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PLIEGO DE CONDICIONES TECNICAS PARA LA
CONTRATACION DE LA ASISTENCIA TECNICA PARA LA
MEDICION DE DETERMINADOS INDICADORES DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO POSTAL UNIVERSAL
CORRESPONDIENTES AL EJERCICIO 2016

El apartado quinto del articulo 8 de la Ley 3/2013, de 4 de junio, de creacion de la
Comisiéon Nacional de los Mercados y la Competencia (en adelante LCNMC),
establece que esta Comision ejercera, entre otras funciones, la de "realizar el control
y medicién 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."

La normativa vigente establece, entre otros, como indicadores de la calidad del
servicio postal universal, los plazos medios de expedicion de los envios de los
productos incluidos en el SPU, asi como el tiempo de atencién a los usuarios en las
oficinas del operador designado para prestar este servicio, esto es, la Sociedad Estatal
Correos y Telégrafos, S.A. (en adelante Correos).

Con el fin de favorecer la libre concurrencia asi como el acceso a las PYMES a la
contratacion publica, se divide el contrato en 2 lotes:

- LOTE NUMERO 1: Trabajos de auditoria de los sistemas de medicién del plazo
de entrega de los productos incluidos en el servicio postal universal (SPU),
correspondientes al ejercicio 2016.

- LOTE NUMERO 2: Trabajos de estudio del tiempo medio de atencion ordinaria
en las oficinas de Correos, correspondiente al ejercicio 2016.
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l. OBJETO DEL CONTRATO:

El objeto del contrato es dar apoyo técnico a la CNMC en aquellos aspectos del control
y medicién de las condiciones de prestacion del servicio postal universal que,
bien por restricciones normativas bien por el alcance de las actuaciones a realizar, no
puede llevarlo a cabo por medios propios. En concreto, este contrato consiste en dos
partes diferenciables:

- Trabajos de auditoria de los sistemas de medicion del plazo de entrega de los
productos incluidos en el servicio postal universal, correspondientes al ejercicio 2016.

- Trabajos de estudio del tiempo de atencion en las oficinas de Correos
correspondiente al ejercicio 2016.

LOTE NUMERO 1: Auditoria de los sistemas de medicién del plazo de entrega
de los productos incluidos en el SPU afio 2016.

De acuerdo con el articulo 21.1 de la Ley 43/2010, “se incluyen dentro del @mbito del
servicio postal universal las actividades de recogida, admision, clasificacion,
transporte, distribucion y entrega de envios postales nacionales y transfronterizos en
régimen ordinario de:

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

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

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

Por otro lado, para dar cumplimiento a lo previsto en el articulo 47 del Reglamento de
Prestacion de Servicios Postales (aprobado por el Real Decreto 1829/1999, de 3 de
diciembre, y modificado, a su vez, por el Real Decreto 503/2007, de 20 de abril), , “el
control de calidad del funcionamiento..... sera efectuado, como minimo, una vez al
afio y de manera independiente, por entidades externas sin vinculo alguno con el
operador del servicio postal universal, en las condiciones establecidas por las normas
técnicas que sobre la materia hayan sido publicadas por el Diario Oficial de la Unién
Europea.”, la CNMC debe, entre otras labores, contratar los servicios de una empresa
independiente que audite los sistemas de medicidén de los plazos de medicidon de los
productos incluidos en el ambito del servicio postal universal empleados por el
operador designado.

Para la medicion del plazo de entrega de la carta ordinaria, Correos tiene contratado
con una empresa externa un sistema de medicidén y seguimiento para el afio 2016,
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que debe ajustarse a las previsiones de la Norma UNE-EN 13.850:2013 de medicion
del plazo de entrega, extremo a extremo, para envios individuales de correo prioritario
y de primera clase.

El sistema es un modelo de medicion “end to end”, que cubre todas las etapas del
proceso postal y mide y controla el correo desde que es depositado por el cliente hasta
que alcanza su destino final.

Por otro lado, para medir el plazo de entrega de los paquetes postales! y envios con
servicios accesorios de certificado y valor declarado, el operador designado utiliza un
sistema de seguimiento en el que se graba la admision y entrega de cada objeto. Con
esos datos, se calcula el plazo de entrega de los mismos.

El objeto de este lote sera:

- Auditar el sistema de medicion del plazo de entrega de la carta ordinaria y la
matriz flujos del operador designado, de acuerdo con la norma UNE-
EN13.850:2013 empleados por Correos en 2016. Para aquellos aspectos de la
medicion del plazo de entrega del correo masivo que no se recojan en la norma
UNE-EN 13.850:2013, se utilizarA como referencia la norma UNE-EN
14534:2004 (Servicios Postales — Calidad de Servicio — Medicion del plazo de
entrega, extremo a extremo, para correo masivo).

- Verificar que el sistema utilizado por el operador designado para la medicién
del plazo de entrega del paquete azul y envios con servicios accesorios de
certificado y valor declarado es fiable y que los resultados se calculan
correctamente.

LOTE NUMERO 2: Trabajos de estudio del tiempo de atencion en las oficinas de
Correos, correspondiente al ejercicio 2016.

El objeto de este lote sera realizar el estudio del tiempo medio de atencién al usuario
en sus relaciones con el prestador del servicio postal universal en las oficinas y locales
de Correos correspondiente al ejercicio 2016, principalmente las derivadas de las
gestiones de depdsito o recogida de correspondencia o de peticion de informacion
sobre las caracteristicas de los servicios incluidos en el &mbito del servicio postal
universal.

Como complemento del objeto principal de este lote, en las visitas realizadas a las
oficinas postales utilizadas como muestra, se evaluaran otros parametros de calidad
como la limpieza de las instalaciones, la luminosidad, informacion sobre servicios,
tarifas y procedimientos de quejas y reclamaciones, el trato dispensado, etc.

1 El nombre comercial del paquete postal es paquete azul.
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Asimismo se realizara un estudio sobre la publicacion de la ultima hora de recogida
tanto en las oficinas visitadas como en una muestra significativa de buzones.

ll.  CONDICIONES DE EJECUCION

I.L1. LOTE NUMERO 1: Auditoria de los sistemas de medicién del plazo de
entrega de los productos incluidos en el SPU afio 2016.

[I.L1.1. Sistema de medicion del plazo de entrega de la carta ordinaria.

El operador designado realiza, a través de una organizacion independiente, la
medicion del plazo de entrega de la carta ordinaria. El adjudicatario debera certificar
que dicho sistema de medicién cumple con los requisitos de la norma europea UNE-
EN13.850:2013 y, para aquellos aspectos de la medicion del plazo de entrega del
correo masivo que no se recojan en la norma UNE-EN 13.850:2013, se utilizara como
referencia la norma UNE-EN 14534:2004.

Se debera realizar una comprobacién exhaustiva de todos los puntos criticos del
sistema implementado, y en particular, se debera analizar:

- Laindependencia del sistema de medicion.

- Los estudios para la determinacion y revisién de las caracteristicas de correo
discriminatorias.

- La metodologia, recogida de datos y resultados de los procesos que llevan a la
determinacion de la base de disefio.

- La metodologia del estudio del correo de prueba.

- La adecuacion de la estratificacion geografica.

- El método de ponderacion y las reglas de calculo utilizadas

- La gestion del panel incluyendo los limites de carga maxima de trabajo y la
posible re-seleccidn de panelistas.

- Laintegridad de la medicion.

- Los casos de fuerza mayor, de otras influencias externas y la deduccion, en su
caso, de los correspondientes periodos.

- Los procedimientos de control de calidad implantados.

- Especial analisis de las no conformidades detectadas en auditorias anteriores
del sistema.

[1.1.2. Verificacion del sistema de medicion del plazo de entrega del paquete
azul y envios con servicios accesorios de certificado y valor declarado.

El adjudicatario debera auditar los sistemas de seguimiento y medicion del plazo de
entrega del paquete azul y envios con servicios accesorios de certificado y valor
declarado utilizados por Correos.

Para ello debera verificar que:
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11.1.3.

El sistema de recogida de datos es fiable mediante una muestra de al menos
20 objetos de cada tipo, aumentando la muestra secuencialmente hasta
consequir el nivel de precision estadistico necesario.

El calculo de los resultados para la obtencion de una unica cifra global para
cada uno de los indicadores D+3 y D+5 se realiza correctamente.

Informes entregables:

Tras realizar las labores de auditoria, el adjudicatario debera presentar los siguientes
informes:

Informe de auditoria del sistema de medicion del plazo de entrega de la carta
ordinaria:

Informe de conclusiones detallado relativo al proceso de auditoria de dicho
sistema de medicion correspondiente al ejercicio 2016, donde deberan
describirse, en su caso, los puntos de no conformidad con la norma UNE-
EN13.850:2013 y las posibles acciones a realizar para el cumplimiento total de
la norma. Este informe debe contener una opinion clara acerca de la
conformidad del sistema con la norma europea.

Informe sobre la verificacion del sistema de medicion del plazo de entrega del
paquete azul y envios con servicios accesorios de certificado y valor declarado:
Informe que recogeré los resultados de la auditoria y verificacion del sistema
de medicién del plazo de entrega del paquete azul y envios con servicios
accesorios de certificado y valor declarado correspondientes al ejercicio 2016,
detallando los resultados del andlisis de la fiabilidad del sistema de seguimiento
y de los métodos de calculo de los resultados.

Manual de procedimientos para la realizacion de la auditoria de los sistemas
de medicién del plazo de entrega de los productos incluidos en el SPU del
operador designado

En este informe se especificaran de forma muy detallada los pasos que se han
seguido para la realizacién de la auditoria explicando las caracteristicas de los
sistemas de medicion del operador designado y especificando, cuando
proceda, los puntos de las normas europeas que son de aplicacion, asi como
los actores que intervienen en cada uno de los pasos.

De los informes sefialados se entregardn 2 copias en papel y una en soporte
informatico, asi mismo se facilitara una copia completa en soporte informatico, de
todos los documentos de trabajo que soportan los estudios e informes emitidos.

En la oferta técnica se presentara un modelo de informe para su valoracion.
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1.2. LOTE NUMERO 2: Estudio del tiempo de atencion ordinaria en las oficinas
de Correos, correspondiente al ejercicio 2016

El estudio se realizara en cuatro etapas:
1. Disefo estadistico-muestral.
2. Trabajo de campo.
3. Proceso de grabacion y tabulacion de los resultados.
4. Presentacion de los resultados.

[1.2.1. Disefio estadistico muestral

Se tendra en cuenta la red de oficinas de Correos, considerando, el nimero que la
componen, tipologia de las mismas, horarios, poblacion atendida, asi como cualquier
otro aspecto de caracter general que informe sobre las caracteristicas del servicio, en
relacion con la atencion al usuario.

El tiempo de atencidn sera la suma del tiempo de espera y el tiempo de gestion. El
tiempo de espera se calculard contando el nimero de personas esperando en cola y
el nimero de ventanillas abiertas y multiplicando este nimero por el tiempo medio de
gestion. El calculo del tiempo de gestidn se realizara mediante el sistema de “mystery
shopping” o simulacion del servicio y mediante observacion.

En la oferta debera especificarse el tamafio de muestra (nimero de observaciones y
namero de oficinas) y la distribucién geogréfica de la misma.

Se deberd visitar como minimo 450 oficinas distribuidas en todo el territorio nacional.
Se deberan medir en todas las provincias espafiolas y teniendo en cuenta los distintos
tipos de oficinas existentes (en funcién del tipo de municipio y nivel de actividad). En
las visitas realizadas a las oficinas postales utilizadas como muestra se evaluaran
otros parametros de calidad como la limpieza de las instalaciones, la luminosidad,
informacion sobre servicios, tarifas y procedimientos de quejas y reclamaciones, el
trato dispensado, etc.

Asimismo, se debera comprobar, en las oficinas seleccionadas en el punto anterior, la
informacion referente a la Ultima hora de recogida.

Por otro lado, se estudiara, en una muestra representativa de buzones de Correos
ubicados en las localidades de las oficinas seleccionadas aleatoriamente en el estudio
del tiempo de atencién, la informacién sobre la Ultima hora de recogida que figura. La
muestra final debe ser representativa de la red total de buzones existente.

[1.2.2. Trabajo de campo

Se tendr& en cuenta lo siguiente:
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a) Eltrabajo de campo se realizara en las fechas que la Direccion de Transportes
y del Sector Postal de la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia
determine con un preaviso de 15 dias. Los distintos horarios de atencion al
publico deben quedar totalmente cubiertos.

b) Se prevera la formacién necesaria al personal que participe en la encuesta.

c) Se aplicaran procedimientos para el control de calidad a lo largo de todo el
proceso.

[1.2.3. Proceso de grabacion y tabulaciéon de los resultados
Incluiré las siguientes fases:

a) Procesamiento de los datos estadisticos que debera ser soportado
informéticamente.

b) Proceso de control de grabacion de datos que permita verificar el correcto
procesamiento y carga de los resultados obtenidos en su totalidad.

c) Tabulacién e interpretacion de los resultados.
[1.2.4. Informes entregables

Como consecuencia de la realizacion del estudio, se emitird un informe que
comprendera:

a) Una definicion detallada del alcance y naturaleza del trabajo efectuado.

b) Amplia descripcién de las principales caracteristicas del estudio estadistico
realizado.

c) Conclusiones e interpretacion de los resultados obtenidos.

d) Resultados de los otros parametros de calidad medidos por tipo de oficina.

e) Ficha resumen de cada una de las oficinas visitadas.

Este informe seré presentado en papel (2 copias) y en formato electrénico. Asimismo,
se remitira en soporte informatico (fichero Excel) la base de datos incluyendo el
registro de todas las visitas realizadas, asi como de todos los papeles de trabajo que
soportan los estudios e informes emitidos.

En la oferta técnica se presentard un modelo de informe para su valoracion.
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ESTRUCTURA DE LA OFERTA TECNICA

La oferta técnica, cuya valoracion se detalla en el PCAP debera incluir los siguientes
apartados: )
[ll.1. LOTE NUMERO 1: Auditoria de los sistemas de medicion del plazo de

entrega de los productos incluidos en el SPU afio 2016.

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

1.1.

1.2.

Sistema metodoldgico propuesto para realizar la auditoria (debera incluir un
esquema del procedimiento que se seguira en la realizacion de la auditoria que
debera ser acorde con la norma europea).

Actividades que se propongan realizar, en concreto, los tipos y profundidad de
las de verificaciones propuestas, con indicacién expresa del nimero de envios
tipo test, o del numero de comprobaciones y alcance geografico de las mismas
gue se llevaran a cabo.

2. Verificacion del sistema de medicion del plazo de entrega del plazo de entrega del
paguete azul y envios con servicios accesorios de certificado y valor declarado:

4.

2.1.

2.2.

Sistema metodologico propuesto para realizar la auditoria (debera incluir un
esquema del procedimiento que se seguira en la realizacion de la auditoria).
Actividades que se propongan realizar, en concreto, los tipos y profundidad de
las de verificaciones propuestas, con indicacién expresa del nimero de envios
tipo test o del niumero de comprobaciones y alcance geogréfico de las mismas
gue se llevaran a cabo.

Presentacion de los resultados: se debera especificar el tipo de informe ofertado
asi como la presentacion de las bases de datos y documentos que soportan el
trabajo realizado. Se debera aportar modelo de informe.

Organizacion del trabajo y cronograma.

l1.2. LOTE NUMERO 2: Estudio del tiempo de atencién en las oficinas de

1.

Correos, correspondiente al ejercicio 2016

Disefio estadistico y tamafio de muestra: en el que se incluird la presentacion
conceptual del disefio estadistico, especificando el nimero de oficinas que se
visitardn y el nimero de visitas que se hara a cada una de ellas, asi como el
namero de buzones que se estudiaran.

Procedimientos de organizacion y coordinacion del trabajo de campo y
metodologia propuesta.
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3. Presentacion de los resultados: se deberd especificar el tipo de informe
ofertado asi como la presentacion de las bases de datos y documentos que
soportan el trabajo realizado. Se debera aportar modelo de informe.

4. Organizacién del programa y cronograma.

Madrid a 11 de julio de 2016

=

Fdo. Elena Gomis Mufioz
Subdirectora de Analisis de Mercados
Direccion de Transportes y Sector Postal
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