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;Y cuando

Unmensajerollamaala
puerta: silleva uniforme de
Fedex, es muy probable que
el servicio haya sido elmas
satisfactorio posible. Y sies
de Nacex, tenemos muchas
garantias de que el paquete
que nos traellegue en
condiciones optimas.

Texto OCU-Compra Maestra

dice quellega?

| auge del comercio electrénico ha
disparado el uso de los servicios
postales y de mensajeria. Hoy las
empresas de correos y paqueteria se
presentan como maguinarias perfectamente
engrasadas que traen y llevan mercancias sin
obstaculos ni problemas aparentes. ¢Pero de
verdad son tan ripidas y eficientes como ven-
den sus publicidades? ¢Llegan siempre sus
mensajeros el dia que nos han anunciado?
Nosotros se lo hemos preguntado a sus
usuarios. Y por mas que la satisfaccion ge-
neral sea notable y que ninguna compaiia
suspenda, no faltan los inconvenientes, las
demoras y los extravios. Algo que, bueno es
saberlo, ocurre mas con algunos transpor-
tistas y en algunas ciudades que en otras.

Al R e o

Nuestra direccion postal

determina la calidad del servicio
Correos es una de las ultimas herederas de
los antiguos monopolios estatales que sigue
en manos publicas. Y pese a la liberalizacion
del sector, su vasta implantacion territo-
rial le garantiza seguir siendo la referencia
primordial a la hora de enviar cartas. Un
servicio que, ademas y contra lo que podria
creerse, la mayoria todavia utiliza: dos de
cada tres encuestados sell6 al menos una
carta ordinaria el pasado afio y cerca de la
mitad una certificada. La media de envios,
ademas, es elevada: se confian a Correos
cuatro cartas ordinarias por persona y afio.
¢De manera eficaz y segura? Depende de a
quién se lo preguntemos. El 41% de usua-
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CORREOQOS: SERVICIO POSTAL

ENTRE AQUELLOS QUE
ENVIARON CARTAS,
LOS PROBLEMAS MAS
FRECUENTES FUERON

16 % Retrasos de mas de 1semana
S

99 Nunca llego al destinatario
L e

6 % Llegd en mal estado (sucia, rota,etc.)

-
ENLOS ULTIMOS 12 MESES,
¢CON QUE FRECUENCIA HA ENTRE AQUELLOS QUE
ENVIADO CON CORREOS...? RECIBIERON CARTAS,
67% Cartas normales/ordinarias LOS PROBLEMAS MAS
T T T
FRECUENTES FUERON
447, Cartas certificadas 26 % Retrasos de mas de 1semana
21% Paquetes 15 % Llego en mal estado (sucia, rota,etc.)
wrE=. S
10 % Materialimpreso (folletos, etc.) 14 % Se entrego en la direccion equivocada
@z e
z SATISFACCION GENERAL
Satisfacciéon © CON CORREOS
porciudad 2
CORDOBA 73
MURCIA 2
VIGO 70
Recibimos gran GUON 68
cantidad de paquetes: e o
unamedia ALICANTE 66
de 6 nacionales

y 3internacionales

por personay ano

B mas satisfechos
I menos satisfechos
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RAZONES PRINCIPALES PARA
IR A UNA OFICINA DE CORREOS

CORREOS:

\ | . y EN LA OFICINA

o

427, hacer algun envio (carta, pagueteria, etc.)
e TN TR D

MEDIA DE MINUTOS PARA

/ SERATENDIDOENLAS
OFICINAS DE LAS CIUDADES 10 % recibir algun envio de fuera de la UE

/ ESTUDIADAS o

38 % recibir algun envio dela UE
FrTE——

rios del servicio nacional postal tuvo al
menos un problema con el envio o recep-
cion de cartas. El mas comiin -le ha ocurri-
do a una cuarta parte de los que tuvieron
contratiempos- es un retraso de més de una
semana en las cartas recibidas. Tampoco es
raro que lleguen cartas deterioradas (le ha
ocurrido alguna vez a un 15% de usuarios),
que se entreguen en direcciones erréneas o,
incluso, que aquellas que enviemos nunca
lleguen a destino (9%) o que no lo hagan las
que nos han mandado (11%).
Pero también depende, y bastante, de la
ciudad en la que preguntemos. Las inciden-

os o grancanarios sufren ese inconveniente

cias son muy superiores en unos lugares que m‘;if;g‘, 3 ,\ - entender que haya mas de diez puntos de
en otros. Por ejemplo, mientras que es raro guiaspracticas diferencia entre la calificacién de los mas
que a murcianos, bilbainos o cordobeses no No socios: ;i satisfechos -cordobeses y murcianos- y la
les llegue una carta que esperaban, malague- Tienda.ocu.org de los que no lo estan tanto: barceloneses,

malaguefios y grancanarios.

T 12 valencia
_— 13 Murcia, Valladolid, Zaragoza Satisfaccion .
Q
—— 14 Bilbao conlas g_‘
oficinas 23
— 15 Cordoba, Vigo Eg
—— 16 Alicante, Sevilla, Malaga, Madrid MURCIA E
 VALENCIA
— ¥ Gijon | CORDOBA 7
™=~ 18 Las Palmas de Gran Canaria | SEVILLA (A
e ALICANTE [ n
19 Palmade Mallorca, Barcelona LAS PALMAS DE G.C. 70
VIGO 70
£ MALAGA 69
\ MADRID
\ PALMA [ 68
\ \ VALLADOLID | 68
GUON 68
\ \ aanceLoNA
1 s
BILBAO
N mas satis.fechos
Il menos satisfechos

bastante mas a menudo. Y mientras que los
envios que se demoran mucho en llegar son
raros en Zaragoza, Murcia o Valladolid, en
Palma estan a la orden del dia. Igualmente
llamativo es que en Vigo o Bilbao sea muy
extraiio recibir correo deteriorado o dafa-
do, pero en Alicante y Malaga sea algo bas-
tante mas habitual. En resumidas cuentas,
los usuarios de Correos en Valladolid, Vigo
0 Valencia son los que han sufrido menos
problemas postales durante los tiltimos doce
meses y los de Las Palmas de Gran Canaria
aquellos que mas. Unas divergencias en la
calidad del servicio por las que resulta facil
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SERVICIOS DE PAQUETERIA

SERVICIO NACIONAL
HA ENVIADO HA RECIBIDO ORSpRSr PR
PAQUETES PAQUETES gl obal por
compania  z
(todotipode ¢
pedidos) oF
0 a0
50% 74% — -
UPS 7
NACEX 7]
MRW 7B
DHL n
SERVICIO INTER-NACIONAL CORREOS 68
ASM 67
\ CORREOSEXPRESS 67 |
SEUR 67
° - ENVIALIA 59
7% 33%  TOURLINE EXPRESS
- rn_as satisfechos
W menos satisfechos

Tourline Express es,

condiferencia,la compania

que menos satisface
asusclientes

Oficinas de Correos de Barcelona y
Palma: coja numero y espere sentado
Nuestros encuestados utilizaron casi exclu-
sivamente las oficinas postales para hacer
envios o recibir cartas y paquetes. Otros
servicios, tales como pagar multas y reci-
bos o mandar giros, fueron testimoniales.
Pero su satisfaccion también fue bastante
distinta segiin su lugar de residencia: asi,
los valencianos y una vez mas los murcia-
nos salieron bastante mas complacidos
que los usuarios de Zaragoza, Barcelona
y Bilbao.

En esa apreciacion influyen distintos fac-
tores. Los mas importantes son, sin duda,
el tiempo de espera y la competencia del
personal. En el primer aspecto, la atencion
mejor valorada por su rapidez es la que se
presto en Valencia. En el segundo, los em-

pleados murcianos, cordobeses, sevillanos y
valencianos sobresalen segtin los encuesta-
dos a la hora de saber lo que se traen entre
manos.

Pero no son las tnicas diferencias que
hemos detectado. Por ejemplo, las tinicas
oficinas que destacan por la ausencia de
barreras arquitectonicas son las de Las
Palmas de Gran Canaria. Las oficinas de
Palma, en cambio, son las que mas per-
sonas dicen que se encuentran lejos para
ir a pie desde su casa. Y hasta en cinco
ciudades -Zaragoza, Palma, Madrid, Gijon
y Alicante-la satisfaccion con el nimero de
mostradores dedicados a atender al publi-
co es baja. En sintesis, una marca comiin
para todo el estado... pero unas prestacio-
nes bastante desiguales a lo largo y ancho
del mismo.

Riesgo de retraso: ninguna compaiiia
queda libre de él

Correos y Correos Express siguen siendo
las compaiias preferentes en Espaia

y fueron las utilizadas por un 60 %

de los encuestados que mandaron un
paquete en los pasados doce meses. Con
todo, hoy hay muchas otras empresas
que compiten con Correos, sobre todo
en lo que concierne al transporte de
paqueteria. DHL, MRW y Seur fueron las
tres con las que mas contacto tuvieron los
encuestados. Las dos primeras, ademas,
ofrecieron un servicio mas satisfactorio
a sus clientes que la compaiiia estatal y
su filial y, junto con FedEx, UPS y Nacex,
obtuvieron las calificaciones mas altas.

Entre los motivos a su favor encontramos
que Fedex tiene el servicio mejor valorado
de rastreo de paquetes y también la mejor
nota en coste del servicio, tiempo de entrega
o variedad de productos y tarifas. Por su
lado, Nacex es la compaiiia en la que mayor
porcentaje de paquetes fueron entregados
intactos: un 95%. Y el 5% restante tenia al-
gun dano de poca consideracion. Un buen
registro del que no pueden presumir Co-
rreos, Correos Express o Seur.

En el extremo opuesto encontramos a
Envialia y, sobre todo, a Tourline Express,
que son las compaiiias que menos satisfacen
a sus clientes, con valoraciones particular-
mente bajas en lo que concierne a respetar
los tiempos previstos de entrega. Aunque
los retrasos son moneda corriente en todas
partes: el 32% del total de los envios llegan
después de la fecha prevista y sin que en la
diferencia entre las distintas compafiias sea
significativa.

Son experiencias que pueden servir para
orientar a los consumidores a la hora de
confiar sus paquetes y pedidos a una u otra
empresa. Especialmente a la vista de que
el uso de comparadores de estos servicios
todavia no esta muy extendido. Solo un 10%
los consulté antes de mandar su paquete.
Quienes asi obraron, encontraron una ex-
periencia mas satisfactoria en Packlink que
en Compararenvios. =




