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Correos se mantiene como el principal operador del sector postal

e EI 96% de los espafioles que enviaron una carta durante la primera mitad
de 2019 lo hicieron a través de Correos

e SoOlo 1 de cada 10 individuos envi6é algun paquete en los ultimos seis
meses

Madrid, 13 de diciembre de 2019. — Aunque cada vez son menos los espafioles
que utilizan el servicio postal, la mayoria sigue escogiendo Correos para hacer un
envio, segun los datos del ultimo Panel de Hogares de la CNMC de la primera
mitad de 2019. El 96% de los espafioles que enviaron una carta en los ultimos
seis meses eligié Correos como operador, siendo el envio de carta ordinaria el
servicio mas solicitado (83%), seguido del envio de carta certificada (11%).

De todos los individuos que mandaron cartas durante la primera mitad de 2019,
casi el 70% se mostro satisfecho o muy satisfecho con el servicio, siendo el precio
lo que menos convencio.

Indicadores de satisfaccidén con el envio de cartas (porcentaje de individuos,
[1-2019)

Satisfaccion con el tiempo de entrega - 27,0% 58,9% 4,9%

Satisfaccion con el precio - 29,6% 52,3% 5,3%

Satisfaccién global . 23,7% 68,9% 2,5%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
® Nada o poco satisfecho Ni satisfecho ni insatisecho Satisfecho o muy satisfecho Ns/Nc

Universo: Individuos que han enviado una carta en los tltimos seis meses. Fuente: CNMCData
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El 45% de los individuos estuvo en alguna de las oficinas de Correos entre enero
y junio de 2019; y el 67% se sintio satisfecho o muy satisfecho del servicio
recibido. Lo que menos gusté fue el tiempo de espera para realizar los tramites
(casi el 25% dijo estar nada o poco satisfecho).

Indicadores de satisfaccion con las oficinas postales de Correos (porcentaje
de individuos, 11-2019)

Satisfaccion con la atencion recibida por el personal - 15,0% 74,3% 2,6%

Satisfaccién con la informacion recibida/mostrada sobre el

coste de los servicios ——— Ll g%
Satisfaccion con el tiempo de espera para realizar tramites _ 22.9% 49 8% 2.4%
Satisfaccion con la cercania de la oficina a su domicilio - 17.2% 66,8% 1,8%
Satisfaccion global [  22.3% 67,4% 1.7%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Nada o poco satisfecho Ni satisfecho ni insatisecho Satisfecho o muy satisfecho Ns/Nc

Universo: Individuos que han visitado una oficina de Correos en los Ultimos seis meses. Fuente: CNMCData

Por otra parte, un 14% de los individuos declar6 que se sentiria insatisfecho si el
tiempo de entrega de una carta ordinaria dentro del territorio nacional por parte de
Correos fuera de 3 dias habiles desde su envio. En cuanto a los buzones de
Correos, lo que gener6 mas satisfaccién entre los usuarios fue la cercania del
buzén a los respectivos domicilios (70,5%).

Durante la primera mitad de 2019, s6lo el 10,7% de espafioles envié algin
paquete a través de un operador postal. De los envios de paquetes realizados en
ese periodo de tiempo, Correos concentro el 64,4% del total, casi 2 puntos mas
que el afio anterior. MRW (9,2%) y SEUR (5,8%) fueron, después de Correos, los
operadores alternativos mas utilizados por los usuarios. Entre los usuarios de
Correos, el servicio de paqueteria mas solicitado fue el envio del paquete azul
(39,1%), seguido del envio del paquete postal econdémico (21,6%).
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De todos los individuos que enviaron un paquete en los ultimos 6 meses, la
mayoria se declararon satisfechos o muy satisfechos con el servicio (73,2%). En
concreto, lo que gener6 mas satisfaccion entre los usuarios fue la fiabilidad del
envio (77,6%).

Indicadores de satisfaccion con el Gltimo envio de paquete (porcentaje de
individuos, 11-2019)

Satisfaccion con la fiabilidad del envio I 12,3% 77,6% 4,9%

Satisfaccion con el tiempo de entrega - 16,0% 70,4% 6,3%

Satisfaccion con el precio - 21,7% 55,2% 6,1%

Satisfaccion global - 13,2% 73,2% 5,5%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
® Nada o poco satisfecho Ni satisfecho ni insatisecho Satisfecho o muy satisfecho Ns/Nc

Universo: Individuos que han enviado un paquete en los Ultimos seis meses. Fuente: CNMCData

Metodologia

Estos resultados forman parte del Panel de Hogares CNMC, una encuesta a
hogares e individuos de periodicidad semestral. La CNMC pretende recopilar
informacion directamente de los ciudadanos a través de encuestas y analisis de
las facturas de los servicios. El estudio es de naturaleza multisectorial y recoge
datos relativos a los mercados de telecomunicaciones, audiovisuales, energia,
postal y transporte, entre otros. La encuesta de esta oleada se llevo a cabo en el
segundo trimestre de 2019 e incluyé a 4.878 hogares y 9.109 individuos. Esta
herramienta aporta una informaciéon amplia y diversa, y permite a la CNMC
conocer mejor el punto de vista de los consumidores.

Més datos sobre el sector postal en CNMCData.
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