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COMISION NACIONAL DE LOS STP/PTSP/OO9/23
MERCADOS Y LA COMPETENCIA CONDICIONES DE PRESTACION SPU 2022
. ANTECEDENTES

Primero. - Esta Resolucidn tiene por objeto el control del cumplimiento por parte
de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A., S.M.E (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 2022.

Segundo. - El 28 de abril de 2023 Correos presentd a la Comision Nacional de
los Mercados y la Competencia (CNMC) la documentacion relativa a las
condiciones de prestacion del SPU del ejercicio 2022, en contestacion al
requerimiento de informacion de la Direccidén de Transportes y del Sector Postal,
de 13 de abril de 2023.

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 o Plan de Prestacion)
que sefala:

«El operador deberé facilitar, dentro del primer cuatrimestre de cada afo, 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. - 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 documentaciéon 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, tras la
revision de la documentacién aportada por Correos, la Direccion de Transportes
y del Sector Postal realiz6 dos requerimientos de informacion al operador, en
fechas 23 de junio de 2023, contestado por Correos mediante escrito presentado
el 14 de julio de 2023, y 28 de julio de 2023, contestado por Correos mediante
escrito presentado el 7 de septiembre de 2023.

Asimismo, la CNMC contratd los servicios de auditoria de la empresa KPMG, S.L
(en adelante “el auditor”) que llevo a cabo la revision de la metodologia empleada
por Correos en 2022 para la medicion de los resultados de los diferentes
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COMISION NACIONAL DE LOS STP/PTSP/009/23
MERCADOS Y LA COMPETENCIA CONDICIONES DE PRESTACION SPU 2022

indicadores de calidad establecidos en el apartado 10 del PPSPU. EIl auditor
present6 su informe en diciembre de 2023.1

Cuarto. - Con fecha 8 de enero de 2024, la Directora de Transportes y del Sector
Postal acordd el inicio del procedimiento de control de las condiciones de
prestacion del SPU del ejercicio 2022, y dio traslado a Correos del informe del
auditor concediendo tramite de audiencia a Correos.

El operador presento6 escrito de alegaciones el 26 de enero de 2024.

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 Prestacién del Servicio Postal
Universal aprobado por el Gobierno y en el contrato regulador (...)».

El Plan de Prestacion establece en su apartado 10: «La prestacion 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 y al articulo 14.1.b) del Estatuto Orgénico
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.

Segundo. Marco legal del control de las condiciones de
prestacion del SPU

1 El informe inicial de auditoria fue emitido en diciembre de 2023, si bien, fue sometido a
modificaciones por KPMG tras la revision de determinadas alegaciones presentadas por Correos,
presentandose la version definitiva del informe a la CNMC en febrero de 2024.
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COMISION NACIONAL DE LOS STP/PTSP/OO9/23
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El apartado 10 del PPSPU «Control y seguimiento de la prestacién 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
tomard en consideracion los indicadores mencionados a continuacion. Estos
indicadores tendran una periodicidad anual de medicién.

Las condiciones de prestacion 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:

Cond|(:|o.n' ol Indicador Descripcion del indicador Slster_ng,de Objetivo
prestacion medicion
Condiciones NuUmero 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 espera
Tiempo medio de P : P
- desde que el usuario entra en .
espera y gestion L - Muestreo. < 8 minutos.
- la oficina hasta que finaliza la
en la oficina. o
gestion.
Grado de
accesibilidad, Valoracién del grado de
limpieza y confort accesibilidad, limpieza y Muestreo/Encuesta. = 6 sobre 10.
de las confort de las instalaciones.
Atencion al instalaciones.
cliente.
Valoracion del grado de la
Nivel _d_e amabilidad y trato al usuario Muestreo/Encuesta. = 6 sobre 10.
amabilidad y trato. por parte de los empleados
del operador.
Nacionales: =
Plazo de Porcentaje de quejas y 95%
respuesta a reclamaciones respondidas s Internacional: 2
. Medicion directa. 0
quejas 'y en plazo. 80%.
reclamaciones.
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COMISION NACIONAL DE LOS STP/DTSP/009/23
MERCADOS Y LA COMPETENCIA CONDICIONES DE PRESTACION SPU 2022
Condicio_q de Indicador Descripcion del indicador Sister.n.a,de Objetivo

prestacion medicion

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

Medicion directa. ~ ENntrega en D+5:

Porcentaje de envios Carta Cert.: 99%.
o entregados en plazo desde Paquete: 95%.
Distribucion y L o
entreda Plazo de entrega. el depdsito o admision del
ga. envio hasta su entrega al Entrega en D+3:
destinatario. Carta Ord.:
93%. Entrega
Muestreo. en D+5:

Carta Ord.: 99%.

Medicién directa del

Cartas con Ndmero de cartas con ndmero de <2,00 por cada
incidencias incidencias. incidencias en 1.000.000 cartas.
cartas.
Seguridad de
los envios.
Medicién directa del
Paquetes con Numero de paquetes con namero de <1,50 por cada
incidencias incidencias. incidencias en 10.000 paquetes.
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
ingresar& 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.

Condicion de Indicador Desviacién Penalizacién
prestacién
Condiciones Numero de quejas Diferencia porcentual entre el
generales. y reclamaciones.  objetivo y el resultado.

8.000 € multiplicado por la
desviacion en la que incurra el

Atencion al Tiempo medlc_J,de le_ergnua porcentual entre el operador.
. espera y gestion objetivo y el resultado.
cliente. -
en la oficina.
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Condicion de Indicador
prestacién
Grado de
accesibilidad,
limpieza y confort
de las

instalaciones.

Nivel de
amabilidad y trato.

Plazo de respuesta
aquejasy
reclamaciones.

Distribucion y

Plazo de entrega.
entrega.

Cartas con

incidencias.
Seguridad de

los envios.
Paquetes postales

con incidencias.

STP/DTSP/009/23

CONDICIONES DE PRESTACION SPU 2022

Desviacién

Diferencia porcentual entre el
objetivo y el resultado.

Diferencia porcentual entre el

objetivo y el resultado.

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.

Penalizacién

Cartas Ordinarias: desviacion
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
paquetes postales.

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

. REVISION DE LAS CONDICIONES DE PRESTACION DEL
SERVICIO POSTAL UNIVERSAL EN EL EJERCICIO 2022

[1.1. CONDICIONES GENERALES
El apartado 10 del PPSPU sefala:
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MERCADOS Y LA COMPETENCIA CONDICIONES DE PRESTACION SPU 2022

«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 seré 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 reclamacién 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 numero y porcentaje) por
cada tipo de producto (carta, paquete postal u otros).

Reclamante: Desagregar (en nimero y porcentaje) las quejas y reclamaciones
en virtud del tipo de reclamante: ciudadano, empresa y Administracién 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).
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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 errénea, incumplimiento
de la frecuencia diaria de entrega).

—Pérdida, robo, destruccién 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.

Informacién y resultados aportados por Correos: indicador numero de
quejas y reclamaciones.

Correos present6 la informacion relativa a los envios y reclamaciones SPU que
se muestran a continuacion.

Tabla 1. Envios servicio postal universal afio 2022

Producto SPU N° de envios admitidos afio 2022

Carta Ordinaria Nacional [CONFIDENCIAL]
Carta Ordinaria Importacion [CONFIDENCIAL]
Carta Certificada Nacional [CONFIDENCIAL]
Carta Certificada Importacién [CONFIDENCIAL]
Paquete Azul [CONFIDENCIAL]
Paquete Importacién Econémico [CONFIDENCIAL]
Producto Nacional SPU 1.024.128.868
Carta Ordinaria Internacional [CONFIDENCIAL]
Carta Certificada Internacional [CONFIDENCIAL]
Paquete Internacional Econémico [CONFIDENCIAL]
Producto Internacional SPU 19.428.306

Fuente: Correos

Comisidn Nacional de los Mercados y la Competencia 9de 43
C/ Alcala, 47 — 28014 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
WWW.CNmc.es


http://www.cnmc.es/

LJONV@

COMISION NACIONAL DE LOS STP/DTSP/009/23
MERCADOS Y | A COMPETENCIA CONDICIONES DE PRESTACION SPU 2022

Tabla 2. Quejas y reclamaciones SPU afio 2022

RECLAMACIONES SPU 2022 Reclamac. %sobre Reclamac. % Reclamac %Reclamac

Presentadas TOTAL Justificadas Justificadas No No
P) RECLAMACIO sobre justificadas justificadas
NES Reclamac sobre

presentadas Reclamac
P) presentadas

(P)

Total Reclamaciones Producto SPU 115.395 100,00% 20.366 17,65%| 95.029 82,35%
Total Reclamaciones Producto Nacional 38.517 33,38% 8.248 21,41%| 30.269 78,59%
Carta Certificada Nacional 31.327 27,15% 7.265 23,19%| 24.062 76,81%
Carta Ordinaria Nacional 6.808 5,90% 902 13,25% 5.906 86,75%
Paquete Azul 382 0,33% 81 21,20% 301 78,80%
Total Reclamaciones Producto transfronterizo 76.878 66,62% 12.118 15,76%| 64.760 84,24%
Carta Certificada Internacional 71.038 61,56% 11.286 15,89%| 59.752 84,11%
Carta Ordinaria Internacional 271 0,23% 23 8,49% 248 91,51%
Paguete Internacional Econémico 5.569 4,83% 809 14,53% 4.760 85,47%
Total Reclamaciones de Servicio SPU 40.068 34,72% 23.133 57,73% 16.935 42.27%
Reclamaciones de Servicio-Oficinas 4,660 4,04% 4,323 92,77% 337 7,23%
Reclamaciones de Servicio- Reparto 30.314 26,27% 16.979 56,01% 13.335 43,99%
Reclamaciones de Servicio- Resto de Servicios 5.094 4,41% 1.831 35,94% 3.263 64,06%

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

En el ejercicio 2022 Correos mantuvo el sistema de clasificacion de quejas y
reclamaciones relativas al SPU de ejercicios precedentes, distinguiendo entre
reclamaciones de producto (nacional y transfronterizo) y reclamaciones de
servicio (Correos las considera todas nacionales). A su vez, las reclamaciones
de servicio las clasifica en reclamaciones relativas a las oficinas (por el horario
de apertura, atencion del personal, colas, etc.), relativas al reparto (por ausencia
de reparto, entrega a destinatario erroneo) y relativas al resto de servicios
(acceso al servicio de atencion al cliente, informacion errénea, tiempo de espera,
etc.).

Como en el ejercicio 2021, Correos sefiala respecto a las reclamaciones de
servicio que “le resulta imposible determinar si una queja y/o reclamacion esta
especificamente asociada a un concreto producto y, por tanto, si es 0 no
atribuible al servicio postal universal”.

Por otro lado, el operador, aplicando el Anexo Informativo “E” de la Norma
Técnica UNE- EN 140122 “Servicios postales, principios del tratamiento de
reclamaciones”, categoriza las reclamaciones en “justificadas” y “no justificadas”.

2 Como ya se preciso en la Resolucion de 28 de marzo de 2023 sobre control de las condiciones
de prestacién del servicio postal universal del ejercicio 2021 (STP/DTSP/049/21), la norma
técnica UNE-EN 14012, de mayo de 2021, no es vinculante juridicamente.

(https://www.cnmc.es/expedientes/stpdtsp04921)
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Las justificadas serian, como explica el propio Correos, las “reclamaciones que,
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”.

En base a lo anterior, y como ya hiciera para el ejercicio 2021, Correos presento
varios resultados para el indicador “Condiciones generales” en el ejercicio 2022:

a) 14,90: resultado calculado teniendo en cuenta todas las reclamaciones
presentadas por los usuarios en 2022, célculo realizado siguiendo lo
establecido en Resolucion de la CNMC de 28 de marzo de 2023 sobre
control de las condiciones de prestacion del servicio postal universal del
ejercicio 2021.

b) 11,06: resultado calculado teniendo en cuenta solo las reclamaciones de
producto, esto es, excluyendo las 40.068 reclamaciones de servicio, que
representan el 26% de las presentadas por los usuarios del SPU en 2022.

c) 1,95: resultado calculado teniendo en cuenta sélo las reclamaciones de
producto que Correos considerd “justificadas”, excluyendo por tanto
135.097 reclamaciones, que representan el 87% de las reclamaciones
presentadas por los usuarios del SPU.

Correos en sus escritos del 28 de abril y de 7 de septiembre de 2023, asi como
en su escrito de alegaciones de 26 de enero de 2024, solicita que se tome como
resultado de este indicador el recogido en el apartado c) anterior, 0 en su defecto,
el del apartado b) y no el resultado del apartado a), calculado tomando en cuenta
todas las reclamaciones relativas al SPU presentadas por los usuarios,
cuantificadas por el propio operador. Emplea para ello los argumentos ya
esgrimidos en el ejercicio 2021 y reitera su discrepancia sobre la obligatoriedad
de incluir en esta medicion las denominadas “reclamaciones de servicio”. Sefala
el operador que “dicha inclusion carece del necesario rigor en la medida en que
resulta imposible determinar si una queja y/o reclamacion esta especificamente
asociada a un concreto producto y, por tanto, si es 0 no atribuible al servicio
postal universal.”

Conclusiones del auditor.

El auditor reviso la informacion aportada por Correos, el sistema de presentacion
de quejas y reclamaciones disponible para los usuarios, asi como el sistema de
registro y gestion de aquellas relativas al SPU junto con la metodologia utilizada
para calcular el resultado del indicador. A continuacion, se recoge el resumen de
las principales conclusiones que aparecen desarrolladas en su Informe:
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Respecto a los diversos resultados del indicador aportados por Correos
el auditor considera que el resultado de 14,90 es el validamente
calculado, acorde con el literal del Plan de Prestacion y que sigue la
metodologia sefialada por la CNMC en su Resolucion de 28 de marzo de
2023.

Sobre las vias habilitadas para que los usuarios presenten sus quejas y
reclamaciones, el auditor sefiala que en su web Correos ofrece a los
usuarios (tanto a usuarios de servicios SPU como a usuarios de servicios
no SPU) la posibilidad de presentar “incidencias” y “reclamaciones”,
siendo las posibles causas de presentacion distintas segun se seleccione
una u otra opcion, aunque el tratamiento y gestién posterior dado por el
operador sea idéntico para ambas. Sefala el auditor que Correos informé
gue esta en vias de corregir este aspecto.

En el actual sistema de gestion de las reclamaciones de servicio de
Correos, se pueden estar incluyendo reclamaciones que no sean
relativas al servicio postal universal.

Como en 2021 se sigue incumpliendo por parte de Correos la prevision
contenida en el Plan de Prestacién sobre la informacion relativa a la
desagregacion geografica de quejas y reclamaciones que debe aportar a
la CNMC. El operador respecto a 2022 sélo estuvo en disposicion de dar
la desagregacion por provincias de las quejas y reclamaciones SPU
presentadas en sus oficinas (las cuales suponen el 41,4% del total de
reclamaciones SPU presentadas por los usuarios).?

2. ALEGACIONES DE CORREOS.

En su escrito de 26 de enero de 2024, el operador formuld las siguientes
alegaciones que se recogen extractadas:

“Correos no comparte que la construccién de este indicador deba
realizarse desde la totalidad de quejas y reclamaciones presentadas por
los usuarios, sino que, por el contrario, consideramos que Unicamente
deberian incluirse aquellas quejas y reclamaciones que tras el
correspondiente procedimiento de verificacion se constata que estan
justificadas o bien no se pueden verificar por razones imputables al
operador. En este sentido, y mas alla de la literalidad del apartado 10°
del PPSPU, la metodologia que se propone resulta contraria al espiritu y
finalidad perseguida y, de asumirse, ofreceria (como viene haciendo) una

8 Segun los datos aportados por el operador, la mayor parte de las reclamaciones son
presentados por los usuarios empleando la pagina web de Correos (www.correos.es)
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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 CORREOS con fundamento en criterios vy
orientaciones técnicas, en tanto que ofrece una vision objetiva del grado
de calidad en la prestacion del servicio postal universal, que permite filtrar
e identificar todas aquellas reclamaciones que, 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.

(...) 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 desempefia su actividad el
operador designado. Por contraposicion, la obtencion del resultado
conforme al criterio de reclamaciones simplemente presentadas
distorsiona el valor de este indicador, que 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 que no son reales.

Confiamos que, a la vista de ello, la CNMC mantenga la metodologia
implementada por CORREOS vy valide el cumplimiento del indicador
conforme a los resultados facilitados (...).

En segundo lugar, y en lo que respecta a la inclusion o no de las
reclamaciones de servicio, entendemos que no deberian incluirse en la
construccion del indicador por cuanto que resulta imposible determinar si
estan 0 no expresamente relacionadas con la prestacion del servicio
postal universal. A modo de ejemplo, resulta imposible determinar si una
gueja o reclamacion sobre el confort de una oficina, su limpieza o
accesibilidad, esta asociada con el envio o 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 ambito.

Dicho lo anterior, no podemos coincidir con la CNMC ni con el Auditor en
el resultado alcanzado para este indicador. En todo caso, a pesar de la
discrepancia y en lo que respecta a las reclamaciones de servicio,
Correos implementard a partir de este ejercicio un nuevo campo en los
formularios que permitan dicha identificacion siempre que sea posible. A
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tales efectos, se estan iniciando los tramites para la contratacion de un
proveedor que dé el soporte técnico necesario para ello.”

i. En relacion al incumplimiento de la desagregacion geogréafica de las
reclamaciones relativas al SPU que apunta el auditor, el operador sefiala:
“desde Correos se propone como medida correctiva a realizar a lo largo
de 2024 la implementacion de un campo adicional en los formularios de
reclamacién del canal web para que el usuario indiqgue su ubicacién
geografica mediante la identificacion de su codigo postal, lo que permitira
incrementar el grado de representatividad de la desagregacion de
reclamaciones a nivel geogréfico”.

3. CONCLUSION DE LA CNMC.
3.1 Sobre la metodologia del calculo del indicador y resultado 2022:

I.  Respecto a las alegaciones del operador sobre la metodologia del calculo
del indicador y su pretension de incluir en este sélo de reclamaciones
SPU de producto que Correos considere “justificadas” (el 13% del total
de reclamaciones presentadas), el Plan de Prestacién aprobado en junio
de 2021 no ha sufrido modificacién alguna en sus redactados y dado que
esta cuestion ya fue planteada en el ejercicio 2021 por el operador y
resuelta en su Resolucion de 28 de marzo de 2023, procede remitirse a
lo contestado por la CNMC en la citada resolucién (paginas 16 a 19)%.

ii. El resultado del indicador “numero de quejas y reclamaciones” del
ejercicio 2022, por tanto, es el siguiente:

Tabla 3. Resultado 2022 indicador numero de quejas y reclamaciones.

NO
Objetivo NEEETMEEENEE RPEMAES SEC indi?aedsglrlt'?cdoongi?czi?)nes
SPU presentadas 2022 "
en 2022 generales
< 4,00 reclamaciones 14,90 reclamaciones
por cada 100.000 155.463 1.043.557.174 por cada 100.000
envios envios

Atendiendo a lo anterior, se concluye que Correos en 2022 incumple el objetivo
establecido en el Plan de Prestacién, aunque mejora respecto al resultado del
ejercicio 2021 (17 reclamaciones por cada 100.000 envios).

3.2 Sobre el sistema de clasificacion y gestion de las quejas y reclamaciones
SPU empleado por Correos:

4 https://www.cnmc.es/expedientes/stpdtsp04921
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i. En2020°, con caracter previo a la entrada en vigor del Plan de Prestacion,
esta Sala ya requirio al operador que realizara las modificaciones
oportunas en su sistema de gestion y clasificacion de quejas y
reclamaciones, para poder discernir adecuadamente las reclamaciones
gue Correos califica “de servicio” que fueran imputables a la prestacion
del SPU.

Esto mismo se volvié a requerir a Correos en la Resolucion de 28 de
marzo de 2023, dado que, tras la aprobacion del Plan de Prestacion en
junio del 2021, es una exigencia recogida en el propio Plan: «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».

Indica Correos en sus alegaciones de enero del 2024, que “implementara
a partir de este ejercicio un nuevo campo en los formularios que permitan
dicha identificacion siempre que sea posible. A tales efectos, se estan
iniciando los tramites para la contratacion de un proveedor que dé el
soporte técnico necesario para ello”.

Correos deberd comunicar a la CNMC las modificaciones que
efectivamente lleve a cabo para poder discernir correctamente qué quejas
y reclamaciones son imputables al SPU, modificaciones que seran
sometidas a la oportuna auditoria.

3.3 Respecto a la informacién sobre el servicio postal universal y los sistemas
ofrecidos a los usuarios por Correos, para presentar consultas, quejas y
reclamaciones relativas al SPU:

I. Esta Sala considera que Correos debe mejorar la informacion que sobre
los servicios incluidos en el &mbito del SPU muestra en su pagina web,
para cumplir lo previsto en el Apartado 8 del Plan de Prestacion, cuyo
literal establece:

«El operador estara, en el ambito del servicio postal universal, sujeto a las
siguientes obligaciones:

Informar a los usuarios, en lenguaje claro y de manera completa, veraz,
puntual y actualizada de una forma diferenciada e independiente, de los
servicios incluidos en el @mbito del servicio postal universal que preste
sobre:

5 Véase el Informe CNMC de 26 de noviembre de 2020, sobre el control y mediciéon de los
indicadores de calidad del Servicio Postal Universal correspondientes al ejercicio 2019
(STP/DTSP/053/20) https://www.cnmc.es/expedientes/stpdtsp05319
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* Condiciones de acceso.

» Condiciones de prestacion.

* Objetivos de calidad y normas técnicas de obligado cumplimiento.

* Precios o tarifas.

 Tratamiento de las consultas, quejas y reclamaciones.

» Causas e importe de indemnizaciones.

* Plazos maximos para respuesta a las consultas, quejas o reclamaciones
y de pago de indemnizaciones. (...)».

ii. Parauna mejor adaptacion al literal del Plan de Prestacién, que diferencia
entre consulta, queja y reclamacion, asi como para facilitar el ejercicio de
sus derechos a los usuarios, se solicita que Correos sustituya, para los
productos SPU, el concepto o denominacion de “incidencia” que figura
actualmente en el apartado atencion al cliente de su pagina web, por el
de “gqueja”.

iii.  Asimismo, para una completa informacion sobre el derecho de
reclamaciéon relativo al SPU, es necesario que en la definicion de
reclamacion recogida actualmente en la web® de Correos, se incluya la
referencia expresa a que mediante la reclamacién el usuario puede
solicitar una indemnizacion en los términos previstos en el apartado 9 del
Plan de Prestacioén (principal diferencia con la queja).’

Correos debera comunicar a la CNMC las modificaciones que introduzca para
dar cumplimiento a lo sefialado en los anteriores apartados. Asimismo, debera
informar a esta Comision sobre la implantacion de los cambios anunciados en
su escrito de alegaciones del 26 de enero de 2024 relativos a la
homogeneizacion de las posibles causas o motivos de queja o reclamacion.

l11.2. ATENCION AL CLIENTE
Sefiala el PPSPU en su apartado 10:

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

- Tiempo de espera en las oficinas de atencion al pablico, que se medira a
través del indicador: tiempo medio de espera del usuario. Se entendera por

6 Actualmente en www.correos.es se ofrece la siguiente definicion de reclamacion: “uno de
nuestros clientes se pone en contacto con Correos para dejar constancia de su insatisfacciéon
con alguno de nuestros servicios o productos”.

7 Las indemnizaciones se encuentran expresamente previstas en el Apartado 9 del Plan de
Prestacion para los casos de pérdida, robo, deterioro y destruccion de los envios de carta
certificada nacional, paquete nacional (comercializado como paquete azul), envios con valor
declarado y envios internacionales SPU.
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tiempo de espera el nimero 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 atencibn en un tiempo mayor, este
incumplimiento estara sujeto a penalizacion conforme al apartado siguiente.

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

Por accesibilidad se entendera la ausencia de barreras arquitecténicas 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 atencion 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 relacion 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 penalizacién conforme al apartado siguiente.

- Plazo de respuesta al usuario de las quejas y reclamaciones presentadas,
gue se medir4 a través del porcentaje de quejas y reclamaciones por envios
nacionales y transfronterizos respondidas dentro del plazo establecido.

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 medicién y analisis de la calidad prestada por el operador de
los tres primeros indicadores descritos se elaboraréd un estudio para cada uno de
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ellos. Para efectuar el estudio se hard 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 distribucion en particular en lo que se refiere a la
disposicion geografica de la misma.

El sistema para la medicién del cuarto indicador sera 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 indico que la medicion se realizé durante todo el afio 2022 en las 500
oficinas que tienen implantado el sistema de gestor de turnos, en las que se
atendieron a 41.490.575 clientes. El tiempo medio de espera y gestion en la
oficina acumulado fue de 00:08:31, resultado de sumar el tiempo medio de
espera de 00:04:14 y el tiempo medio de atencién de 00:04:17.
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Tabla 4. Resultado 2022 indicador tiempo medio de esperay gestion

en la oficina.

Tiempo medio de Tiempo medio Resultado

Objetivo

espera de atencion 2022

< 8 minutos 0:04:14 0:04:17 0:08:31

Fuente: Correos.

Conclusiones del auditor.

El auditor considera que Correos ha aplicado una metodologia de calculo
correcta, dando por validos los resultados mostrados en la tabla anterior.

Respecto a la prevision contenida en el Plan de Prestacion sobre el efecto
territorial del estudio, concluye el auditor que Correos lo cumple, ya que ha
comprobado que las oficinas que componen la muestra dan cobertura a
todas las Comunidades Autébnomas y que todas las provincias del territorio
espafol cuentan con al menos 1 oficina con gestor de turno, formando
parte del estudio realizado.

En lo tocante a la representatividad por tipo de oficina, considera que no
se ha implantado este requerimiento efectuado en Resolucion de la CNMC
de 28 de marzo de 2023.

Afirma el auditor que es necesario seleccionar una muestra adicional entre
las oficinas que no poseen gestor de turnos, asegurando su
representatividad con respecto a la tipologia de oficinas y el reparto
territorial, realizando la medicién del tiempo con mecanismos ad hoc.

2. ALEGACIONES DE CORREOS.

El operador, respecto a la no implementacion total del requerimiento de la
Resolucién de 28 de marzo de 2023, concerniente a la representatividad por tipo
de oficina, explica que el informe del auditor de ese ejercicio lo recibié en enero
de 2023, por lo que no le fue posible implementar dichas medidas en 2022.

No obstante, informa que ha licitado la contratacion del servicio de medicién de
tiempo y espera de gestidon en las oficinas de Correos de diferentes tipologias,
mediante la técnica de “mystery shopping”.

3. CONCLUSION DE LA CNMC.
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En 2022 el resultado obtenido por Correos en el indicador tiempo medio de
espera y gestion en la oficina fue de 8 minutos y 31 segundos. El operador
incumple el objetivo en 31 segundos y empeora respecto a 2021, en que el
resultado fue de 7 minutos y 29 segundos.

Respecto a la mejora en la representatividad de la muestra de oficinas, se valora
positivamente que Correos haya iniciado la adopcion de las medidas necesarias
para su implementacion. El operador debera comunicar a la CNMC el detalle de
su implementacion. Su adecuacion y resultados seran revisados en las proximas
auditorias.

1.2.2. GRADO DE ACCESIBILIDAD, LIMPIEZA Y CONFORT DE LAS
INSTALACIONES

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

Correos indica que la medicién se realizé mediante una encuesta a los usuarios
gue acudieron a las oficinas para la recogida de un envio o producto tanto del
ambito SPU como del ambito no SPU. La encuesta se llevo a cabo empleando
la tableta digitalizadora en la que el usuario firma la recogida de su envio.

La encuesta se realizo tres dias al mes, todos los meses de 2022 y se obtuvieron
un total de 399.575 respuestas. Constaba de tres preguntas directas al usuario
habilitandose cada dia una pregunta. Las preguntas fueron:

- Encuesta 1: ; Como valora la accesibilidad a la oficina?
- Encuesta 2: ¢ Como valora la limpieza de la oficina?
- Encuesta 3: ¢ Como valora el confort (iluminaciéon, 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. El resultado en 2022 del indicador fue de 9,3 sobre 10.

Conclusiones del auditor.

El auditor examind el contenido de la encuesta de atencion al cliente y el sistema
utilizado por Correos para la seleccion de la muestra, al objeto de verificar la
idoneidad de los elementos en la encuesta y garantizar que no se introdujera
ningun sesgo.

Adicionalmente, realizé un analisis del efecto territorial y de la tipologia de
tamafo de oficina, asi como de la frecuencia de las encuestas, y reviso el calculo
realizado por Correos.

El auditor sefala que:
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i Da por valido el calculo y el resultado de 9,3 sobre 10 presentado por el
operador.

i Correos ha implementado el requerimiento contenido en la Resolucion de
la CNMC de 28 de marzo de 2023, de aumento del tamafio de la muestra
a todos los meses del afo.

il Contindia el incumplimiento del principio de aleatoriedad ya sefialado en
la anterior auditoria, puesto que las encuestas estan programadas para
un dia y una semana del mes concretos y el personal de las oficinas es
consciente de ello. Propone el auditor, para corregir este punto, que
Correos seleccione aleatoriamente la fecha en la que se realizan las
encuestas.

2. ALEGACIONES DE CORREOS.

“Por su parte, y en lo referente a la revision de los aspectos detectados en la
anterior auditoria para los indicadores de accesibilidad, limpieza y confort de las
instalaciones, asi como valoracién del grado de amabilidad y trato al usuario es
necesario tomar en consideracion nuevamente que el anterior Informe del
Auditor se remonta al 13 de enero de 2023, lo que hace que haya resultado
imposible su implementacion para el ejercicio 2022.

No obstante, a la recepcién de dicho informe se determiné que las encuestas se
realizarian de forma aleatoria durante el mes, sin reservar la segunda y tercera
semana como se habia hecho hasta el afio 2022. De hecho, el actual equipo de
auditoria (KPMG) ha podido constatar este cambio cuando en junio, a peticién
suya, se le facilité el calendario de las encuestas de ambos indicadores de los
meses de junio, julio y septiembre, evidenciando que se realizaban de forma
aleatoria, sin concretarse en una semana especifica del mes.”

3. CONCLUSION DE LA CNMC.

El resultado de Correos en el indicador accesibilidad, limpieza y confort de las
instalaciones en 2022 es:

Tabla 5. Resultado 2022 indicador accesibilidad, limpiezay confort.

Objetivo Resultado 2022

Puntuaciéon = 6 sobre 10 9,3 sobre 10

Correos cumple el objetivo de 6 puntos como minimo sobre 10, establecido en
el Plan de Prestacion, obteniendo un resultado muy similar al de 2021 (9,4 sobre
10).
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Respecto a las alegaciones de Correos, como el propio operador indica en su
escrito de 26 de enero de 2024, el cambio implementado en el sistema de
encuestas lo llevo a cabo en 2023 por los motivos explicados por Correos y no
en 2022, ejercicio objeto de este expediente. Se valora positivamente que
Correos adopte las medidas necesarias para dar cumplimiento a lo sefialado por
la CNMC.

[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 “;cémo valora la
amabilidad y trato recibido?”.

Las encuestas se realizaron los dias siguientes de 2022:

* 18, 19y 20 de enero.

* 15,16 y 17 de febrero.

* 15,16 y 16 de marzo.

* 19, 20 y 21 de abril.

* 17,18 y 19 de mayo.

« 21,22y 23 de junio.

* 19, 20y 21 de julio.

* 16, 17 y 18 de agosto.

* 20, 21 y 22 de septiembre.
* 18, 19y 20 de octubre.

* 15,16 y 17 de noviembre.
« 20, 21, 22 y 30 de diciembre.

Indica Correos que se obtuvieron un total de 447.834 respuestas y que el
resultado del indicador fue de 9,7 sobre 10.

Conclusiones del auditor.

El auditor considera valido el célculo del resultado realizado por Correos y realiza
las mismas observaciones que las recogidas para el indicador accesibilidad,
limpieza y confort de las instalaciones.

2. ALEGACIONES DE CORREOS.
Son las mismas que las reproducidas en el anterior indicador.

3. CONCLUSION DE LA CNMC.
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El resultado de Correos en el indicador amabilidad y trato en 2022 es:

Tabla 6. Resultado 2022 indicador amabilidad y trato del personal

Objetivo ‘ Resultado 2022
Puntuacién = 6 sobre 10 9,7 sobre 10

Con este resultado, muy similar al de 2021 (9,6) el operador cumple el objetivo
de 6 puntos sobre 10 establecido en el Plan de Prestacion.

[11.2.4 INDICADOR PLAZO DE RESPUESTA A LAS QUEJAS Y
RECLAMACIONES

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

Segun el Plan de Prestacion, este indicador debe medir las quejas y
reclamaciones respondidas dentro del plazo legalmente establecido,
desagregadas por envios nacionales y transfronterizos, y su medicién 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.

Correos presento los siguientes resultados: 98,92% reclamaciones sobre envios
nacionales resueltas en plazo y 88,81% de reclamaciones sobre envios
transfronterizos (internacionales).

Nacional Internacional
Respuesta Total % Total %
Fuera de plazo 848 1,08% 8599 11,19%
En plazo 77737 98,92% 68279 88,81%

Total general 78585 100% 76878 100%

Fuente: Correos.
Conclusiones del auditor.

Tras el analisis de la informacién y comprobacion de la metodologia empleada
por Correos, el auditor considera validos los resultados presentados por el
operador en el indicador plazo de respuesta a las quejas y reclamaciones.
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2. ALEGACIONES DE CORREOS.

En su escrito de 26 de enero de 2024 Correos no hace alegaciones sobre este
punto.

3. CONCLUSION DE LA CNMC.

Los resultados 2022 obtenidos por Correos en el indicador plazo de respuesta a
las quejas y reclamaciones es:

Tabla 7. Resultado 2022 indicador reclamaciones respondidas en plazo

% de reclamaciones respondidas en plazo @ Objetivo Resultado 2022

Reclamaciones sobre envios nacionales 95% 98,92%

Reclamaciones sobre envios internacionales 80% 88,81%

Correos cumple en ambos casos el objetivo. En las reclamaciones nacionales
mejora respecto al 2021, afio en que contesto en plazo el 97,88% de las mismas,
pero empeora ligeramente en las reclamaciones internacionales, ya que en el
ejercicio previo contestod en plazo el 89,06% de las mismas.

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
econdmicas 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 VIl 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 prestacion se medira
a través del porcentaje de envios entregados en plazo entendiendo este como el
tiempo que discurre desde el deposito del envio hasta la entrega a su
destinatario.
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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 depésito (D+5):

« 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
medicion de extremo a extremo, segun la formula D+n, en la que «D» representa
la fecha de depdsito y «n» el nUmero de dias laborables que transcurren desde
tal fecha hasta la de su entrega al destinatario.

La medicion y andlisis 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 13850.

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 distribucién 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

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

El operador aporté el 28 de abril de 2023 el Informe “Calidad en plazo del Servicio
Postal Universal. Carta Basica Ordinaria 2022”, donde se recogen, conforme a
lo previsto en la Norma UNE-EN 13850 de “Medicion del plazo de entrega,
extremo a extremo, para envios individuales de correo prioritario y de primera
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clases en el ambito del servicio postal universal’, los datos relativos a la
metodologia empleada en la medicion, sistema de calculo, etc.

En el informe se indica que, en 2022, el estudio de medicion de plazos de entrega
de carta ordinaria lo realizaron para Correos dos empresas independientes: la
empresa INSIGHTS & CONSULTING KANTAR, S.L.U., (de 1 de enero al 31 de
marzo) y SPECTOS GmbH (del 1 de abril al 31 de diciembre).

Para llevar a cabo el estudio, a lo largo del afio 2022 se introdujeron en la red de
Correos 102.933 cartas test validas de diferentes formatos y pesos, utilizando
distintos métodos de admision (buzon, oficina postal y unidad de admision
masiva).

Para esto se conté con un panel de colaboradores de 2.965 panelistas
particulares y 46 panelistas empresa®, que enviaron y recibieron las cartas test,
con lo que se reprodujeron a pequefia escala los flujos reales del correo postal
en Espana.

El informe muestra los siguientes resultados:

Tabla 8. Resumen resultados globales plazos de entrega carta ordinaria 2022

D+3 D+5
Objetivo 0,93% 99%
Resultado 93,89% 98,52%
Error estadistico - 0,15%/15% | -0,08%/+0,07%
Desviacion 1,04% -0,41%

Fuente: Correos.

Correos, para el célculo de la desviacion en el cumplimiento de los objetivos D+3
y D+5, toma el limite superior del intervalo de confianza, aludiendo 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

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

9 Los panelistas empresas presentan las cartas tipo test en las unidades de admisiéon masiva de
Correos.
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financiacion publica del servicio postal universal, que se determinaran, de
acuerdo con el siguiente procedimiento.

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

El apartado 11 del PPSPU 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.»

Conclusiones del auditor.

Tras revisar todos los aspectos que deben ser analizados segun lo dispuesto en
el Anexo C de la norma técnica UNE-EN 13850, el auditor concluye que: “en
general, la informacién recogida describe fielmente la realidad que se pretende
analizar, utilizando en cada momento la metodologia mas idénea ajustada a la
naturaleza de los problemas a resolver y siempre respetando las prescripciones
gue establece la Norma UNE- EN 13850”.

No obstante, indica que se detect6é una ligera desviaciéon en la representatividad
de los puntos de induccion del estudio de tiempos de entrega de la carta
ordinaria, respecto al correo real, debido a la baja representatividad que en el
estudio tuvo el correo masivo. En futuros ejercicios se deberia incrementar la
representacion muestral del punto de induccién de correo masivo, mediante la
inclusién en el estudio de mayor numero de panelistas empresa (en 2022 se
contd con 46 panelistas empresa, frente a los 52 del afio 2021).

2. ALEGACIONES DE CORREOS.
Correos no formulé alegaciones a la anterior observacion del auditor.
3. CONCLUSION DE LA CNMC.

Los resultados de los plazos de entrega de la carta ordinaria en 2022,
considerando los errores estadisticos, son los siguientes:

e D+3: El 94,04% de cartas ordinarias fueron entregadas en 2022 en tres
dias 0 menos desde el depdsito, o que cumple el objetivo del 93%
establecido en el PPSPU y mejora el resultado obtenido en 2021
(93,04%).
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e D+5: El 98,59% de cartas ordinarias fueron entregadas en cinco dias o
menos, lo que incumple el objetivo del 99% con una desviacion del -
0,41%, aun siendo mejor que el obtenido en 2021 (97,89%, o sea, una
desviacién respecto al objetivo del -1,11%).

Respecto a la metodologia empleada en el estudio de medicién de tiempos de
entrega de carta ordinaria, en futuros ejercicios debera incrementarse la
representacion muestral del punto de induccién de correo masivo en los términos
sefialados por el auditor.

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

Como establece el Plan de Prestacion, 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 ha de efectuar a través del andlisis directo de la
informacion contenida en los sistemas informaticos del operador. De modo que
el sistema de medicion establecido en el apartado 10 del PPSPU para este
indicador, a diferencia del de carta ordinaria (sin trazabilidad), es la medicién
directa.

1.1 RESULTADOS DEL PLAZO DE ENTREGA DE PAQUETE NACIONAL
PRESENTADOS POR CORREOQOS.

Correos presento el 28 de abril de 2023 el informe “Calidad en plazo del Servicio
Postal Universal. Paquete azul'?” en el que se aportan los siguientes resultados:

Tabla 9. Resultado 2022 plazos de entrega paquete nacional

| D+3 D+5
Objetivo 80% 95%
Resultado 86,78% | 97,00%
Desviacion 6,78% 2,00%

Fuente: Elaboracion propia con datos aportados por Correos

En el informe se sefala que estos resultados fueron calculados sobre un total de
92.939 envios de paquete azul que representan, segun el Sistema de
Informacién Estadistica de Correos (SIE), el 90,6% de los envios de este
producto SPU que fueron gestionados en 2022 por el operador.

10 paquete azul es la denominacion comercial del paquete nacional incluido en el SPU.
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Como en ejercicios anteriores, Correos explica que la mayor parte de envios de
paquete azul no incluidos en la medicion de tiempos de entrega, son aquellos
gue no cuentan con evento de admisién individualizado por tratarse de envios
de clientes de franqueo pagado o franqueo diferido, que entregan los envios con
un albaran globalizado, sin fichero asociado con detalle singularizado de los
mismos.!

Senfala el operador que “los clientes de Paquete Azul de franqueo pagado con
admisién por albaran son residuales, mayoritariamente Administraciones
Publicas, que se muestran reticentes a realizar cambios en la manera de ser
admitidos sus envios, pues les implica realizar desarrollos tecnolégicos que en
la mayor parte de los casos no es sencillo o no es considerado prioritario para
ellos.

Para minimizar el impacto de esta causa, Correos ha puesto en marcha un
equipo de trabajo cuyo objetivo es actuar en varias lineas: por un lado, realizar
un desarrollo especifico y sencillo que permita a los clientes etiquetar sus envios
de manera singularizada, definiendo en paralelo, los procesos de admision,
contenerizacion y tratamiento de éstos. Por otro lado, a nivel comercial en las
nuevas licitaciones, Correos ofrece las herramientas de etiquetado para la
admision unitaria y se pretende, una vez puesto en produccion dicho desarrollo,
impulsar la migracion de los clientes a esta nueva forma de etiquetar sus envios,
la cual va a permitir que permita realizar la admisién unitaria.”

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

El 7 de septiembre de 202312 Correos presento el informe “Calidad en plazo del
Servicio Postal Universal. Carta certificada nacional 2022”, en el que el operador
aporta los siguientes resultados:

Tabla 10. Resultado 2022 plazos de entrega carta certificada nacional

DEX] D+5

Objetivo
92,31% 97,35%
Desviacion

Fuente: Correos

11 Este punto fue ampliamente analizado en la auditoria del ejercicio 2021, véase el apartado
111.3.2 de la Resolucion de 28 de marzo de 2023 sobre el control de las condiciones de prestacion
del SPU del ejercicio 2021 (https://www.cnmc.es/expedientes/stpdtsp04921).

12 El informe inicial presentado el 28 de abril de 2023 fue revisado por Correos para conciliar los
datos con los resultados de la contabilidad analitica del 2022.
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En el informe de Correos se sefiala que estos resultados fueron calculados sobre
un total de 19.568.990 de envios registrados en sus sistemas, que representan
el 58,3% de la totalidad de envios de carta certificada nacional gestionados en
2022 por el operador. Como ocurre con el paquete azul, la mayoria de los envios
excluidos de la medicidén son envios sin evento de admision individualizado.

Conclusiones del auditor.

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 2022, mediante
el analisis y revision de una muestra disefiada estadisticamente de envios, el
auditor concluye que:

i.  Sedan por validos los resultados aportados en los informes de calidad en
cuanto a la metodologia y regla de céalculo aplicados por el Correos.

ii. Detecta las siguientes incidencias:

- El computo de un festivo local en un reencaminado del envio,
imputable a un error de Correos: por error del operador se realiza el
“alta en unidad de reparto” en una provincia equivocada coincidiendo
con un festivo local, que no se descuenta en el célculo del plazo de
entrega cuando se procede al reencaminado hacia la provincia
correcta de entrega. El auditor, una vez analizada esta tipologia de
incidencia, resuelve que suponen el 0,87% y el 2,47% para carta
certificada y paquete azul respectivamente, por lo que considera bajo
su impacto.

Propone como medida correctora que Correos implante dentro de la
regla de célculo el descuento de festivos del destino correcto, no
teniendo en cuenta posibles festivos de reencaminado de envios.

- El auditor constata que en 2022 no se ha corregido la incidencia
sefialada en la auditoria anterior relativa al elevado nimero de envios
gue quedan fuera de la medicién directa de los plazos de entrega de
carta certificada nacional (41,7%) y de paquete azul (el 9,4%).

Considera, por tanto, que Correos debe seguir desplegando y
potenciando las lineas de actuacion puestas en marcha durante el
ejercicio 2023 para reducir al minimo los envios excluidos por no
disponer de evento de admision. Adicionalmente plantea como
posibles soluciones:

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

- 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 admision masiva.

iii.  De larevision de las incidencias que fueron detectadas en la auditoria del
ejercicio del 2021 y respecto de las que CNMC indico que Correos debia
adoptar medidas correctoras, concluye el auditor que, salvo lo indicado
para el numero de envios excluidos de la medicion, el operador ha
implementado totalmente las medidas correctivas oportunas.

2. ALEGACIONES DE CORREOS.

Correos no formul6 alegaciones a las incidencias anteriormente descritas.

3. CONCLUSION DE LA CNMC.

Los resultados 2022 para el indicador plazo de entrega de paquete nacional y
carta certificada nacional son los siguientes:

Paquete nacional SPU:

D+3: El 86,78% de los paquetes fueron entregados en 2022, en tres o
menos dias desde su depdsito, o que cumple con el objetivo del 80%
previsto en el Plan de Prestacion, con una desviacion positiva de
+6,78%. Esto representa una mejora respecto a 2021 en que con un
resultado 78,11% el operador incumplio el objetivo.

D+5: El 97% de los paquetes fueron entregados en 2022, en cinco o
menos dias desde su depdsito, con lo que Correos cumple el objetivo
del 95% con una desviacion positiva de +2%. Se produce una mejora
respecto a 2021, afio en que el resultado fue del 93,85%, incumpliendo
entonces el objetivo.

Carta certificada nacional:

D+3: En 2022 el 92,31% de las cartas certificadas nacionales fueron
entregadas en tres o menos dias desde su depdsito, lo que incumple
ligeramente el objetivo del 93% previsto en el Plan de Prestacion, con
una desviacion del - 0,69%. Correos mejora respecto a 2021, en que
los resultados fueron del 88,62%, lo que supuso una desviacion
respecto del objetivo del -4.38%.
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e D+5: ElI 97,35% de las cartas certificadas nacionales fueron
entregadas en el ejercicio 2022 en cinco o menos dias desde su
depdsito, lo que incumple el objetivo del 99%, con una desviacion del
-1,65%. Los resultados mejoran respecto del ejercicio 2021 en que
fueron de 95,63% lo que supuso una desviacion de -3,37%.

Respecto a la metodologia del célculo:

i Correos debe adoptar las medidas oportunas para evitar la aplicacion
indebida de descuentos por festivos, cuando se produzca algun
‘reencaminado del envio” debido a errores imputables al operador.

i Esta Sala valora positivamente que Correos haya iniciado acciones para
reducir el nimero de envios excluidos de las mediciones del indicador
plazos de entrega. El operador debera comunicar a la CNMC el detalle de
dichas acciones y su grado de implementacién, su adecuacion y
resultados seran revisados en las proximas auditorias.

[11.3.5 PLAZO DE ENTREGA DE CORREO INTRACOMUNITARIO

El Plan de Prestacién sefiala «a los efectos de este apartado, tendran valor
equivalente a los parametros mencionados de plazo de entrega para los envios
nacionales, aquellos que figuren en las normas aprobadas en el ambito de la
Union Europea para los servicios transfronterizos intracomunitarios».

A diferencia del tratamiento dado al resto de indicadores, el PPSPU en su
Apartado 10 no incluye mencién 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 medicidn y objetivo.

Por tanto, el texto del Plan de Prestacion no incorpora regulacién alguna
adicional a la prevista en el articulo 25 de la LSP y en el articulo 45 del
Reglamento Postal, cuyo apartado 4 establece:

«En los servicios transfronterizos intracomunitarios, los plazos seran fijados por
la normativa comunitaria. Mientras estos plazos no se modifiquen, seran los

13 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 econémicas de
su incumplimiento.

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

A los efectos de este articulo, tendréan 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 Unién Europea para los servicios transfronterizos intracomunitarios.»
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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 expedicién 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 nimero de
dias laborables que transcurren desde tal fecha hasta la de su entrega al
destinatario.

Mommas de calidad para el comeo transfronfenizo mmfracommmitano

Plazo Norouas
D+ 3 85 % de los envios
D+ 5 97 % de los envios

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

Al igual que en afios precedentes, los datos de que dispone la CNMC son los
ofrecidos por la International Post Corporation (IPC)* en su informe
“International Mail Quality of Service Monitoring UNEX CEN 2022 results”
publicado en marzo de 2023.

El estudio realizado por IPC concluye que en 2022 el 63,6 % del correo prioritario
intracomunitario fue entregado dentro de los tres dias siguientes al deposito y el
85,3% dentro de los cinco dias siguientes al depdsito. Segun IPC, a nivel
intraeuropeo se constata de nuevo el incumplimiento de los plazos establecidos
en la Directiva postal y apunta que, a pesar de estar en el segundo ejercicio post
Covid-19, los operadores postales siguen enfrentdndose a desafios y problemas
logisticos derivados de la pandemia.

14 El plazo de expedicién de extremo a extremo es el transcurrido desde el punto de acceso a la
red hasta el punto de entrega al destinatario.

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

16 |PC es una asociacion de 23 operadores postales de Europa, Norteamérica y la region de Asia-
Pacifico, pertenecientes a la Union Postal Universal, de la que Correos es miembro.
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En la siguiente tabla se extractan los resultados D+3 y D+5 para los flujos de
correo intracomunitario con origen en Espafia recogidos en anexo del citado

informe.

Tabla 11. Resultados IPC 2022 flujos entre paises correo con origen en Espafia

Pais de destino | Porcentaje de Porcentaje de Mediade
cartas test cartas test dias de
repartidas en  repartidas en reparto
D+3 D+5
Austria 47.7 83.1 4.2
Bélgica 51.8 89.4 3.9
Bulgaria 14.3 75 7.0
Croacia 6.9 41.4 6.7
Chipre 14.3 46.4 6.1
Republica Checa 35.3 73.5 4.8
Dinamarca 0.0 20.8 8.2
Estonia 111 46.7 7.8
Finlandia 3.7 22.2 8.0
Francia 42.2 85.8 4.3
Alemania 64.5 95.7 3.4
Grecia 3.0 9.1 9.2
Hungria 10.3 51.7 6.9
Islandia 27.6 82.8 4.4
Irlanda 22.4 68.7 5.0
Italia 51.2 81.6 4.3
Letonia na na na
Lituania 7.1 42.9 6.8
Luxemburgo 8.3 52.1 6.8
Malta 5.6 22.2 10.3
Paises Bajos 49.5 90.7 3.9
Noruega 0.0 3.3 8.1
Polonia 12.1 57.6 5.5
Portugal 53.6 79.4 4.1
Rumania 40.0 68.0 5.9
Eslovaguia 43.9 73.2 4.6
Eslovenia 27.1 56.3 5.9
Suecia 11.7 58.3 5.7
Reino Unido 30.9 71.8 5.0

Fuente:

“International Mail Quality of Service Monitoring UNEX 2021 results” IPC marzo 2023

ll.4. SEGURIDAD DE LOS ENVIOS

El apartado 10 del PPSPU establece:
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«La seguridad de los envios postales se verificard mediante el analisis de las
cartas y paquetes incluidos en el a&mbito 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 realizara a través de dos indicadores:

— Cartas con incidencias. El indicador sera la proporcién 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 penalizacién conforme al
apartado siguiente.

- Paquetes con incidencias. El indicador sera la proporcion de paquetes
postales con incidencias en relaciéon al niumero 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.”

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

Los resultados presentados por Correos en su escrito de 7 de septiembre de
2023 para el indicador seguridad de los envios fueron los siguientes:

Tabla 12. Resultados 2022 indicador seguridad de los envios

\ Carta SPU Paquete SPU

BUELE <2,00 por cada 1.000.000 <1,50 por cada 10.000
cartas paquetes

Envios 2022 [CONFIDENCIAL] [CONFIDENCIAL]
Envios con incidencia 2022 [CONFIDENCIAL] [CONFIDENCIAL]
5,68 por cada 1.000.000 8,31 por cada 10.000

cartas paquetes

Desviacion -183,87% -454,18%

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de Correos
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Conclusiones del auditor.

El auditor en su informe da por validos los resultados presentados por Correos,
si bien hace las siguientes observaciones sobre la metodologia empleada por el
operador para determinar el nimero de envios en los que se produjo alguna
incidencia de pérdida, robo, destruccion o deterioro:

I.  Los sistemas de Correos no permiten identificar y clasificar los productos
SPU gue presentan incidentes de seguridad si estos no llevan asociados
un numero de envio. En este sentido, productos como carta ordinaria
nacional quedan excluidos del calculo del indicador, puesto que son
envios sin trazabilidad.

ii. La metodologia Unicamente toma en cuenta la informacion que el
personal de Correos incorpora o0 reporta en sus sistemas durante los
eventos que se producen en el ciclo de vida de la cadena logistica, no asi
las incidencias de seguridad que reporta el cliente a través del sistema de
quejas y reclamaciones, excluyendo incluso aquellas que han acarreado
el pago de una indemnizacion al usuario.

El auditor considera que Correos deberia introducir los cambios oportunos para
gue su metodologia de calculo de este indicador fuera mas exhaustiva, de tal
forma que incluyera las incidencias reportadas por los usuarios en aquellas de
sus reclamaciones que hubieran comportado el pago de una indemnizacion.

2. ALEGACIONES DE CORREOS.

El operador en su escrito de 26 de enero de 2024 reitera lo sefialado respecto al
ejercicio 2021 sobre el objetivo que el legislador ha establecido para este
indicador en el Plan de Prestacion:

“Como en el ejercicio anterior, debemos insistir en que los objetivos plasmados
por el PPSPU para los dos conceptos integrados en el indicador de seguridad en
los envios resultan de imposible cumplimiento, lo que nos lleva a pensar que
estamos ante un error material del texto. Segun indicaba la CNMC ya en su
Resolucion de 28 de marzo de 2023 sobre control de las condiciones de
prestacion del SPU correspondientes al ejercicio 2021, estamos ante una
cuestién que «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».

Consideramos que existe un error material manifiesto en la fijacion de los
objetivos propuestos por el PPSPU cuando exige < 2,00 incidencias por cada
millén de cartas y < 1,50 incidencias por cada 10.000 paquetes. Realmente,
estos objetivos son de imposible cumplimiento y inicamente entendibles para el
caso de que el Acuerdo del Consejo de Ministros que aprueba el Plan de
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Prestacion hubiera incurrido en un error material en su transcripcion, como por
ejemplo en el numero de envios sobre los que se pueden producir incidencias
(que en tal caso, le sobraria un cero para ambos objetivos). Asi, el objetivo no
es factible ni razonable (...).

Creemos que resulta ilégico pensar que el legislador haya querido plantear de
manera deliberada un objetivo que en absoluto se corresponde con un estandar
de calidad minimamente razonable y realista para una cuestion tan trascendente.
A titulo de ejemplo, la guia para la reforma postal emitida en 2019 por la Unidn
Postal Universall’” hace una definicion de la seguridad en los envios y establece
umbrales razonables para la medicion en los siguientes términos:

«Se entiende por seguridad el cuidado de la integridad fisica de los objetos que
los clientes le confian al servicio postal para su entrega al destinatario. Garantizar
completamente la seguridad con que se procesan y movilizan los objetos, es una
condicion imprescindible de los servicios postales. En el concepto de calidad del
servicio, a la ineludible rapidez y confiabilidad, el cliente siempre liga la seguridad
como elemento indispensable que desea obtener. Eventos de irregularidades
como robos, violaciones y expoliaciones, pérdidas, dafos, extravios, que se
pueden presentar en el proceso del servicio requieren un estricto control y
seguimiento para evitarlos. En las decisiones sobre las condiciones de los
servicios, es necesario establecer los niveles maximos esperados de este tipo
de eventos dentro del volumen de operacion. Se expresa como un indice de
eventos no mayor de un por ciento o un por mil del volumen de envios diarios,
mensuales o anuales».

El objetivo planteado por el legislador de un pequefo porcentaje de incidencias
sobre millon de envios de carta ordinaria y una decena de miles de paquetes es
simplemente imposible de cumplir y consideramos que fruto de un error en la
formulacién que debiera ser corregido. Segun reiterada jurisprudencia: «por error
material se entiende aquel cuya correccién 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 hipotesis, deducciones o interpretaciones» (STC
231/1991).

Siendo asi, no podemos mas que solicitar expresamente a la CNMC que apoye
una actuacion conjunta tendente a que se rectifiquen los objetivos plasmados en
el PPSPU para el indicador de seguridad en los envios, debido a que resultan de
imposible cumplimiento.”

17 https://www.upu.int/en/Postal-Solutions/Capacity-Building/Development-Cooperation/Postal-
Reform#key-documents
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Respecto a la observacion realizada por el auditor sobre la metodologia
empleada en 2022 para calcular el resultado de seguridad de los envios, sefiala
Correos:

‘recomienda el Auditor que se construya considerando no solo las incidencias
reportadas en el sistema SGIE por el personal de reparto sino también con
aguellos productos con incidencias que generan quejas Yy reclamaciones de los
usuarios y que conllevan el pago de una indemnizaciéon. No obstante,
consideramos que esta propuesta no debe ser acogida favorablemente por la
CNMC dado que no seria un proceso riguroso y arrojaria resultados de fuentes
distintas con enfoque y usos claramente diferenciados, de modo que
incrementaria la cifra de incidencias y nos llevaria a una situacion ya superada,
en la que la fuente para la construccion del indicador eran las reclamaciones y
que ya fue rechazada por la CNMC en su anterior Informe Anual.

Para finalizar, y ante la recomendacién de que el sistema reporte «todos» los
productos SPU, como ya sabe la CNMC nos encontramos con una imposibilidad
técnica en lo que se refiere a envios ordinarios, debido a su falta de trazabilidad.”

3. CONCLUSION DE LA CNMC.

Los resultados del indicador seguridad de los envios en el ejercicio 2022 son los
siguientes:

e Numero de cartas con incidencias: 5,68 cartas por cada millén de envios,
lo que supone un incumplimiento del objetivo de un méximo de 2
incidencias por cada millén de cartas.

La desviacion calculada conforme a lo dispuesto en el Apartado 11 del
Plan de Prestacion es un -183,87%.

e Numero de paquetes con incidencias: 8,31 paquetes por cada 10.000
envios. El resultado incumple el objetivo fijado en el PPSPU en un maximo
de 1,50 incidencias por cada 10.000 paquetes admitidos. La desviacién
es de - 454,18%.

Respecto a la metodologia del calculo, se valoran positivamente las
modificaciones adoptadas por Correos para adaptarse mejor al literal del Plan de
Prestacion y realizar el célculo atendiendo al nimero real de envios en los que
se ha comprobado que se ha producido alguna de las incidencias de robo,
pérdida, extravio o deterioro.

No obstante, si esta de acuerdo en esta Sala con el auditor, en que haria méas
exacta la base del célculo del resultado, el que los datos sobre los envios con
incidencias reportados por el personal de Correos se completaran con el dato de
los envios con incidencias reportados por los usuarios y verificados por el
operador. Esto es, incluir aquellos envios en los que tras producirse una
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reclamacién de un usuario por alguno de los motivos previstos en la definicion
del indicador (pérdida, robo, destruccién o deterioro) Correos haya contrastado
gue el envio ha sufrido realmente la incidencia y por ello haya indemnizado al
reclamante.

Se solicita, por tanto, a Correos, que en futuros ejercicios implemente los
cambios necesarios para incluir en el célculo de los resultados dichos envios,
adoptando las medidas necesarias para evitar posibles duplicidades de cémputo.
El operador deberad comunicar a la CNMC el detalle de las modificaciones que
adopte en el célculo, su adecuacion y resultados seran revisados en las proximas
auditorias.

Lo alegado por Correos sobre el objetivo establecido en el Plan de Prestaciéon y
su imposibilidad de cumplimiento se analiza en el apartado V de esta Resolucion.

IV. RESUMEN DE LOS ASPECTOS A CORREGIR POR
CORREOQOS

Como se ha analizado en el apartado anterior, Correos ha subsanado casi en su
totalidad los aspectos detectados en el ejercicio 2021. A continuacion, se
muestra el resumen de los que no ha subsanado y de los nuevos aspectos a
corregir detectados en el ejercicio 2022.

Tabla 13. Resumen de los aspectos a corregir

Indicador Aspecto a corregir/medidas a adoptar por Correos

1. Implementar las modificaciones en los sistemas de gestion

Numero de quejas y ' ) ) i
y registro de quejas y reclamaciones SPU que permitan:

reclamaciones

¢ Identificar aquellas quejas/reclamaciones realmente
relacionadas con la prestaciéon del servicio postal
universal, de tal forma que sélo se incluyan estas en
el célculo del indicador.

e Ofrecer una completa desagregacioén geogréfica de
las quejas y reclamaciones.

2. Corregir la doble clasificacion (incidencias y
reclamaciones) mostrada en la web de Correos para evitar la
diversidad de casusas a elegir por el usuario.

3. Adoptar las recomendaciones sefialadas sobre el término
incidencia/queja y demas informacién a facilitar a los
usuarios.
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Tiempo medio de
espera y gestién en la
oficina

Ampliar la muestra de oficinas sobre la que realiza el estudio
de tiempos incorporando oficinas sin gestor de turnos de
diferentes tamafios y tipologia. Realizar en dichas oficinas
mediciones del tiempo con mecanismos ad hoc.

Grado de
accesibilidad, limpieza
y confort de las
instalaciones

Seleccionar aleatoriamente las fechas de realizacion de las
encuestas.

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

Seleccionar aleatoriamente las fechas de realizacion de las
encuestas.

Plazo de entrega de
carta ordinaria
nacional

Incrementar la representacion muestral del punto de
induccién de correo masivo, mediante la participacion en el
estudio de un mayor nimero de panelistas empresa.

Plazo de entrega de
paquete y carta
certificada nacional

1. Adoptar las medidas oportunas para evitar la aplicacion
indebida de descuentos por festivos, cuando se produzca
algun “reencaminado del envio” debido a errores imputables
al operador.

2. Implementar las medidas conducentes a reducir el elevado
volumen de envios excluido de los calculos de los plazos de
entrega de carta certificada.

Seguridad de los
envios

Mejorar la metodologia del célculo del indicador incluyendo
los envios con incidencia de pérdida, robo, destruccién o
deterioro reportados por los usuarios que hayan sido
verificados por Correos.

Fuente. Elaboracion propia.

V. CONCLUSIONES DE LA CNMC SOBRE EL CUMPLIMIENTO
DE LOS OBJETIVOS DE LAS CONDICIONES DE
PRESTACION DEL SPU EN EL EJERCICIO 2022

A continuacion, se resumen los resultados obtenidos por Correos en 2022 en
cada uno de los objetivos de calidad establecidos en el Plan de Prestacion del
servicio postal universal, con el célculo, en caso de incumplimiento, de la

desviacion.
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Tabla 14. Resumen de los resultados 2022 y desviacion sobre los objetivos

Condicién Indicador Objetivo Resultado Desviacion 2022
de 2022
prestacion
- NUumero de 14,90 por
Condiciones | o\ oiagy = 4,00 por cada cada 100.000 -272,44%
generales . 100.000 envios .
reclamaciones envios
Tiempo medio
deesperay | _g oitos 8 minutos y 6,46%
gestion en la 31 segundos
oficina
Grado de
accesibilidad,
limpiezay = 6 sobre 10 9,28 sobre 10 | Cumple el objetivo
confort de las
instalaciones
Valoracion del
Atencion al |grado de la
cliente amabilidad y
trato al .
. = 6 sobre 10 9,64 sobre 10 | Cumple el objetivo
usuario por
parte de los
empleados del
operador
Plazo de Nacionales: = 95% 98,92% Cumple el objetivo
respuesta a
quejas y
reclamaciones | Internacional: = 80% 88,81% Cumple el objetivo
Carta ordinaria:
Entrega en D+3: 93% | D+3=94,04% |Cumple el objetivo
Entrega en D+5: 99% | D+5= 98,59% D+5=-0,41%
Paquete:
-809 = 0 ieti
Distribucion | Plazo de Entrega en D+3:80% |D+3=86,78% [Cumple el objetivo
y entrega |entrega o
Entrega en D+5: 95% [ D+5=97,00% |Cumple el objetivo
Carta certificada:
Entrega en D+3:93% | D+3=92,31% D+3=-0,69%
Entrega en D+5: 99% | D+5= 97,35% D+5=-1,65%
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Condicion Indicador Objetivo Resultado Desviacion 2022
de 2022
prestacion
Cartas con <2,00 por cada 5,68 por cada
S : 1.000.000 -183,87%
Seguridad incidencias 1.000.000 cartas cartas
delos
envios 8,31 por cada
_Paqueteg con <1,50 por cada 10.000 -454.18%
incidencias 10.000 paquetes
paquetes

Fuente: Elaboracion propia.

Como se observa en la tabla 14, la desviacién negativa en el cumplimiento del
objetivo establecido en el indicador Niumero de quejas y reclamaciones es
elevada.

Lo mismo sucede en el indicador Seguridad de los envios, donde se constata
que, a pesar de la mejora en la metodologia empleada por Correos para el
célculo del indicador, que ha supuesto una mejora en los resultados respecto a
2021, estos arrojan una elevada desviacion respecto a los objetivos establecidos
en el PPSPU. El operador en su escrito de alegaciones adelanta a esta Comision
gue en 2023, con los resultados provisionales (no auditados), prevé que la
desviacién sea parecida a la del afio 2022.

A partir de este ejercicio 2022 dichas desviaciones conllevan penalizaciones
econdmicas para Correos, pues resultaran en una minoracion de la carga
financiera injusta, ademés del coste reputacional que los resultados negativos
pueden implicar para el operador.

Sin perjuicio de instar a Correos para que continue en la mejora de la calidad en
su prestacion del servicio postal universal, procede reiterar lo sefialado en este
punto en la Resolucion de la CNMC de 28 de marzo de 2023, sobre lo oportuno
de que estos dos indicadores, sean objeto de andlisis por parte del Ministerio de
Transportes y Movilidad Sostenible.

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 2022 son conformes a lo establecido
en el apartado 10 del Plan de Prestacion del Servicio Postal Universal, con las
salvedades sefialadas en el apartado Il de la presente Resolucion.
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SEGUNDO. Requerir a la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A. para que
introduzca en su metodologia de medicion las modificaciones a que se refiere el
apartado 1V de esta Resolucion.

El incumplimiento de los requerimientos de modificaciones podra ser
considerado como una infraccion administrativa de las previstas en el Titulo VII
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 ejercicio 2022 la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A.
incumplio los objetivos establecidos en el apartado 10 del Plan de Prestacion del
Servicio Postal Universal relativos a “Condiciones generales”, “Atencion al cliente
(indicador “Tiempo medio de espera y gestion en la oficina”) “Distribucion y
entrega” (indicador “Plazo de entrega de carta ordinaria D+5”, “Plazo de entrega
de carta certificada nacional D+3 y “Plazo de entrega de carta certificada
nacional D+5”) y “Seguridad de los envios”, en los términos recogidos en el
apartado V de esta Resolucion, con las observaciones sefialadas por esta

Comision.

CUARTO. A la vista de las desviaciones en el cumplimiento de los objetivos de
calidad de prestacion del Servicio Postal Universal, la CNMC procedera a aplicar
las penalizaciones econdémicas que correspondan en los términos sefialados 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.

Notifiquese a:

CORREOS Y TELEGRAFOS, S.A., S.M.E

SUBDIRECCION GENERAL DEL REGIMEN POSTAL DEL MINISTERIO DE
TRANSPORTES Y MOVILIDAD SOSTENIBLE
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