenta
todas las reclamaciones presentadas por los usuarios y no so6lo aquellas que el
operador considere justificadas.

2. Debera incluir asimismo las quejas y reclamaciones cuya causa sea el
“Deterioro al depositar el envio en el buzén”.
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Los resultados del indicador seguridad de los envios en el ejercicio 2021 son los
siguientes:

e NuUmero de cartas con incidencias: 85,92 por cada millén de cartas, lo que
supone un incumplimiento del objetivo establecido en 2 incidencias por
cada millén de cartas.

La desviacion, segun el apartado 11 del PPSPU es la «diferencia
porcentual entre el objetivo y el resultado» que seria del 4.196%.

e Numero de paquetes con incidencias: 108,15 por cada 10.000 envios. El
resultado incumple el objetivo fijado en el PPSPU en 1,50 incidencias por
cada 10.000 paquetes admitidos.

La desviaciéon calculada siguiendo el apartado 11 del PPSPU seria del
7.110%.

IV. RESUMEN DE LOS ASPECTOS A CORREGIR POR
CORREQOS

A continuacién, se realiza un resumen de los aspectos a corregir en futuros
ejercicios por Correos, a la vista de las incidencias detectadas en las auditorias,
cuyo analisis se ha detallado en el apartado Ill de la presente Resolucion.

IV.1. ASPECTOS A CORREGIR SOBRE LA INFORMACION A SUMINISTRAR
A LA CNMC.

i En futuros ejercicios Correos debera presentar a esta Comision los datos
anuales sobre envios SPU suficientemente desagregados (por tipo de
producto SPU y por ambito nacional/transfronterizo). Los datos de envios
empleados para el célculo de los indicadores de calidad deberan
conciliarse con la Contabilidad Analitica. Y los datos empleados para el
calculo de los resultados de los diferentes indicadores deberan estar
conciliados, asimismo, entre las distintas unidades del operador que
participen en la medicion de los diferentes indicadores.

i El operador debera introducir las modificaciones necesarias en su sistema
de clasificacion de quejas y reclamaciones, que permitan cumplir con las
siguientes disposiciones del PPSPU:

1. Separar adecuadamente las quejas y reclamaciones relativas al SPU
de las no relativas al SPU.
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2. Desagregar las quejas y reclamaciones relativas a la carta ordinaria
nacional en los @mbitos nacional y transfronterizo.

3. Realizar la desagregacion geografica de las quejas y reclamaciones
con independencia del canal de presentacion.

4. Adaptar su clasificacion de causas de quejas y reclamaciones SPU a lo
previsto en el PPSPU, incorporando las siguientes, que actualmente no
recoge:

- “Acceso al servicio de atencion al cliente”.

- “No acceso a informacion sobre las condiciones de prestacion del

servicio o al procedimiento de reclamacion”.

- “No disponer de hojas de reclamaciones”.

- “Limpieza”.

Para una mejor supervision del indicador Atencién al usuario, Correos
debera aportar a la CNMC mayor detalle de los estudios o0 encuestas que
realice (metodologia, seleccién de la muestra, nivel de confianza, datos
individuales empleados en los célculos, explicacion del sistema de céalculo
del resultado anual).

IV.2 ASPECTOS A CORREGIR EN LA METODOLOGIA DE CALCULO Y
PRESENTACION DE RESULTADOS:

Tabla 12. Resumen de los aspectos a corregir (metodologia y resultados)

Indicador Aspecto a corregir

Numero de Modificar la metodologia de calculo del resultado, para efectuarlo
quejas y sobre el total de quejas y reclamaciones presentadas:

reclamaciones

- No debe calcular el resultado exclusivamente con las quejas
y reclamaciones que Correos considera justificadas.

- No debe excluir del calculo las reclamaciones presentadas
que Correos clasifica “de Servicio”.

de

Tiempo medio | Ampliar la muestra de oficinas sobre la que realiza el estudio de

gestion en la | tamafios y tipologia, de forma que se cumpla con la previsién

espera y | tiempos incorporando oficinas sin gestor de turnos de diferentes

oficina contenida en el PPSPU relativa al efecto tamafio y efecto tipologia
de las oficinas.
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Grado de
accesibilidad,
limpiezay
confort de las
instalaciones

1. Ampliar la muestra temporal del estudio y el nimero de encuestas
realizadas a los usuarios.

2. Seleccionar aleatoriamente las fechas de realizaciéon de las
encuestas.

3. Calcular y presentar un Gnico resultado anual.

Valoracion del
grado de la
amabilidad y
trato al usuario
por parte de
los empleados
del operador

1. Ampliar la muestra temporal del estudio y el nimero de encuestas
realizadas a los usuarios.

2. Seleccionar aleatoriamente las fechas de realizaciéon de las
encuestas.

3. Calcular y presentar un unico resultado anual.

Plazo de
respuesta a
guejas y
reclamaciones.

1. Desagregar las quejas y reclamaciones relativas a cartas
ordinarias, en &mbito nacional y transfronterizo.

2. Calcular este indicador con el total de las reclamaciones
presentadas relativas al SPU, no debiendo quedar excluidas las
reclamaciones presentadas por los usuarios que Correos clasifica
como reclamaciones de Servicio SPU.

Plazo de Comunicar a la CNMC cualquier deduccion que pretenda realizar
entrega de por motivos de fuerza mayor en los calculos de los plazos de entrega
cartaordinaria | gnyales:

nacional

- Solicitando expresamente la deduccién y aportando la
informacion y justificacion suficientes previstas en la norma
UNE-EN 13850.

- Con la suficiente antelacion y, en cualquier caso, siempre
antes del calculo de su Informe final sobre los plazos de
entrega.

Plazo de 1. Adoptar medidas conducentes a reducir el elevado volumen de
entrega de envios excluido de los célculos de los plazos de entrega de carta
paquetey carta | certificada.

certificada

nacional

2. Respecto a la regla de calculo de plazos empleada para los
envios sujetos a tramites aduaneros:

- Implementar reglas de validacién adicionales para evitar errores en
la aplicacion de dicha regla de célculo.
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- Homogeneizar el tratamiento a dar a los dias festivos y a los envios
devueltos por la aduana.

3. Excluir del célculo de los plazos de entrega nacionales los envios
de paquete y carta certificada con origen o destino en Andorra.

4. Implementar reglas de validacion adicionales para la
comprobacién de la existencia de envios con méas de 90 dias, que
permitan su exclusién de los célculos de los plazos de entrega.

5. Comunicar a la CNMC cualquier deduccién que pretenda realizar
por motivos de fuerza mayor en los calculos de los plazos de entrega
anuales:

- Solicitando expresamente la deduccion y aportando la
informacion y justificacion suficientes.

- Con la suficiente antelacion y, en cualquier caso, siempre
antes del calculo de su Informe final sobre los plazos de
entrega.

Seguridad
los envios

de

Modificar la metodologia de célculo del resultado de este indicador
de forma que:

1. Considere el total de incidencias de pérdida, robo, destruccién o
deterioro de los envios SPU. Para ello debera tener en cuenta todas
las reclamaciones presentadas por los usuarios y no soélo aquellas
gue el operador considere justificadas.

2. Incluya las quejas y reclamaciones cuya causa sea el “Deterioro
al depositar el envio en el buzén”.

Fuente. Elaboracion propia.

V. CONCLUSIONES DE LA CNMC SOBRE EL CUMPLIMIENTO
DE LOS OBJETIVOS DE LAS CONDICIONES DE
PRESTACION DEL SPU EN EL EJERCICIO 2021

Con caracter previo a la emision de sus conclusiones, esta Sala considera
oportuno realizar las siguientes apreciaciones:
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El PPSPU ha establecido objetivos de calidad en su mayoria novedosos'’
para el operador y para la propia CNMC, por lo que este primer ejercicio
de supervision ha planteado retos y dificultades, a pesar de haber
demostrado Correos su plena disposicién a colaborar con la DTSP.

Asi, se han puesto de manifiesto disparidades de interpretacion entre el
operador designado y la CNMC. Por ejemplo, Correos interpreta que las
guejas y reclamaciones “presentadas” a las que alude el PPSPU deben
ser sélo las que ese operador ha separado del total y ha etiquetado como
“‘justificadas”, de lo cual discrepa esta Sala. Correos ha pretendido
descartar también las quejas y reclamaciones “de servicio” en el calculo
de determinados indicadores, lo cual tampoco admite esta Sala.

Por otro lado, el operador designado ha formulado alegaciones sobre la
imposibilidad de cumplir el indicador “seguridad de los envios”, lo cual, a
juicio de esta Comisién, requiere del analisis del Ministerio de
Transportes, Movilidad y Agenda Urbana. La importante desviacion que
presenta el resultado del indicador “condiciones generales” requeriria,
asimismo, de analisis por parte del Ministerio.

El PPSPU en su Acuerda Segundo establece que «Las penalizaciones
por incumplimiento de los objetivos de calidad establecidas en el apartado
11 del Plan de prestacién del servicio postal universal, excepto las que se
refieren al incumplimiento de los objetivos de distribucion y entrega de las
cartas ordinarias y de los paquetes postales, solo seran de aplicacion en
los afios posteriores al de la publicacién del presente Acuerdo en el
«Boletin Oficial del Estado».

Por ello, aunque a continuacion se recojan los resultados revisados por la
CNMC obtenidos por Correos en 2021 y, en su caso, se determine su
desviacién sobre el objetivo establecido, s6lo seran penalizables las
desviaciones que se han detectado en el cumplimiento de los objetivos de
distribucién y entrega en D+5 de carta ordinaria y D+3 y D+5 de paquete
postal nacional (paquete azul). Nétese, sin embargo, que los resultados
de los indicadores de calidad del afio 2022 y subsiguientes, daran lugar a
la aplicacion de las penalizaciones que puedan corresponder.

17 Hasta el PPSPU el Gnico indicador de calidad con objetivo establecido era el plazo de entrega
de carta ordinaria y paquete nacional.
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Tabla 13. Resumen de los resultados 2021 y desviacion sobre los objetivos

Condicién Resultado Célculo de la
de revisado por la desviacion
prestacion Indicador Objetivo CNMC
Condiciones | Namero de quejas 'y | < 4,00 por cada 17 por cada 332%
generales reclamaciones 100.000 envios 100.000 envios
Tiempo medio de < 8 minutos 7 minutos y 29
esperay gestiéon en segundos
la oficina
Grado de 2> 6 sobre 10 9,4 sobre 10
accesibilidad,
limpieza y confort
de las instalaciones
Atencién al
cliente Valoracion del > 6 sobre 10 9,6 sobre 10
grado de la
amabilidad y trato al
usuario por parte de
los empleados del
operador
Plazo de respuesta | Nacionales: = 95% 97,88%*
aquejasy
reclamaciones Internacional: = 80% 89,06%*
Carta ordinaria:
Entrega en D+3: 93% | D+3=93,04%
Entrega en D+5: 99% | D+5=97,89% D+5=-1,11%
Paquete:

Distribuci Entrega en D+3:80% D+3=78,09% D+3=-1,91%
ISTBUCION | p1a70 de entrega | Entrega en D+5: 95% | D+5= 93,85% D+5= -1,15%
y entrega

Carta certificada:
Entrega en D+3:93% | D+3=88,62% D+3=-4,38%
Entrega en D+5: 99% | D+5=95,63% D+5=-3,37%
Seguridad | Cartas con <2,00 por cada 85,92 por cada 4.196%
de los incidencias 1.000.000 cartas 1.000.000 cartas*
envios
Paquetes con <1,50 por cada 10.000 108,15 por cada 7.110%
incidencias paquetes 10.000 paquetes*

Fuente: Elaboracion propia.
(*) Se toma el resultado con las modificaciones propuestas por el auditor.
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Por todo cuanto antecede, la Sala de Supervision Regulatoria de la Comision
Nacional de los Mercados y la Competencia,

RESUELVE

PRIMERO. Declarar que la metodologia empleada por la Sociedad Estatal
Correos y Telégrafos, S.A. para medir los indicadores de calidad de prestacion
del Servicio Postal Universal en el ejercicio 2021 son conformes a lo establecido
en el apartado 10 del Plan de Prestacion del Servicio Postal Universal, con las
salvedades sefaladas en el apartado 11l de la presente Resolucion.

SEGUNDO. Requerir a la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A. para que
introduzca en su metodologia de medicion y presentacion de resultados, a partir
del ejercicio 2022, las modificaciones a que se refiere el apartado IV de esta
Resolucion.

El incumplimiento de los requerimientos de modificaciones podra ser
considerado como una infraccion administrativa de las previstas en el Titulo VI
de la Ley 43/2010, de 30 de diciembre, del servicio postal universal, de los
derechos de los usuarios y del mercado postal.

TERCERO. En el gjercicio 2021 la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A.
incumplio los objetivos establecidos en el apartado 10 del Plan de Prestacion del
Servicio Postal Universal en los capitulos “condiciones generales”, “distribucion
y entrega” y “seguridad de los envios”, en los términos recogidos en el apartado
V de esta Resolucion, con las salvedades sefialadas en dicho apartado por esta
Comision.

CUARTO. A lavista de las desviaciones en el cumplimiento de los objetivos
de calidad de prestacion del Servicio Postal Universal, la CNMC procedera a
aplicar las penalizaciones econdmicas que correspondan en los términos
sefalados en el apartado 11 del Plan de Prestacion del Servicio Postal Universal,
tenido en cuenta el Acuerda Segundo del mismo Plan de Prestacion.

Comuniquese esta Resolucién a la Direccion de Transportes y del Sector Postal
y notifiquese a los interesados.

La presente Resolucion agota la via administrativa, pudiendo ser recurrida ante
la Sala de lo Contencioso- Administrativo de la Audiencia Nacional, en el plazo
de dos meses a contar desde el dia siguiente a su notificacion, de conformidad
con lo establecido en el articulo 36.2 de la LCNMC vy en la disposicion adicional
cuarta, 5, de la Ley 29/1998, de 13 de julio, reguladora de la Jurisdiccion
Contencioso-Administrativa.

Comision Nacional de los Mercados y la Competencia 59 de 60
C/ Alcala, 47 — 28014 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
Www.cnmc.es


http://www.cnmc.es/

LJONV@

COMISION NACIONAL DE LOS STP/PTSP/O49/21
MERCADOS Y LA COMPETENCIA CONDICIONES DE PRESTACION SPU 2021

Notifiquese a:
CORREOS Y TELEGRAFOS, S.A.

SUBDIRECCION GENERAL DEL REGIMEN POSTAL DEL MINISTERIO DE
TRANSPORTES, MOVILIDAD Y AGENDA URBANA
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