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¢ Ofrece o ha ofrecido su Correo asistencia técnica
a otro Correo?

Si es asf, a Union Postale le gustaria saber si su proyecto podria presentarse en la revista.
Envie un email a unionpostale@upu.com o escriba a la jefa de redaccion a la direccion que
figura en la pagina 3.

Proveedores de EMS: excelentes resultados en 2012
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El servicio EMS de Hong Kong obtuvo el oro (Foto: Hongking Post).

Los niveles de prestacion de los ser-
vicios exprés del Correo (EMS — el
servicio de mensajeria de los
Correos) han alcanzado nuevas cotas
a pesar del incremento de la
demanda. Asi lo demuestran los
38 operadores distinguidos por la
calidad de los servicios ofrecidos a lo
largo de 2012.

El nivel oro lo obtuvieron los ope-
radores de los 12 paises y territorios
siguientes: Azerbaiyan, Corea (Repu-
blica de), Espafa, Gran Bretafa,
Hong Kong (China), Hungria, Japon,
Letonia, Macao (China), Malasia,
Polonia y Suecia.

Australia, Barbados, El Salvador,
Eslovaquia, Eslovenia, Finlandia, Kiri-
bati, Lituania, Maldivas, Malta,
Noruega, Portugal, Singapur, Suiza,
Vanuatu y Vietnam alcanzaron la
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plata y, finalmente, el bronce fue
para Arabia Saudi, Bulgaria, Croacia,
Estonia, Israel, Italia, Moldava, Paises
Bajos y Serbia.

El nivel de prestacion se mide en
base al grado de cumplimiento de
diversos indicadores clave; por ejem-
plo, la entrega en el tiempo acor-
dado y la transmisiéon puntual de los
datos demandados por los clientes.

Para obtener el nivel oro hay que
alcanzar un porcentaje del 95 por
ciento en el cumplimiento de la
fecha de entrega y el 98 por ciento
en el seguimiento de los envios dis-
tribuidos. Otros factores incluyen el
seguimiento de los envios de entrada
y la transmisién puntual de los datos
de seguimiento.

Los ganadores de la plata deben
alcanzar el 95 por ciento en al menos

cuatro de los criterios; los del bronce,
un minimo de tres. Los criterios fija-
dos para obtener los galardones son
cada vez mas exigentes, precisa Julia
Bazukina, responsable de normas y
evaluacién de la unidad EMS. «La
Cooperativa EMS trata siempre de ir
hacia la excelencia», asegura.

Todos los paises recibieron sus
galardones en una ceremonia espe-
cial celebrada durante las sesiones
de Consejo de Explotacion Postal el
pasado mes abril. Segun Patrick
Richon, presidente del Consejo de
Gestion de la Cooperativa, «La
entrega de estos certificados durante
nuestra Asamblea General nos
brindé la oportunidad de celebrar el
trabajo de estos operadores en pre-
sencia de sus pares, lo que estimula
la sana competencia entre los miem-
bros de la Cooperativa EMS».

Alemania, Suiza y Macao (China)
recibieron un premio especial por su
excelencia en el servicio a la clien-
tela. La eleccién de estos laureados
ha estado determinada por el voto
de los 176 operadores actualmente
miembros de la Cooperativa. Segun
las Ultimas cifras, 52,7 millones de
envios circularon por la red de EMS
en el afo 2011. va



El cliente, en el centro de nuestra

 preocupacion

Si usted hubiera asistido sin ideas preconcebidas, como
testigo imparcial, a los debates del Consejo de Explota-
cién Postal y del Consejo de Administraciéon del pasado
mes de abril, habria oido ciertas frases recurrentes repe-
tirse unay otra vez: centrarse en la satisfaccion del cliente,
racionalizar productos y servicios para facilitar la toma de
decisiones de los clientes, responder a las necesidades de
los clientes, etc.

Aunque el sector postal siempre ha tenido al cliente en
el punto de mira, es cierto también que todavia hay un
margen de maniobra, grande o pequefio, para la mejora
de su tratamiento. Si usted busca consejo sobre cdmo res-
ponder mejor a las necesidades de los clientes, en la sec-
cion «Perspectiva» de este nimero, el profesor de marke-
ting Ajay Sirsi nos explica cémo los operadores postales
podrian centrarse mas en la clientela.

«Piense en una mala experiencia que usted haya
podido tener en materia de servicio a la clientela: por
ejemplo, la organizacién habia prometido algo que final-
mente no cumplié », dice el profesor. Esto me recordé una
mala experiencia que tuve recientemente en una gran ofi-
cina de correos. Contaba con todos los elementos para un
buen servicio al cliente, sin embargo experimenté todo lo
contrario. Me fui sin comprar lo que habifa previsto, y el
Unico fruto que saqué de esta experiencia fue el compro-
bar que una estrategia orientada al cliente no vale nada si
no se aplica en la relacion directa con el mismo.

Quizés la persona encargada de la ventanilla en cues-
tion estaba de vacaciones aquel dia, pero lo cierto es que,
deliberadamente, no he vuelto a esa oficina de correos. No
soy una cliente ordinaria, si tenemos en cuenta mi actividad
profesional, y valoro y utilizo los servicios postales, pero
;cémo reaccionarfa un cliente medio ante tal experiencia?

Ganar la confianza

Los clientes del Correo también se benefician de la regio-
nalizacion de las actividades de la UPU en el &mbito de la
cooperacion al desarrollo. Tal como indica el Tema de
Cubierta, los trabajos de modernizacién de la red postal
en ciertas regiones comienzan a dar sus frutos.

Los clientes no pueden obtener méas que beneficios de
unos servicios postales mejorados, orientados a sus nece-
sidades y prestados con profesionalidad. A menos, por
supuesto, que hayan sufrido una experiencia tan negativa
que les resulte dificil olvidarla. Esta es una de las mayores
preocupaciones de Jounouss Djibrine, secretario general
de la Union Panafricana de Correos, entrevistado en este
numero de Union Postale.

Desde mi punto de vista, hay una cuestion que, hoy
dia, toda la comunidad postal debe plantearse: ;en esta
época y en este momento, pueden los Correos de cual-
quier parte del mundo correr el mas minimo riesgo de
defraudar a sus clientes, potenciales o reales?

FARYAL MIRZA, JEFA DE REDACCION

Japon apoya la gestion de los riesgos derivados de las catastrofes

Japén ayudard a la UPU a establecer
una politica mundial para el sector
postal en materia de reduccién y
gestion de riesgos.

Shigeki Suzuki, director general
de departamento de politica de ser-
vicios postales del ministerio japonés
de asuntos internos y comunicacio-
nes, y el director general de la UPU,
Bishar A. Hussein, firmaron un
acuerdo de cooperacién en esta ma-
teria el pasado mes de abril.

El acuerdo viene acompafado de
una contribucion voluntaria de
350.000 CHF (376.000 USD) para
proyectos de reduccién de desastres
y fomento de la capacidad de recu-

peracion del sector postal. «Durante
el gran terremoto que asold Japodn
en marzo de 2011, nos dimos cuenta
de hasta qué punto los servicios pos-
tales son un medio fundamental de
comunicacion y de reconstrucciéon
para los paises», afirmo Suzuki, ana-
diendo que fue una propuesta japo-
nesa adoptada en el Congreso de
Doha la base para este compromiso.

La direccién de la elaboracion de
la politica de reduccién y gestion de
riesgos asi como el intercambio de
practicas ejemplares entre los paises
miembros, correrd a cargo de un
subgrupo dependiente del grupo de
proyecto «Desarrollo sostenible» del

Consejo de Administracion. El regu-
lador postal japonés destacard a un
experto a la Oficina Internacional
para apoyar el trabajo del grupo.

El nuevo plan de accién de cinco
anos de las Naciones Unidas alienta
a los organismos especializados a in-
cluir el cambio climatico y la gestion
de riesgos en sus actividades. En los
Ultimos afnos, la UPU y sus paises
miembros han financiado y propor-
cionado ayuda en situaciones de
emergencia y enviado expertos para
reanudar la actividad postal en las
areas afectadas por los desastres na-
turales. Jp
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Hacia una mayor integracién de productos y procesos

Delegados en una reunion de trabajo en la sede de la UPU en Berna.

El Consejo de Explotacion Postal
(CEP) y el Consejo de Administracién
(CA) de la UPU finalizaron sus sesio-
nes el 25 de abril, después de tres se-
manas de intensas reuniones en el
cuartel general de la UPU en Berna,
Suiza.

La integracion de los productos y
servicios internacionales asi como
una mayor armonizacion de la ca-
dena de suministros fueron los te-
mas centrales de las sesiones del
CEP. Durante los préoximos cuatro
anos la UPU se esforzara en encami-
nar los envios postales transfronteri-
zos de manera mas eficaz y en mejo-
rar los procedimientos aduaneros y
el transporte.

Todo lo anterior es importante en
la medida que, de forma paralela ala
bajada de los volumenes de corres-
pondencia, los Correos se posicio-
nan cada dia mas como actores clave
del comercio electrénico, especial-
mente en la distribucién fisica de las
mercancias. Los debates también se
centraron en la simplificacion de los
reglamentos relativos a los envios de
correspondencia, encomiendasy en-
vios exprés para responder mejor a
las necesidades y expectativas de los
clientes. Segun Chris Powell, presi-
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dente del grupo encargado de la es-
trategia e integracion de productos,
frente a una competencia que se in-
tensifica dia a dia, la organizacién
debe cambiar su forma de trabajar y
orientarse hacia una gama de pro-
ductos sostenibles. « Debemos
adoptar un nuevo enfoque», afirma.
«No somos los Unicos en el mercado;
somos importantes, pero en abso-
luto los Unicos».

Nuevas prioridades

La facilitacién del comercio y la in-
clusién financiera tendran también
una nueva dimensién en la UPU des-
pués de que el CA haya creado nue-
VOS grupos para trabajar en estos te-
mas. Los grupos ayudaran a los
Correos a fortalecer su papel como
facilitadores de los intercambios
transfronterizos y como prestadores
de unos servicios financieros que
pueden colaborar a reducir la brecha
de la pobreza.

Brasil presidira el grupo de facili-
tacion del comercio. Hace pocos
afnos el pais lanzé con éxito un pro-
grama que permite a las pequefas y
medianas empresas exportar sus
mercancias mas facilmente, y que ra-
pidamente han adoptado otros pai-

ses latinoamericanos. La UPU vy el
gobierno brasileio renovaron en
enero su compromiso para trabajar
juntos con objeto de ayudar a los
paises miembros a implementar pro-
gramas similares.

Por su parte, el nuevo grupo de
inclusion financiera abordara cues-
tiones de politica y mejores practi-
cas. También organizard un foro
anual para estimular el didlogo entre
los operadores postales, gobierno,
bancos centrales y otros actores del
mercado. «Habra que sensibilizar a
todos los actores — sobre todo a los
gobiernos y bancos centrales — a la
idea de vender los productos finan-
cieros de base a través de la red pos-
tal para mejorar las condiciones de
vida de los ciudadanos», afirma
Amin Benjelloun Touimi, director ge-
neral del Correo de Marruecos, cuyo
pais preside el nuevo grupo. Un bi-
llén de persona tiene acceso a los
productos bancarios por medio de la
red postal, pero todavia estad in-
frautilizada en términos de inclusién
financiera, segin un informe re-
ciente de la UPU.

Las siguientes sesiones de CEP y
del CA tendran lugar del 28 de octu-
bre al 15 de noviembre préximos. rL



Puesta al dia de las normas para los servicios internacionales

El Consejo de Explotacion Postal
(CEP) de la UPU ha adoptado los re-
glamentos actualizados para los en-
vios de correspondencia internacio-
nal, las encomiendas y los servicios
postales de pago.

El director general de la UPU,
Bishar A. Hussein y el presidente del
CEP Masahiko Metoki firmaron los
correspondientes documentos du-
rante la sesiéon plenaria de este 6r-
gano permanente, concretamente
el 15 de abril de 2013.

El CEP analizé mas de 300 pro-
puestas destinadas a modificar los
reglamentos que regulan los proce-
sos de intercambio del correo a ni-
vel mundial asi como las condicio-
nes de servicio y los métodos de
compensacion entre los Correos.
Estos reglamentos garantizan el tra-
tamiento y la distribucion eficaz de
miles de millones de envios de co-

rrespondencia y de encomiendas
que cruzan las fronteras cada afo,
asi como las condiciones de servicio
y los métodos de compensacion en-
tre operadores postales.

El acuerdo sobre servicios posta-
les de pago se refiere a los servicios
financieros ofrecidos por los Co-
rreos. Las nuevas regulaciones inter-
nacionales entraran en vigor el 1 de
enero de 2014.

Creacion de nuevos servicios

Las actualizaciones, a menudo muy
técnicas, también dan paso a la
puesta en marcha de nuevos servi-
cios opcionales. Es el caso del servi-
cio de devolucion de mercancias a
punto de entrar en funcionamiento.
En efecto, los reglamentos incluyen
una nueva disposicién que, en su
momento, permitird a los Correos
ofrecer un servicio opcional priorita-

rio y prepagado a los comerciantes
que venden en linea su productos en
el extranjero y desean que sus clien-
tes puedan, si ese es el caso, devol-
verlas facilmente.

Joost Magielsen de PostNL, el
operador designado holandés,
afirma que esto es sélo un comienzo:
este articulo en los reglamentos es
un importante paso para favorecer
el comercio electrénico y los inter-
cambios internacionales. «El marco
regulatorio esta ahi; ahora tenemos
que trabajar los aspectos comercia-
les», anade, e insiste en que la UPU
debe desarrollar ahora una guia del
usuario y armonizar este servicio op-
cional propuesto para las encomien-
das con otros servicios de devolu-
cién contemplados para los envios
de correspondencia y exprés. RL

UPU y CEPT acuerdan trabajar conjuntamente

La Conferencia Europea de Adminis-
traciones de Correos y Telecomuni-
caciones (CEPT) y la Unién Postal
Universal (UPU) han acordado traba-
jar juntas en temas de cooperacion
técnica y compartir mas informacion
en lo que se refiere a asuntos regula-
torios.

Ulrich Dammann, copresidente
de CEPT, organizacién europea in-
tergubernamental y unién restrin-
gida de la UPU, firmaron el 25 de
abril de 2013 un memorandum de
entendimiento a estos efectos en la
sede de la UPU en Berna.

La CEPT ya participa en el trabajo
de la UPU, especialmente a través
del Comité Europeo de Regulacion
Postal (CERP), que ha apoyado los

planes regionales de desarrollo de la
Unién y proporcionado sus conoci-
mientos y experiencia en seminarios
para los reguladores en el Mercado
Comun de Africa Oriental y Austral
(COMESA).

El acuerdo establece un marco de
cooperacién entre las dos partes en
areas de interés comun, tales como
la obligacion de servicio universal y
la politica postal y regulatoria.

La CEPT y la UPU promoveran el
intercambio de las mejores practicas
entre paises y uniones restringidas.
Cooperaran en estudios especializa-
dos y proyectos en sus respectivos
ambitos.

Aungque las soluciones pueden ser
diferentes, los desafios regulatorios

suelen ser los mismos en las diversas
partes del mundo, afirma Dammann.
Estos retos implican acciones como
la de librarse de estructuras inefi-
cientes que impiden el desarrollo
postal, la creacién de reguladores in-
dependientes para supervisar el
mercado o el asegurar que el opera-
dor postal tenga las herramientas
adecuadas para incrementar su ca-
pacidad de autofinanciarse. «Los re-
guladores europeos estan deseando
compartir su experiencia y colaborar
con los paises en la tarea de no rein-
ventar la rueda», afirma Dammann.
«Nuestro objetivo es ofrecer un me-
jor servicio al publico teniendo como
base la legalidad y la sana compe-
tencia». RL
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Practicando
la solidaridad postal



La UPU retne a diferentes actores no solo para asegurar la sostenibilidad de
la red postal sino también para que cumpla con sus objetivos. El trabajo en
comun se desarrolla de manera multilateral y bilateral, y sus efectos van mas
alld de los puros mandatos individuales dados a la Union por el Congreso.
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Tema de cubierta

Faryal Mirza

Cuando Sudan del Sur declaré su independencia en julio
de 2011, la nacién todavia tenia abiertas las cicatrices de
una guerra que comenzé en la década de los 50 y duré
casi 40 anos. En los esfuerzos llevados a cabo para cons-
truir la nueva nacion, el sector postal no quedd en el
olvido y, unos pocos meses mas tarde, en octubre de
2011, Sudén del Sur se constituyé en el pais miembro
numero 192 de la UPU.

«El logro de esta membresia ha elevado las esperan-
zas de nuestros ciudadanos ya que representa la vuelta
a la vida del sector postal después de un letargo de dos
décadas debido a la guerra civil», afirma Beatrice Wani-
Noah, viceministra de telecomunicaciones y servicios
postales de Sudan del Sur, y al frente de la delegacién de
Sudan del Sur en su primera visita a la UPU el pasado
mes de abril.

La Union ofrecié una calurosa acogida a esta delega-
cién y no la dejé irse con las manos vacias gracias a su
compromiso con la cooperacién al desarrollo para ayu-
dar a los paises a reconstruir su red postal.

La UPU analizo la situacion sobre el terreno en 2012
con objeto de preparar un plan director para reiniciar los
servicios postales. El plan se centra en construir la red
desde la nada, por asi decir, para poner en marcha las
oficinas de correos y proveer los servicios basicos.

Antes de la guerra, que finalizo con la independencia
de Sudén del Sur, se habian abierto 30 oficinas. Sin
embargo, cuando la UPU llevé a cabo su andlisis sélo
siete de ellas estaban activas, casi todas desprovistas de
lo necesario para desarrollar su trabajo.

El afio pasado, la UPU doné a Sudan del Sur 100.000
CHF (USD 108.000) para adquirir lo mas esencial men-
cionado en el plan, como vehiculos para el transporte del
correo y sacas, que fueron entregados en Juba, la capi-
tal, en febrero de 2013.

Al dia de hoy, se han abierto 11 oficinas en siete pro-
vincias. «Aunque es una ardua tarea construir una red
postal en un pals que practicamente carece de
infraestructuras, vamos progresando de manera lenta
pero segura», afirma Justine Beyaraaza, experta regional
de la UPU para Africa.

Durante su estancia en Berna, el pasado mes de abril,
Wani-Noah firmé un acuerdo con la UPU que permite la
donacién de otros 100.000 CHF del presupuesto de coo-
peracién al desarrollo de la Unién destinados a la puesta
en marcha de la oficina principal en Juba. Segun Wani-
Noah, «Esto nos ayudara a restablecer los servicios pos-
tales en la capital y contribuird a una provision eficaz,
efectiva y asequible de los mismos». Los fondos asegu-
rardn que esta oficina tenga la infraestructura que nece-
sita para llevar a cabo el normal procesado del correo, lo
gue incluye contar con equipos — desde ordenadores a

buzones postales pasando por balanzas electrénicas — y
formacién del personal. «<Somos conscientes de que la
UPU ha sido la primera organizacién que ha venido en
apoyo del Correo en nuestro pais», afirma Wani-Noah.

Nuevos acuerdos

La UPU, como principal foro para la cooperacion postal,
siempre ha propugnado el principio de la cooperacion
técnica. Ya en la década de los 60, el concepto de coo-
peracion al desarrollo se incorporé a su Constitucion.
«Tenemos una visién estratégica. Fortalecemos los esla-
bones mas débiles de la cadena y reducimos el desfase
cualitativo entre los méas débiles y los mas fuertes»,
explica Abdelilah Bousseta, director para cooperacién al
desarrollo (DCDEV). «Si mejoras un eslabdn, mejoras
toda la cadena», anade. «Mejoras la red y mejoras la
actividad a nivel mundial».

Cuando un pais como Sudan del Sur requiere apoyo,
la DCDEV desarrolla un proceso de tres etapas para acu-
dir en su ayuda. Primero, envia un consultor para anali-
zar la situacion sobre el terreno y proporcionar recomen-
daciones. A continuacion, la DCDEV financia la compra
de equipos y, por ultimo, organiza el programa de for-
macion. «Estas etapas aseguran la transferencia de
know-how de la UPU al pais, porque nuestro objetivo
final es que el pais se valga por si mismo», ahade Bous-
seta.

La UPU tiene amplias atribuciones en lo que se refiere
a la cooperacion al desarrollo, no soélo para trabajar
directamente con los paises mas necesitados de ayuda
sino también para alentar a otros paises a proporcionar
asistencia bilateral. «En estas situaciones, la UPU ejerce
una especie de padrinazgo. Los paises se sienten confor-
tados con nuestra presencia cuando facilitamos dichos
acuerdos bilaterales», afirma Bousseta.

Cuando la delegacion de Sudan del Sur se encontraba
en Berna, fue testigo de cémo la UPU trabaja tras las
bambalinas para animar a los paises a colaborar de
forma bilateral. Fruto de este esfuerzo fue la firma de un
memorandum de entendimiento entre Sudan del Sury
Egipto para cooperar en materia de servicios postales. En
virtud de este acuerdo, el Correo egipcio ayudara a
Sudan del Sur a modernizar su infraestructura postal.
Esta ayuda incluye la creacién de un hub en el aero-
puerto internacional de El Cairo para manipular y trans-
portar los envios postales a y desde Sudan del Sur, asi
como para la capacitacion del personal. «El acuerdo
tiene como objetivo apoyar los esfuerzos de Sudan del
Sur para la creacion de una fuerte autoridad postal, lo
que incluye soporte técnico, logistico y material», afirma
el presidente de Egypt Post, Ashraf Gamel. «Esperamos
que nuestra ayuda sea Util a nuestros amigos de Sudan

Fotografia de las paginas 8/9: Una nueva juventud para los servicios postales de Cisjordania, Palestina

(David Silverman, Getty Images).

Fotografia de la pagina siguiente: El impulso de la cooperacion ayuda a reanudar los servicios postales en Somalia

(Orien Harvey, Getty Images).
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A la espera de un servicio postal regular en Juba, Sudan del Sur (Fotografia: Paula Bronstein, Getty Images).

del Sur y que otros paises hagan lo mismo. A pesar de la
crisis econdmica que estamos padeciendo en Egipto, no
podemos cerrar los ojos ante los problemas de nuestros
amigos africanos», afadio.

Las oficinas de correos abiertas al dia de hoy en Sudéan
del Sur todavia se enfrentan a una serie de problemas
que han de superar para salir adelante y funcionar debi-
damente mientras la UPU continta prestando su apoyo.
La falta de material de oficina y de equipos postales basi-
cos, como por ejemplo instrumentos de pesaje, es uno
de ellos. Otros, tienen que ver con la joven nacion toda-
via en reconstruccién: carreteras sin pavimentar, falta de
electricidad y precario apoyo econdémico por parte del
gobierno. Dada la incipiente naturaleza de los servicios
postales ofrecidos por el operador publico, los volume-
nes de correo en Sudan del Sur son bajos. Sin embargo,
aumentan las transferencias de dinero, comenta la vice-
ministra.
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Los servicios postales en Somalia

La UPU también ha jugado su papel de facilitador cuando
recientemente presté su ayuda para restablecer los ser-
vicios publicos postales en Somalia después de mas de
20 afios de inactividad. La red nacional postal no existe
en un pais con una extensién de mas de 637.00 km? y
con un poblacién de casi 10 millones de personas.

El actual gobierno somali llegé al poder en 2012 des-
pués de afios de guerra civil, caos y una serie de gobier-
nos de transicion. En 1991, el pafs tenia unas 100 ofici-
nas de correos y 2.165 empleados postales. Hoy, la ofi-
cina central de la capital, Mogadiscio ha sido renovada y
cuenta con unos 25 empleados esperando que el correo
y los clientes vuelvan otra vez.

Durante una visita a la UPU en abril, Somalia firmé un
protocolo de acuerdo con Emirates Post a fin de poder
recibir de nuevo correo internacional. Durante su estan-
cia en Berna, Abdullahi ElImohe Hersi, ministro somali de
informacién, correos, telecomunicaciones y transporte,



Tema de cubierta

................................

«Apreciamos sinceramente
que la UPU haya sido
la primera organizacion
que ha venido en ayuda
del Correo de nuestro pais»

hizo una llamada a la comunidad postal para que conti-
nle ayudando a reconstruir el correo. «Pedimos todo
tipo de ayuda, ya que tenemos que comenzar desde
cero», declaré.

Todo comenzoé hace dos afios cuando un ministro
somali visité la UPU para pedir ayuda con objeto de
reconstruir los servicios postales de su pais. «En ese
momento nos dirigimos a la comunidad postal y promo-
vimos con todas nuestras fuerzas la idea de colaborar
bilateralmente con Somalia», nos dice Bousseta.

Una serie de paises respondieron positivamente, uno
de ellos fue los Emiratos Arabes Unidos. En virtud del
acuerdo firmado en abril, Somalia y Emirates Post se
comprometieron a crear en Dubai un hub para manipu-
lar el correo destinado a Somalia. «Es hora de que nues-
tro gobierno proporcione servicios postales», sefald
Hersi, afadiendo que la comunicacion es uno de los
derechos humanos. «La gente puede tener internet y
teléfonos, pero todo ello nunca reemplazara el beneficio

................................

Beatrice Wani-Noah,

Viceministra de telecomunicaciones y servicios postales, Sudan del Sur

de recibir correo desde cualquier punto por lejano que
sea», afiadio.

Con mas de dos millones de somalis viviendo fuera
del pafs, el acuerdo con Emirates Post, segun el ministro,
ha allanado el camino para «que puedan por vez primera
escribir a sus seres queridos y dar su opinién al gobierno».

Actividad incesante

En otra region del mundo, la UPU ha reafirmado su com-
promiso con la sistencia técnica donando al Correo de
Palestina (Palestina Post) 100.000 CHF destinados a
mejorar los equipamientos de las oficinas de correos
mediante la compra de furgonetas para el transporte de
objetos postales, lectores sin hilos de cddigos de barras,
un generador eléctrico y otros equipos.

Safa Nasser Eldin, ministra palestina de telecomunica-
ciones, tecnologia de la informacién y asuntos postales,
visité la UPU en abril para firmar el acuerdo. «La UPU ha
ayudado mucho a Palestina Post durante los ultimos
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anos, tanto desde el punto de vista financiero como
desde el de la formacion» sefalé Nasser Eldin. «Contar
con el equipo apropiado mejorara los servicios postales.
Los ingresos generados (por dichos servicios) implicaran
gue no tendremos que pedir ayuda a los paises donan-
tes y podremos autofinanciar nuestras operaciones»,
anadio la ministra.

El principal objetivo de la UPU es preparar al Correo
para intercambiar directamente correo internacional con
los paises miembros de la Unién. Palestina ha sido obser-
vador en la UPU desde 1999. A partir de 2008, y como
observador, ha entrado en negociaciones con Israel para
encontrar una solucién bilateral que permita el intercam-
bio directo de correspondencia.

Palestina se ha beneficiado ya de dos acuerdos pre-
vios en los que la UPU proporciond fondos para asisten-
Cia técnica. El proyecto mas reciente se centré en la for-
macion de trabajadores postales, mientras que otro
anterior se concentré en fomentar la calidad técnica de
los servicios postales.

Hoy, Palestina Post, tiene una red de 127 oficinas,
ofrece la entrega de correo exprés de los objetos entran-

tes, correspondencia ordinaria y certificada, encomien-
das, telegramas y apartados postales. Las cartas se
entregan en el domicilio del usuario/ cliente o en los
apartados de correos. El Correo también actia como
agente tercero, pagando beneficios sociales en nombre
de la Autoridad Palestina.

La realidad se impone

Los hechos recientes demuestran que la UPU ha cum-
plido con su papel de asegurar que se lleven a cabo
acciones concretas sobre el terreno con objeto de
modernizar la red global durante el nuevo ciclo de tra-
bajo.

Sin embargo, no hay milagros para construir la red,
algo de lo que la DCDEV es muy consciente. «Sabemos
que se necesita un compromiso a largo plazo para que
todo este empefio tenga un efecto duradero en los esla-
bones mas débiles de la cadena postal», subrayé Bous-
seta, su director. «Nuestras acciones estan firmemente
ancladas en el reino de la realidad y no de la fantasia. No
gueremos levantar expectativas que no podamos cum-
plir». Fm

Apostando fuerte en el campo del desarrollo

La UPU juega un papel importante en el campo de la
asistencia técnica a los Correos. Entre sus herramientas,
el Proyecto Integrado Plurianual (PIP), dirigido a los pai-
ses que necesitan ayuda de forma inmediata, permite
adquirir rapidamente equipamientos indispensables,

financiar misiones de consultores y de formacion, si
estos recursos son necesarios sobre el terreno. Si los PIP
nacionales van dirigidos especificamente a los paises
menos avanzados (LDCs), los PIP regionales lo hacen a
todos los paises en desarrollo (DCs).

En Juba, Beatrice Wani-Noah (izquierda, de verde) y el ministro Madut Biar Yel (con corbata azul) dan la bienvenida
a las sacas postales financiadas por la UPU (Foto: Correo de Sudan del Sur).
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Los PIP raramente se ponen en marcha por si solos, en
general son un complemento de los planes de desarro-
llo regional mediante los cuales las regiones definen sus
prioridades bajo la guia de la UPU. Como estas priorida-
des se refieren a un periodo de cuatro anos, un PIP per-
mite inyectar rdpidamente recursos en una zona necesi-
tada de ayuda inmediata con objeto de una mejora a
largo plazo del pais.

Progresos

Desde que la UPU inici¢ su nuevo ciclo en enero de 2013,
se han firmado dos PIP nacionales — uno con Sudan del
Sur y otro con Palestina. Ambos llegan bajo la égida de
los planes de desarrollo regional para la regién africana
y para los paises arabes y el observador palestino, res-
pectivamente.

Para el ciclo 2013-2016, la DCDEV tiene un presu-
puesto de 7.912.000 CHF destinados a financiar todos
los PIP. Dado que la mayoria de los paises menos desa-
rrollados estan en Africa, el 38,46 por ciento esta desti-
nado a este continente. «Los recursos se asignan a las
regiones de acuerdo con una formula con la que la prio-

Poco después de la firma del acuerdo en abril, el director general
de la UPU (en el centro), el ministro somali Abdullahi ElImoge
Hersi (a la derecha) y el presidente de Emirates Post, Fahad al
Hosani (a la izquierda) escribieron sendas tarjetas postales al
presidente somali. Estos fueron los primeros envios internaciona-
les distribuidos por el operador postal publico somali tras veinte
afnos de interrupcion del servicio (Foto: Alexandre Plattet).

ridad asignada a los paises menos desarrollados que se
pueden beneficiar de PIP nacional es 2,25 veces la prio-
ridad asignada a los paises en desarrollo», explica Qu
Delu, coordinador de operaciones de la DCDEV.

Generalmente, el presupuesto para un PIP nacional
oscila entre los 50.000 y los 70.000 CHF. Puede llegar
incluso a los 100.000. Otros paises y entidades, tales
como Palestina, observador en la UPU, pueden también
beneficiarse de un PIP, dependiendo de la situacion.
«También se pueden hacer excepciones a favor de paises
gue han sufrido una guerra o catastrofes naturales»,
declaré Qu.

Los siguientes pasos

Una vez firmado el PIP y el pliego de condiciones vali-
dado con el pais beneficiario, la UPU inicia el proceso de
compra. Los fondos son controlados y administrados
siempre por la Secretaria de la UPU en Berna. Si hay que
comprar equipos, el Programa de las Naciones Unidas
para el Desarrollo es un importante socio para asegurar
gue las mercancias se entregan al Correo beneficiario.
FM
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Unas semanas mas tarde, el presidente somali Hassan Sheikh
Mohamed (a la derecha) recibe las tarjetas procedentes de Berna,
via Dubai.

15






Recuperar la confianza

de los clientes

Younouss Djibrine es el Secretario General de la Union Panafrica-
na de Correos (UPAP) desde septiembre de 2012, tras haber pasado
muchos anos en CamPost, el operador designado de Camerun.

Union Postale hablo con €l sobre la situacion de la red postal africa-
na, en ocasion de su reciente visita a Berna.

Por
Faryal Mirza

Fotos:
KEYSTONE/EPA
Khalfan Said

Union Postale: El plan de desarrollo regional para Africa
acaba de ser aprobado. La primera prioridad es la cali-
dad de servicio. (Como puede mejorar en el periodo
2013-20167

Younouss Djibrine: Dando asistencia a nuestros puntos
débiles, habida cuenta de que Africa en su conjunto es
el eslabédn mas débil de la cadena mundial. Dentro de
Africa existen incluso algunos eslabones méas débiles
que otros, con paises que se encuentran en situaciones
dificiles o de post-conflictos, asi como paises clasifica-
dos como menos adelantados que necesitan una asis-
tencia a la medida para poder mejorar su calidad de
servicio.

Los intercambios transfronterizos entre paises africa-
nos constituyen otra drea importante, ya que la misién
prioritaria de la UPAP es contribuir a la integracién afri-
cana, a la circulaciéon de bienes, personas e informa-
cion.

Queremos evitar en lo posible los intercambios trian-
gulares entre dos paises africanos a través de Europa.
Queremos acortar las distancias y tratar de mejorar los
intercambios reduciendo los plazos y los costos de
explotacion.

Nuestros paises también desean ayuda en otras
areas importantes, como la aceleracién de la inclusién

financiera en beneficio de las poblaciones mas pobres,
gue son las que, por lo general, viven en zonas rurales.

Aunque es dificil hablar de un solo tipo de clientes en
Africa, scuéles son, en términos generales, sus necesi-
dades dado que los volimenes de cartas y encomien-
das siguen siendo reducidos?

A pesar de esa tendencia a la baja, seguimos necesi-
tando las cartas. Por lo que se refiere a las encomien-
das, cada vez hay mas demanda. Pero en Africa, el sec
tor postal no se limita a las encomiendas y cartas, exis-
ten otras areas.

Precisamos contar con servicios financieros postales,
asf como reducir la brecha digital. Yo provengo del
medio rural, de un pueblo donde el servicio postal
basico ya no significa tratar las cartas o las tarjetas pos-
tales sino la transferencia de dinero. Ya no vivo en
Camerun, pero mi madre sf y preciso enviarle dinero
desde Arusha, Tanzania, al menor costo posible y a su
vez ella precisa retirar el dinero lo mas cerca posible de
su pueblo.

Esas necesidades se han puesto de manifiesto no
sélo por parte de los clientes privados, sino también de
las instituciones publicas o del gobierno que se preocu-
pan por la inclusion social de la poblacion. Claro que la
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«El Correo es como el oro:

no se deprecia»

realidad nos muestra que hoy en dia los operadores
designados tienen una parte muy pequefia de ese mer-
cado.

¢Como explica que los operadores designados tengan
una parte tan pequena del mercado?

Creo que la mala reputacion es algo muy dificil de
superar. La red postal comenzé a perder terreno
durante la crisis econémica de los afios 80, cuando la
mayorfa de nuestros Paises miembros debieron modifi-
car sus estructuras siguiendo las condiciones impuestas
por el Banco Mundial y el Fondo Monetario Internacio-
nal. Ambas instituciones recomendaban a nuestros
gobiernos reducir su papel en los sectores de produc-
cion, entre los que se encontraba el sector postal.

Eso significo abrir nuestros mercados a la competen-
cia sin que tuviéramos la preparacién de otras regiones,
como Europa, donde la apertura del mercado fue debi-
damente planificada.

(Como difiere el mercado africano del europeo en esta
materia?

Creo que este proceso se llevé a cabo cuidadosamente
en la Unién Europea en un periodo de unos veinte
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afos, mientras que Africa debié abrir sus mercados de
un dia para otro sin un marco regulatorio. Los ministros
de finanzas africanos, comprometidos en planes estruc-
turales, se desinteresaron del sector postal y dejaron de
prever inversiones en modernizacion. Las instalaciones
existentes quedaron vetustas y, lo que es peor, en la
mayoria de los paises no hubo ni contrataciones ni
capacitacion. Se redujo el personal y las oficinas de
Correos solo ofrecian los servicios minimos, mientras
que las necesidades de los clientes se volvian mas sofis-
ticadas y variadas.

En este contexto, los operadores privados invirtieron
en un terreno sin regulacion y se posicionaron en los
segmentos mas rentables. No tenian ninguna obliga-
cién de servicio universal y servian Unicamente a los
ciudadanos que estaban dispuestos a pagar sus precios.
El resultado fue que el Correo perdié su dominio del
mercado y el sector perdié el rumbo, en detrimento de
aquellos clientes que dependian del Correo.

iQué es lo que se debe hacer a partir de ahora?
Tenemos que redoblar esfuerzos y lograr que el Correo
recobre su lugar. A pesar de que un nimero creciente



de paises africanos ha aprobado la reglamentacion
correspondiente, nuestra imagen no es la mejor.

Los clientes estan ahiy tenemos que concentrar
nuestros esfuerzos en reconquistarlos. Debemos hacer-
les saber que somos la respuesta a sus necesidades. El
desafio que ahora tenemos por delante es como ganar-
nos su confianza. El mercado existe, pero ya no somos
los Unicos actores y estamos obligados a ofrecer el ser-
vicio universal, que no es precisamente rentable.

Recientemente, una serie de paises africanos se mostra-
ron entusiasmados con el proyecto «.post» de la UPU,
ia qué se debe?
Existen dos razones: una de carécter historico y otra de
orden estratégico. Desde el punto de vista histérico, el
interés en el proyecto «.post» tiene una base legal.
Cuando se trata de dirimir divergencias en ambitos juri-
dicos el matasellos del Correo es decisivo. Sélo el mata-
sellos postal, o sello fechador, es la prueba de que el
intercambio se ha realizado en los plazos. El matasellos
postal tiene valor juridico.

La disminucion de los envios fisicos ha sido una con-
secuencia del aumento del correo electrénico, en el
cual el Correo desea seguir desempefiando su papel de

tercero de confianza, puesto que el envio fisico ya no es
la Unica solucion. Aun cuando los documentos que pre-
cisan el matasellos postal sean enviados por medios
fisicos, existen plazos que deben respetarse. Los clien-
tes necesitan que sus documentos lleguen rapida-
mente, sobre todo si son de naturaleza juridica. En lo
gue a rapidez se refiere, los intercambios electronicos
no tienen competencia.

Desde el punto de vista estratégico, los paises africa-
nos tienen mucho interés en el proyecto «.post» por-
gue no existen actores capaces de certificar documen-
tos que puedan circular a nivel mundial. La interaccion
tiene lugar en redes restringidas entre clientes que se
conocen, o sea que no hay terceros de confianza que
puedan realizar la certificacion de autenticidad en los
intercambios de documentos y datos.

La red postal universal de la UPU es la primera que
puede ocupar esta posicion y para nosotros es una
oportunidad inigualable para posicionarnos ante a los
clientes. Esto nos proporciona un nuevo valor agre-
gado, como en un sistema de vasos comunicantes. La
credibilidad que habfamos perdido en el mercado del
correo fisico vamos a recuperarla con el correo electro-
nico y es otra dimensién del sector postal que puede
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La entrevista

ser rentable. Usted no se equivoca al decir que el
mayor entusiasmo en «.post» lo tienen los paises en
desarrollo, muchos de ellos africanos, quienes ven en
este proyecto una manera de posicionarse y desempe-
fiar un papel principal clave.

;Puede mencionar tres cosas que la UPU podria llevar a

La UPU podria ayudarnos a través de especialistas en
materia de recursos humanos. En la UPAP tenemos
escasos recursos humanos y a nivel interno carecemos
de expertos suficientes para cubrir las necesidades de
nuestros Paises miembros.

La Oficina Internacional también podria ayudarnos a
conseguir otras fuentes de financiacion para proyectos
importantes, ya que nuestros recursos son limitados.

Por ultimo, esperamos que la UPU, como organismo
internacional, amplie el dambito de aplicacién del servi-
cio postal universal durante los préximos cuatro afios a
fin de responder a las necesidades de los clientes. El
servicio postal universal estd consagrado en las Actas
de la UPU pero muchos de los servicios obligatorios
que figuran en las Actas ya no interesan a los clientes.
Los servicios basicos actuales no son los mismos que
hace veinte afios.

Hoy en dia, el servicio basico es estar conectado a
las redes electrénicas, que ya no es un lujo sino una
necesidad fundamental de las personas. Yo represento
a uno de los pafses mas pobres del mundo y es esencial
gue los habitantes de paises como el mio puedan
comunicarse usando las nuevas herramientas que ofre-
cen las tecnologias de la informaciéon y comunicacion.

Usted es el Secretario General de la UPAP desde hace

Es dificil hacer un balance en tan poco tiempo, asi
como hablar sobre una red tan amplia y diferente como
la red postal africana, con todos sus problemas y con-
frontaciones. Estos primeros tiempos me han servido
para instalarme y motivar al personal en torno a mis
ideas y mi vision sobre el futuro de la UPAP.

También hemos estado trabajando junto a la Unién
Africana en un estudio destinado a ampliar la inclusion
financiera a las poblaciones mas pobres. La préxima
etapa es instaurar varios proyectos para lograr incluir al
sector postal entre los objetivos de desarrollo de Africa
para 2040.
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Seis meses es muy poco tiempo si se tiene en cuenta
que el mandato es de cuatro afos. Para lograr un
impacto tendré que actuar rapidamente, pero siento
que he comenzado bien.

Mucha gente me dice: «Usted pertenece al &mbito pos-
tal, pero iexiste el Correo todavia?» Yo respondo que
el Correo es como el oro: no se deprecia. La moda es
algo que va y viene y podemos encontrar alhajas de oro
antiguas. Cuando tenemos una joya de la abuela que
estd pasada de moda la podemos llevar al joyero para
que la transforme en una pieza moderna. Lo mismo
sucede con el Correo. Aun en la sociedad de la infor-
macion, los Correos pueden seguir desempefando un
importante papel. Como las joyas de oro, pueden fun-
dirse y brillar de nuevo. rm

Union Panafricana de Correos

La Unién Panafricana de Correos es un organismo espe-
cializado de la Unién Africana creado en 1980 e integrado

por 43 paises.

Como organizacion postal del continente, tiene como
objetivo lograr el desarrollo de los servicios postales, pro-

tegiendo los intereses de la regién a nivel mundial.

Tiene su sede en Arusha, Tanzania (Rep. Unida) y también

es una Unién restringida de la UPU

Para mas informacion: www.upap-papu.org.




Por
Faryal Mirza

Estudio de caso

Un ejemplo de cooperacion

En el mundo postal abundan ejemplos de operadores postales que
brindan asistencia técnica a otros operadores. Uno de ellos es
Poste Italiane que ha firmado acuerdos de cooperacion con, por lo
menos, quince operadores designados.

El operador designado italiano se desempefia en la
actualidad como asesor en materia de tecnologia en
Haypost, el operador designado de Armenia, con el fin
de ayudarlo a revitalizar sus servicios financieros posta-
les. «Haypost ha elegido a Poste Italiane como su socio
estratégico por su enorme éxito y experiencia en mate-
ria de servicios financieros en los mercados de Italia y
Europa», declar6 Juan Pablo Gechidjian, Director Gene-
ral de Haypost Trust Management.

Poste Italiane es conocido entre sus pares por haber
logrado diversificar sus actividades. Ademas de los ser-
vicios postales tradicionales, Poste Italiane ofrece segu-
ros, correo hibrido y servicios financieros. Los resultados
financieros del grupo correspondientes a 2012 muestran
sus ultimos logros. Los ingresos han alcanzado practica-
mente los 20.400 millones de euros, con una ganancia
de mas de 1.000 millones de euros. Unos 4.500 millones
de euros proceden de los servicios postales, mientras
gue 10.500 millones de euros son producto de los segu-
rosy 5.100 millones de euros de los servicios financieros.
«Haypost ha solicitado nuestra ayuda para desarrollar
sus servicios financieros y lograr sus objetivos de inclu-
sion social y financiera», afirmé Massimo Sarmi, presi-
dente-director general de Poste Italiane. «Consideramos
que, en la medida de nuestras posibilidades, es impor-
tante responder de manera positiva», agrego.

Inclusioén financiera

El proyecto con Haypost se basa en dos pilares funda-
mentales: desarrollar la red postal y definir y crear distin-
tos productos financieros. «La red es una de las ventajas
mas importantes a la hora de lanzar nuevos productos
comerciales y administrar su poder de venta resulta fun-
damental para inaugurar nuevos servicios», explicd
Sarmi.

El objetivo es extender la inclusiéon financiera a lo
largo de todo el pafs, con Haypost como el actor princi-
pal de esta iniciativa. «Haypost otorga una gran impor-
tancia a la inclusién social, una de las prioridades de

desarrollo de Armenia, cuyo valor fundamental es la
inclusion financiera», manifestdé Gechidjian. Por consi-
guiente, la creacién de un banco postal figura entre los
objetivos primordiales del operador. Teniendo en cuenta
que en el pais existe falta de acceso a las instituciones
bancarias, Poste Italiane sostiene que la idea principal es
otorgar la posibilidad de abrir cuentas corrientes posta-
les con tarjetas de débito asociadas, estimulando asf los
pagos y el ahorro. También se ofrecerdn microcréditos
para aquellos que no pueden obtener préstamos a tra-
vés de las institutiones financieras tradicionales.

La colaboracién ha comenzado en mayo de 2012 y
desde entonces un equipo de expertos ha estado traba-
jando en Armenia de manera periédica. Luego de haber
evaluado el mercado armenio y disefiado las soluciones,
el proyecto ha entrado en su etapa de ejecuciéon
mediante un proyecto piloto acelerado. La colaboracion
acaba de renovarse para ocuparse de otras areas de pro-
ducto, como la de los seguros. Fm

Una nueva oficina de Correos en accion, Armenia
(Foto: Haypost).
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Perspectiva

Por Ajay Sirsi

Los Correos deben apuntar a
las necesidades del mercado

Como profesor de marketing, Ajay Sirsi ha dicho muchas veces en
eventos del sector que los Correos deberian incluir el marketing
en sus actividades. A continuacion, comparte con los lectores de
Union Postale su valiosa opinion al respecto.

Hace poco conversé en dos oportunidades sobre los
enormes desafios que enfrentan los Correos a largo
plazo. La primera vez, se traté de un encuentro con un
ex-alumno, de 22 afos, que me confesd: «Yo nunca uti-
lizo el Correo para enviar o recibir cosas. En realidad,
nunca pienso en el Correo». La segunda, conversé con el
director de una empresa, de 55 afios, que me dijo: «No
recuerdo cuando fue la ultima vez que utilicé el Correo
para enviar una encomienda. Yo utilizo...» y mencion6 a
una conocida empresa de mensajeria internacional.

Estas dos personas, como tantas otras en el mundo,
necesitan enviar y recibir cosas, como cartas, documen-
tos, catdlogos, encomiendas e informacion, ya sea por
medios fisicos o digitales. Sin embargo, la organizacion
que, tedricamente, podria satisfacer mejor estas necesi-
dadesy a la que deberfa recurrirse en primer lugar, como
el Correo, es aquella en la que se piensa menos. Estos
ejemplos senalan una realidad a la que se enfrentan los
Correos: estancamiento o disminucion de los ingresos,
pérdidas anuales, reduccion del volumen de envios y
necesidad de reinventarse alejandose de los modelos
heredados del pasado.

Lograr el éxito
Si los Correos quieren lograr éxito a largo plazo, deben
adaptarse al mercado o transformarse en especialistas
en marketing. Téngase en cuenta que no utilizo la pala-
bra «marketing» para definir una funcién dentro de una
organizacion. Hablo en todo caso de una «competen-
cia» que debe desarrollar y mantener cualquier organi-
zaciéon que pretenda alcanzar el éxito.

¢Qué es el marketing? La mayoria de las personas
asocian erréneamente marketing con publicidad o pro-
mocién comercial. Veo a gerentes con experiencia come-
ter este error todo el tiempo. Basicamente, el marketing
es un proceso estructurado utilizado por entidades
comerciales para resolver problemas como los que hoy
en dia enfrentan los Correos (presién de la competencia,
evolucion de las necesidades de los clientes, disminucion
de la clientela y de los ingresos, etc.).

El marketing es un proceso de cuatro etapas que con-
siste en comprender, crear, proveer y administrar el valor
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«Cliente» (véase el esquema en la pagina siguiente).
Centrarse en el valor «Cliente» es clave, ya que los clien-
tes siempre acudiran a las empresas que ofrecen opcio-
nes que la competencia no tiene.

La historia de las empresas nos deja una ensefianza
muy importante: aquellas cuyo éxito gira en torno a un
producto (bien o servicio) sufren mucho cuando, con el
paso del tiempo, se ven obligadas a reemplazar ese pro-
ducto por otro mas atractivo para los clientes. ;Cual fue
la causa del cierre de Kodak en enero de 2012? Durante
mucho tiempo la empresa centré su actividad en un pro-
ducto del que habia sido la creadora y con el que habia
logrado un éxito espectacular: la pelicula. Su lugar pre-
ponderante en el mercado la hizo sentir invencible, pero
al final terminé siendo una victima de la era digital. Y,
por paraddjico que parezca, fue Kodak quien invento las
camaras digitales. Creo que este ejemplo podria apli-
carse perfectamente a todo el sector postal por sus simi-
litudes.

Concentrarse en el objetivo

Ignorando el marketing las empresas pueden crecer,
pero de manera desorganizada. Es lo que ocurre hoy en
el dmbito postal. Seria necesario que los operadores
postales definieran primero quiénes son, a quiénes sir-
ven y qué valores ofrecen. Asi concentraran sus esfuer-
zos en areas clave en las que logren la excelencia. Sélo
en base a estos principios podran diferenciarse de las
demas popuestas similares que hoy en dia conquistan a
personas como las que mencioné al comienzo de este
articulo. as

El Dr. Ajay K. Siri es profesor de
Marketing en la Escuela de Nego-
cios Schulich de la Universidad York
de Toronto, Canada.



Las cuatro etapas para el éxito del marketing

Comprender las
1 necesidades del Cliente

En cualquier empresa, la primera etapa consiste en saber
quiénes son sus clientes y, sobre todo, quiénes no lo son.
Este proceso se denomina «segmentacion del mercado».
Esta seleccion deliberada permite concentrarse en el
negocio. De lo contrario, la organizacion tenderd a dis-
persar sus esfuerzos.

Con el fin de segmentar su mercado, en una primera
instancia la empresa debe llevar a cabo estudios que le
permitan comprender las necesidades de los clientes.
Luego, los clientes con el mismo tipo de necesidades se
agrupan en categorias llamadas «segmentos». Por
ultimo, la empresa debe decidir a qué segmentos desea
dedicarse, teniendo claro que no puede ofrecer todo a
todos.

Todas las organizaciones de marketing coinciden en
que conocer a los clientes es primordial y que todas las
decisiones deben adoptarse teniendo en cuenta en pri-
mer lugar a los clientes.

4 Administrar el valor
Cliente

Las organizaciones de marketing buscan permanente-
mente aprender del mercado, realizar ajustes y reorien-
tar sus esfuerzos. A estos efectos, todos los afios realizan
cuatro actividades en el marco del proceso de desarrollo
de su plan de marketing.

A Evaluar el grado de satisfaccion de la clientela, con
el fin de mejorar los procesos.

B Conocer cudles son las nuevas necesidades de los
clientes en el mercado.

C Ajustar las ofertas realizadas a los clientes para estar
seguros de que no son ni Mas ni menos que lo que
el cliente quiere.

D Suprimir los bienes y servicios obsoletos, asfi como
innovar en productos que puedan interesar a los
clientes.

Crear el valor
2 Cliente

Para los clientes considerados el objetivo, la empresa
disefa una serie de ofertas adaptadas a las necesidades
de cada segmento de clientes.

Las ofertas se elaboran en base a lo que se denomina
el marketing mixto, una combinacién de estrategias en
materia de productos, precios, redes y promocién comer-
cial.

Estas estrategias se consignan en un documento
denominado «plan de marketing», elaborado para un
ano. La empresa revisa este plan de manera periddica
para asegurarse de que las estrategias aplicadas siguen
siendo ventajosas en comparacion con la competencia.

3 Proveer el valor
Cliente

Las organizaciones de marketing saben que las estrate-
gias de marketing fracasaran si no se traducen en estra-
tegias funcionales. Para comprender la importancia de
este aspecto, hay que pensar en una mala experiencia en
materia de servicio en donde una empresa ha prometido
al cliente algo que no ha cumplido y, en consecuencia, se
ha visto decepcionado.

Este hecho demuestra que cada relacién con el cliente
es una ocasion para aplicar la estrategia de la organiza-
cion y sostener los compromisos asumidos por la marca.
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Por
Rhéal LeBlanc

Prometedores

inicios del Grupo «.post»

El Grupo «.post», que serd financiado por sus usuarios, celebro su
primera Asamblea General, en la sede de la UPU una vez aproba-
da su creacion por el Consejo de Explotacion Postal el pasado mes

de abril.

Unos treinta paises de todas las regiones del mundo,
entre los que figuran Estados Unidos de América, Italiay
Paises Bajos, asi como numerosos paises en desarrollo,
incluidos dieciséis paises africanos, integran el Grupo
«.posty». Cisco Systems (UK) se incorporé al Grupo como
miembro asociado.

El Grupo decidira la orientacion futura del nombre de
dominio de primer nivel patrocinado de la UPU y super-
visara el desarrollo de su plataforma. El Grupo «.post»
tendréd como objetivos poner en practica la visién de la
plataforma .post y promover la cooperacién entre sus
miembros con el fin de desarrollar aplicaciones electré-
nicas comunes o interoperables en esta plataforma. El
Grupo también espera fomentar el desarrollo de aplica-
ciones .post innovadoras y favorecer el acceso de los pai-
ses menos adelantados y en desarrollo a una infraestruc-
tura postal electronica universal.

Elecciones

Mark Fardelli, de Poste Italiane, fue elegido Presidente
del Grupo. Acogi6 con satisfaccién la adhesion entu-
siasta de los Paises miembros al Grupo y no duda de que
pronto se producirdn nuevas adhesiones. Sostiene que
una participacién activa, asi como el aporte de nuevas
ideas, son elementos esenciales para el desarrollo de la
plataforma .post y la identificacion de potenciales mer-
cados. «Tenemos que ser conscientes del alcance de la
dimension electrénica para el sector postal y .post es
una de las mejores herramientas disponibles a fin de
lograr el pasaje de los valores postales tradicionales a la
era digital», agreg6. «Los miembros del Grupo deben
compartir con nosotros su vision y decirnos como pode-
mos ayudarlos a concretar sus ideas. Es fundamental
para los Correos aprovechar al maximo el potencial que
representa el mundo digital».

Entre los Correos dispuestos a compartir sus proyec-
tos se encuentran Post Malaysia y PostNL. Malasia parti-
cipa en el desarrollo de un sistema mundial de segui-
miento y localizacién en la plataforma .post. «Tenemos
mucho interés en instaurar esta herramienta a nivel
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mundial, ya que en la actualidad estamos trabajando en
diferentes interfaces para diferentes productos, como las
encomiendas y el servicio EMS. Si todas esas aplicacio-
nes se integran en una sola plataforma, podremos servir
mejor a nuestros clientes», manifesté6 Chum Choy Han,
directora de Operaciones de Post Malaysia.

Transfronterizo

PostNL, por su parte, esta interesado, entre otras, en
soluciones transfronterizas con seguridad garantizada
para el comercio electrénico. «.post es la plataforma en
la cual las entidades postales cooperan para proveer a
sus clientes informaciones confiables», sostuvo Sandro
Hart de Ruyter, responsable de Tecnologias de la Infor-
macion. «Y si queremos posicionarnos como proveedo-
res de informacion entre personas, es necesario desem-
pefiar un papel muy activo en el mundo digital», agrego.

La seguridad es primordial para Botswana. «Confia-
mos en que la exclusividad de .post garantice a nuestros
clientes nacionales e internacionales que todas sus com-
pras a través de Botswana Post o .post se transporten
con seguridad, fiabilidad y confianza», afirmé Ogone
Oscar Mokoko Gaboutloeloe, jefe de Asuntos Interna-
cionales y Reglamentarios de Botswana Post.

Los Paises miembros del Grupo «.post» son: Afganis-
tan, Angola, Arabia Saudita, Botswana, Camerun, Chad,
China (Rep. Pop.), Chipre, Egipto, Estados Unidos de
América, Filipinas, Grecia, Guyana, India, Indonesia, Ita-
lia, Kenya, Libia, Malasia, Mali, Marruecos, Mozambi-
que, Namibia, Niger, Paises Bajos, Samoa, Senegal, Sud-
africa y Uganda.

Desde el lanzamiento de la plataforma .post en el
Congreso de Doha, en octubre de 2012, varios paises
han registrado su propio nombre de dominio. El nombre
de dominio .post esta reservado Unicamente a los miem-
bros de la comunidad postal. rL

-~

Escuche las entrevistas en:
http://news.upu.int/features/dotpost/



Por Catherine
McLean

Tendencias

PostNord apuesta por
el escaneado de documentos

PostNord, el operador postal de Dinamarca y Suecia, se prepara
para el dia en que la entrega fisica de cartas a domicilio pase a la

historia

PostNord ha adquirido recientemente dos empresas de
escaneado de documentos. Se trata de ISS Document,
en abril y Aditro Document Automation, en mayo.
Ambas adquisiciones refuerzan notablemente la presen-
cia de PostNord en los paises nérdicos, llevando el
numero de empleados que trabajan en el area de esca-
neado de datos de 110 a 250.

Aunque esta actividad
representa menos del 1% de
los 39.000 millones de coro-
nas suecas (6.000 millones
de dolares) de ingresos anua-
les, su importancia estraté-
gica aumenta sin cesar.Las
empresas, asi como las admi-
nistraciones publicas, buscan
reducir costos y, segun Niels
Frost Larsen, responsable del
Servicio de Escaneado de
Datos de PostNord, es maés
econémico enviar documen-
tos por via electronica.

«Si queremos seguir siendo
una organizaciéon postal, debemos invertir ain mas en el
mercado de la comunicacién electrénica», afirma. «Pienso
que la correspondencia tiende a ser cada vez mas una
correspondencia electrénica desde su origen».

Un nuevo nicho en el mercado

Los signos de esta tendencia ya se estan haciendo visi-
bles: Frost Larsen destaca el objetivo del gobierno danés
de enviar solamente cartas electrénicas a sus ciudadanos
a partir de 2015. Pero reconoce que no todo el mundo
tiene las posibilidades de escanear su correspondencia
en el hogar y es ahf cuando interviene PostNord.

La otra cara del correo (Foto: Canada Post).

La empresa desarrollard un servicio destinado al
sector publico que se ocupara de abrir las cartas fisicas,
escanear el contenido y enviar la informacion por via
electrénica a las empresas estatales que corresponda.
PostNord ya ofrece ese servicio desde 2003 para las jubi-
laciones que paga el Estado danés. «Ayudaremos al sec-
tor publico en las operacio-
nes manuales para que pueda
familiarizarse con las tareas
mas complejas de la aplica-
ciény», explica Frost Larsen.

Otros clientes estratégicos
a los que se pretende llevar el
servicio de escaneado de
datos, incluidas las facturas
electroénicas, son las empre-
sas de seguros, los abogados,
la policia y la industria farma-
céutica.

Por supuesto que seran
necesarias medidas de confi-
dencialidad adaptadas al fun-
cionamiento de un servicio
de este tipo. Los empleados de PostNord que realizan
operaciones de escaneado deben ingresar tres cédigos
para acceder a sus oficinas. «Todas las salas estan equi-
padas con camaras y los antecedentes judiciales de los
empleados se controlan cada dos afos», agrega Niels
Frost Larsen. cm

Catherine McLean es una periodista independiente que reside
en Winterthur (Suiza).
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Alemania

Los ingresos de Deutsche Post aumentaron
un 0,6% en el primer trimestre de 2013, alcan-
zando 13.400 millones de euros (17.300 millo-
nes de dolares). Segun Deutsche Post, este cre-
cimiento se debio al aumento de los volimenes
e ingresos del servicio internacional de correo
de negocios urgente y del servicio interno de
encomiendas. DK

Austria

Austrian Post ahora tiene parte mayoritaria
de la empresa postal bulgara M&BM Express.
Tras haber adquirido el 26% de la empresa en
2011, el Correo austriaco sigue expandiéndose
en el Sury Este de Europa. Desde 2011 tiene
parte en la empresa polaca de mensajeria y co-
mercio electronico Kolportaz Rzetelny. vH
Brasil

Correios ha previsto compartir su infraestruc-
tura con Telebras, la empresa publica de teleco-
municaciones, con el fin de mejorar el servicio
de banda ancha del pais para la Copa de las
Confederaciones 2013 de la FIFA y la Copa del
Mundo 2014. Las oficinas de Correos venderan
productos Telebras, quien modernizaré la tec-
nologia en linea de Correios y capacitara al per-
sonal. VH

Canada

Canada Post anuncié ganancias por 51 millo-
nes de dolares canadienses (49,5 millones de
dolares estadounidenses) para el primer trimes-
tre de 2013, mientras que en el mismo periodo
de 2012 registré pérdidas por 73 millones de
dolares. Los resultados positivos se deben a la
venta de uno de sus centros de tratamiento
ubicado en Vancouver, efectuada en enero, por
un total de 153 millones de dolares. No obstan-
te, para el ejercicio 2013 el Correo espera una
significativa pérdida financiera por la disminu-
cion de los volumenes de correo. DK

Estados Unidos de América

Al final del segundo trimestre del ejercicio fi-
nanciero 2012, el Servicio Postal de Esta-
dos Unidos de América (USPS) acusé una
pérdida neta de 1.900 millones de dolares. Los
ingresos del correo publicitario aumentaron

96 millones de dolares, es decir, un 2,4%,
mientras que los ingresos del segmento de las
encomiendas ascienden a 267 millones de do-
lares, lo que significa un aumento del 9,3%. El
USPS tiene previsto ahorrar 20.000 millones de
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dolares de aqui a 2016 gracias a un nuevo plan
de salud, reformas en la remuneracion del per-
sonal y reduccion de horas de trabajo. VH
Estonia

Eesti Post utilizara las ganancias de 2012 para
desarrollar sus servicios de encomiendas y co-
mercio electrénico. Dichas ganancias suman
2,5 millones de euros (3,2 millones de ddlares),
a pesar de la disminucion de los volumenes de
envios de correspondencia. Segun manifesto el
Correo, la mayor parte de ese importe servira
para modernizar las herramientas de trabajo y
aumentar los salarios un 3,6% en promedio.
VH

Finlandia

Itella anuncié el despido de 315 empleados
para ahorrar 100 millones de euros (129 millo-
nes de dolares) de su presupuesto de ahora a
2014. La mayoria de sus empleados trabajan en
Finlandia y el resto en Dinamarca, Estonia, Le-
tonia, Lituania, Polonia y Suecia. Itella confiara
la explotacién de su centro de gestion informa-
tica a IBM. VH

Gran Bretana

Royal Mail ha duplicado con creces sus ga-
nancias del ejercicio que finaliza en marzo, con
un resultado que asciende a 403 millones de li-
bras esterlinas (617,4 millones de ddlares), en
comparacion con los 152 millones de libras es-
terlinas que se registraron en 2012. Segun las
primeras cifras difundidas en mayo, este resul-
tado se explica en gran parte por el fuerte au-
mento del volumen de encomiendas y el alza
de los precios de los envios de corresponden-
cia. Estas cifras se anunciaron poco antes de la
privatizacion del grupo Royal Mail. bk

India

India Post realizo el lanzamiento de un siste-
ma electrénico de giros que permitiré a los ciu-
dadanos que residen en el extranjero pagar las
tasas publicas por concepto de derecho a la in-
formacion cuando efectian una solicitud. VvH
Lituania

Lithuania Post registré ganancias en 2012,
por segundo afo consecutivo, por un total de
484.000 litas (181.000 ddlares). No obstante,
las ganancias fueron un 37% inferior a las re-
gistradas en 2011. VH

Noruega

Posten Norge compré el 34% de Danske
Fragtmaent, una empresa danesa de logistica
que brinda servicios de carga, encomiendas, al-
macenamiento y mensajeria. Segun Posten
Norge, se prevé concretar la compra de la tota-
lidad de la empresa. VH

Paises Bajos

PostNL acusé una pérdida de 410 millones de
euros (535,7 millones de dolares) en el primer
trimestre de 2013, mientras que en el mismo
periodo de 2012 las ganancias alcanzaron

633 millones de euros. Esta pérdida se debe
mas que nada a la disminucion registrada en su
servicio de mensajeria TNT Express. Las accio-
nes de TNT Express se desplomaron luego de
que la Comisién Europea bloqueara la compra
de la empresa por parte de UPS, estimada en
7.000 millones de délares, aludiendo proble-
mas de competencia. DK

Singapur

Las ganancias de Singapore Post cayeron
136 millones de ddlares (111 millones de ddla-
res estadounidenses) en 2012, debido en parte
a la disminucion de los volumenes de envios. El
Correo afirma que se trata de la primera dismi-
nucién anual del volumen de envios de corres-
pondencia de su historia, que representa un
2,6% menos que en 2011. VH

Suiza

Las ganancias del grupo Swiss Post, que al-
canzaron un total de 859 millones de francos
suizos (920 millones de ddlares), disminuyeron
un 5% en 2012. Segun el Correo suizo, esta
pérdida se debe sobre todo al elevado nivel de
los beneficios otorgados a los empleados. La
division «Comunicacién», responsable de la red
de oficinas de Correos, ha visto caer sus ingre-
sos un 45%, es decir, un total de 61 millones
de francos suizos. VH

David Koch (DK) y Véronique Hynes (VH) estan
realizando una pasantia en el programa
«Comunicacién» de la UPU.
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La medicion de la calidad de servicio del correo con la tecnologia RFID ha dejado de ser un
suefio para muchos de los paises miembros de la UPU. Gracias a GMS, los Correos pueden
hoy beneficiarse de una moderna solucién que utiliza la RFID pasiva a un precio muy
asequible.

Para mas informacion vea la pelicula de animacién UN|ON
POSTAL
UNIVERSAL

http://www.tinyurl.com/gmsfilm

O contacte gms@upu.int.
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Aleader in innovation, SOLYSTIC offers complete solutions that are specifically
adapted to your modernisation strategy. Our know-how goes above and beyond
the simplicity of mail sorting, it includes the ability to process the flow of objects

and data such as collection, transportation, preparation, distribution, etc. =
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