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Dos de cada tres espafioles que enviaron un paquete lo hicieron a través de
Correos y Correos Express

. El tiempo de espera en las oficinas postales fue lo que obtuvo peor
valoracion por parte de los usuarios de las mismas.

. Un 71% de los usuarios de buzones postales valoré positivamente la
facilidad para encontrar uno.

Madrid, 20 de noviembre de 2020.- Correos (y su filial Correos Express) fueron la
principal empresa elegida por los espafioles para enviar un paquete (envios en los
altimos seis meses). Dos de cada tres personas prefirieron la compafia estatal para
realizar sus envios de paqueteria, segun los ultimos datos del Panel de Hogares
CNMC del segundo trimestre de 2020 sobre paqueteria y correo postal.

Ademas, entre los que enviaron paquetes, MRW fue utilizada por casi un 9% de los
individuos y Seur por un 6%. El resto de compafiias de envio de paqueteria
aglutinaron el 14% restante.

Empresa con la que enviaron el ultimo paquete (porcentaje de individuos, II-
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Fuente: CNMCData. Universo: Individuos que han enviado un paquete en los Ultimos seis meses.
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Los individuos que enviaron un paquete en los Ultimos seis meses se mostraron
satisfechos con la fiabilidad del envio que les ofrecia la empresa elegida (un 80%),
seguido del tiempo de entrega (un 71%). Ademas, mas de la mitad se mostraron
satisfechos con el precio de los servicios que contrataron con estas empresas de
mensajeria.

Indicadores de satisfaccion con el Gltimo envio de paquete (porcentaje de
individuos, 11-2020)

Satisfaccion con la fiabilidad del envio .%10,2% 80,6% 3,9%
Satisfaccion con el tiempo de entrega - 14,4% 71,5% 4,1%
Satisfaccion con el precio - 24,3% 52,9% 5,6%
Satisfaccion global {80 14.8% 73,8% 4,2%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

® Nada o poco satisfecho Ni satisfecho ni insatisecho Satisfecho o muy satisfecho Ns/Nc

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

Cuatro de cada diez espafioles acudieron a una oficina de Correos en los ultimos
seis meses, y algo mas del 70% se mostraron satisfechos con los servicios
recibidos. Lo mejor valorado fue la atencién del personal de sus oficinas (76%),
seguido de la cercania de la oficina a su domicilio (71%) y la informacién recibida
sobre el precio y coste de los servicios (61%). No obstante, apenas la mitad de los
gue acudieron a alguna oficina postal se mostraron conformes con el tiempo de
espera para realizar sus gestiones en una oficina de Correos.
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Indicadores de satisfaccion con las oficinas postales de Correos (porcentaje
de individuos, 11-2020)

Satisfaccion con la atencién recibida por el personal - 13,4% 76,2% 1,8%

Satisfaccion con la informacién recibida/mostrada sobre el coste de - 25.9% 61.3% 28%

los servicios

Satisfaccidn con el tiempo de espera para realizar tramites _ 23,7% 49.7% 1,4%

Satisfaccién con la cercania de la oficina a su domicilio - 14,9% 71,2% 1,2%
satisfaccion giobal [N 19.6% 70,4% 10%
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Fuente: CNMCData. Universo: Individuos que han visitado una oficina de Correos en los dltimos
seis meses.

Entre los individuos que utilizaron un buzén de Correos en los Ultimos seis meses,
lo mejor valorado fue la facilidad para encontrar uno (71%), seguido de la cercania
a su vivienda (70%) y la informacién aparecida en el buzén sobre el horario de
recogida, que fue aprobado por el 65% de los usuarios.
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Indicadores de satisfaccion con los buzones de Correos (porcentaje de

individuos, 11-2020)

Satisfaccion con la informacién mostrada en el buzén sobre el horario de recogida . 18,4% 65,2%

Satisfaccién con la cercania del buzén a su domicilio 12,6% 70,8%

Satisfaccion con la facilidad para encontrar el buzén - 13,8% 71,2%
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Fuente: CNMCData. Universo: Individuos que han utilizado un buzén de Correos en los Ultimos seis

meses.

Los individuos que enviaron una carta en los ultimos seis meses lo hicieron a través
de Correos (96%) y en su mayoria utilizaron la modalidad de carta ordinaria (83%).
Los usuarios que enviaron cartas se mostraron satisfechos en un 60% con el tiempo
de entrega, mientras que solo algo mas de la mitad aprobé el precio que pag6 por

los servicios contratados.
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Indicadores de satisfaccion con el envio de cartas (porcentaje de individuos,
[1-2020)

Satisfaccion caon el tiempo de entrega - 24.9% 59,3% 5,0%

Satisfaccién con el precio - 29,4% 52,2% 5,9%

Satisfaccion global . 23.5% 68,6% 2,6%
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Fuente: CNMCData. Universo: Individuos que han enviado una carta en los Ultimos seis meses.

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 llevé a cabo en el segundo
trimestre de 2020 e incluyé a 4.979 hogares y 9.355 individuos. Esta herramienta
aporta una informacion amplia y diversa, y permite a la CNMC conocer mejor el
punto de vista de los consumidores.

CNMCData.
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