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Efec tos de los cos tes de cam bio y de re ten ción
so bre el bie nes tar so cial en el ser vi cio pos tal
eu ro peo

Pra do  Do mín guez, A. Ja vier*
Pa tei ro Ro drí guez, Car los**

Ba rrei ro Vi ñan, J. Ma nuel***

Re su men
Una política que for talece la com pe ten cia a largo plazo en el sec tor postal es la ac tua ción so bre los costes

de cam bio y de re ten ción. En dos es ce nar ios de du opo lio, uno con costes de cam bio y otro con costes de cam bio
y costes de re ten ción, el ob je ti vo del presente tra bajo es descu brir en qué me dida la varia ción de los costes de
cam bio de provee dor y de los costes de re ten ción afec tan al ex ce dente del con su mi dor y al bene fi cio de las dos
fir mas y, en con se cuen cia, al bi enes tar so cial. Se de sar rol la  una amplia ción propia del mod elo semi nal de Klem-
perer, que in cor pora los costes de re ten ción. La me todología con siste en la de ter mi na ción y com para ción de las
situa cio nes del equi librio Cournot- Nash. Los re sul ta dos obteni dos mues tran la im por tan cia de las políti cas
orien ta das a la re duc ción de los costes de cam bio de provee dor como una de las políti cas que for tale cen la com-
pe ten cia a largo plazo en un servi cio de in terés gen eral, como es el servi cio postal.

Palabras clave: Equi li brio Cour not- Nash, ser vi cio pos tal uni ver sal, duo po lio, cos tes de cam bio y de re ten-
ción, bie nes tar so cial.

The Effects of Switching and Retention Costs on
Social Welfare in the European Postal Service

Abs tract
A pol icy that strength ens long- term com pe ti tion in the postal sec tor is ac tion on switch ing and re ten tion

costs. In two sce nar ios of du opoly, the first with switch ing costs and the sec ond with switching and re ten tion
costs, the ob jec tive of this study is dis cover to what ex tent the varia tion in in creased switch ing and re ten tion
costs af fects con sumer sur plus and the profit of the two firms and hence, so cial wel fare. An ex ten sion of the
semi nal Klem perer model was de vel oped that in cor po rates re ten tion costs. The meth od ol ogy con sisted of de ter-
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min ing and com paring the cases of Cournot- Nash equi lib rium. Results show the im por tance of poli cies aimed at
re duc ing the costs of switch ing sup pli ers as one of the poli cies that strengthen long- term com pe ti tion in a serv ice
of gen eral in ter est, such as the postal serv ice.

Key words: Cournot-Nash Equilibrium, universal postal service, duopoly, switching and retention costs,
social welfare.

In tro duc ción

El sec tor pos tal eu ro peo gozó de las ca-
rac te rís ti cas pro pias de un mer ca do fuer te men-
te mo no po li za do en el que un pro vee dor do mi-
nan te, ge ne ral men te pro pie dad del es ta do, aca-
pa ra ba una cuo ta de mer ca do pró xi ma al cien
por ciento. Las di rec ti vas pos ta les 97/67 CE del
15 de di ciem bre de 1997, 2002/39 CE de 10 de
ju nio de 2002 y 2008/6 CE del 20 de fe bre ro de
2008 tie nen como uno de sus ob je ti vos la li be-
ra li za ción pro gre si va del mer ca do pos tal en la
U.E. Cada es ta do miem bro adap ta su nor ma ti-
va a las Di rec ti vas. Véa se Pa tei ro (2003) para
el caso es pa ñol.

El ob je ti vo fun da men tal del fo men to
de la com pe ten cia en el ser vi cio pos tal, al
igual que en otros sec to res pro duc ti vos re le-
van tes, es el de me jo rar el ex ce den te del con-
su mi dor y el bie nes tar so cial. Sin em bar go, la
exis ten cia de cos tes de cam bio de pro vee dor
y, en su caso, de cos tes de re ten ción, afec ta ne-
ga ti va men te a am bas mag ni tu des.

Las obli ga cio nes de ser vi cio pos tal
uni ver sal (OSU), que per du ran tras la aper tu ra
to tal del mer ca do (ATM) y que han de ser asu-
mi das por el ope ra dor pos tal al que se en co-
mien da el SPU, pue den fun cio nar a la ma ne ra
de un po der de re ten ción por par te de su pro-
vee dor y al con si guien te re for za mien to de los
cos tes de cam bio, toda vez que, como se ña lan
Jonsson y Se lan der (2006), mu chos de los
clien tes que cam bian de pro vee dor ne ce si tan
re tor nar al pro vee dor in cum ben te para una
par te de su co rreo, de bi do a una po ten cial-
men te in com ple ta co ber tu ra te rri to rial del

com pe ti dor o a ine fi cien cias en la re gu la ción
del ac ce so a la red pos tal.

Trans cu rri dos más de quin ce años des-
de la pri me ra Di rec ti va, la aper tu ra del mer ca-
do pos tal en los prin ci pa les es ta dos de la U.E.
no ha al can za do los ni ve les que ca bría es pe rar
de un am bi cio so pro ce so de li be ra li za ción.
Los pro vee do res del ser vi cio uni ver sal exis-
ten tes an tes del pro ce so li be ra li za dor, to da vía
con ser van una cuo ta de mer ca do ele va da en
los prin ci pa les pro duc tos de la co mu ni ca ción
pos tal, en tor no al 90% y, como se ña lan
Jonsson y Se lan der (2006) y Pa tei ro et al.
(2012), al gu nos in ten tos de en tra da han fra ca-
sa do o han al can za do unas cuo tas de mer ca do
muy re du ci das. Las cau sas de este re sul ta do
pro vie nen fun da men tal men te de la po de ro sa
sus ti tu ción que las nue vas tec no lo gías ejer cen
so bre la co mu ni ca ción pos tal tra di cio nal y de
la cri sis eco nó mi ca du ra de ra que con tri bu ye a
la re duc ción de la de man da del ser vi cio pos-
tal. En tal con tex to, un mer ca do pos tal tra di-
cio nal en de cli ve no atrae un gran nú me ro de
nue vos en tran tes al sec tor.

A los fac to res an te rio res he mos de su-
mar tam bién los cos tes de cam bio de pro vee-
dor que fun cio nan a modo de ba rre ra de en tra-
da, di fi cul tan do o en ca re cien do al clien te el
cam bio de pro vee dor, así como la fal ta de in-
for ma ción so bre el atrac ti vo de las al ter na ti-
vas exis ten tes (Shar ma y Pat ter son 2000;
Whi te y Ya na man dram, 2007). Arms trong y
Sappin tong (2006) atri bu yen a la re duc ción de
los cos tes de cam bio y de los cos tes de bús-
que da de pro vee dor un pa pel pre pon de ran te
en tre las po lí ti cas que pue den ayu dar a for ta le-
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cer una vi go ro sa com pe ten cia a lar go pla zo en
la in dus tria. Una adap ta ción de di chas po lí ti-
cas al sec tor pos tal ha sido es tu dia da por Pa-
tei ro y Pra do (2010).

Por otra par te, fren te a la en tra da de
com pe ti do res en el sec tor, el pro vee dor del
ser vi cio pos tal uni ver sal (OPU)1 o in cum-
ben te adop ta ría una es tra te gia de man te ni-
mien to de la cuo ta de mer ca do me dian te la
re ne go cia ción de los con tra tos con sus clien-
tes, lo que pue de su po ner una pér di da de in-
gre sos para el OPU y que cons ti tu yen los de-
no mi na dos cos tes de re ten ción del clien te.
Las reac cio nes del OPU a tra vés de des cuen-
tos en sus di ver sas mo da li da des (Wo jtek y
Zau ner, 2012) van orien ta das al re for za mien-
to de su po si ción do mi nan te, con efec tos so-
bre las con di cio nes de equi li brio.

En un con tex to de exis ten cia de cos tes
de cam bio y de cos tes de re ten ción, el ob je ti vo
de nues tro tra ba jo con sis te en ana li zar los
efec tos so bre los pre cios, can ti da des, be ne fi-
cios de las fir mas, ex ce den te del con su mi dor y
bie nes tar so cial en el equi li brio de un duo po-
lio, don de in cum ben te y en tran te se dis pu tan
el mer ca do pos tal. Con este ob je ti vo se am plia
el mo de lo de Klem pe rer (1988) me dian te la
in cor po ra ción de los cos tes de re ten ción y se
muestra los efec tos de am bos cos tes so bre las
con di cio nes del equi li brio Cour not- Nash.

1. Costes de cambio y de
retención: reflexiones teóricas

La en tra da de ope ra do res en el sec tor
pos tal per mi te a los usua rios del ser vi cio la li-
bre elec ción de pro vee dor que, con fre cuen-
cia, lle va aso cia dos cos tes de cam bio de dis-
tin ta na tu ra le za. La im por tan cia de ta les cos-
tes pue de con tra rres tar las po ten cia les ven ta-
jas de la elec ción de un nue vo pro vee dor. A su
vez, la es tra te gia del ope ra dor ac tual, cen tra da

en la re ten ción del clien te, pue de abo car le a
una pér di da de in gre sos a tra vés de des cuen tos
en el pro ce so de re ne go cia ción de los con tra-
tos. A con ti nua ción, se ex po nen los prin ci pa-
les com po nen tes de am bos ti pos de cos tes y
efec tua mos unas re fe ren cias con cre tas al sec-
tor pos tal.

1.1. Los cos tes de cam bio

Los cos tes de cam bio se de fi nen como
la per cep ción del clien te de la mag ni tud de los
cos tes adi cio na les ne ce sa rios para ter mi nar la
re la ción ac tual y ase gu rar una al ter na ti va (Pat-
ter son y Smith, 2003:108). Los cos tes de cam-
bio cons ti tu yen, pues, cual quier fac tor que di fi-
cul te o haga más cos to so el cam bio de pro vee-
dor cuan do el clien te no está sa tis fe cho con el
ac tual (Va len zue la et al. Pear son y Epworth,
2005:243). Cuan do el clien te aban do na a su
pro vee dor ha bi tual in cu rre en dos ti pos de pér-
di da: la re nun cia a las ven ta jas que la em pre sa
ha bía crea do a tra vés de su es tra te gia de mar ke-
ting de re la cio nes apor ta do ras de be ne fi cios so-
cia les, eco nó mi cos y de em pa tía y per so na li za-
ción y la asun ción de cos tes fi nan cie ros di rec-
tos, de tiem po y de es fuer zo. Son es tos los dos
ti pos de ba rre ras de cam bio po si ti vas y ne ga ti-
vas pre sen tes en la li te ra tu ra de cos tes de cam-
bio, cu yas ti po lo gías se pue den con sul tar en
Bur nham, et al. (2003) y Jo nes et al. (2002).

Un ejem plo de cos tes de cam bio de pro-
vee dor son aque llos que so por ta ría un clien te
de un ope ra dor te le fó ni co si no es tu vie se ga-
ran ti za da la por ta bi li dad2. En el ser vi cio pos tal
se pro du ci rían im por tan tes cos tes de cam bio si
cada nue vo en tran te adop ta se un có di go pos tal
dis tin to o no se ga ran ti za se la en tre ga de los en-
víos con fia dos a un ope ra dor en el apar ta do
pos tal sus cri to con otro pro vee dor. Para evi tar
cos tes de cam bio como los des cri tos y pro mo-
ver la com pe ten cia en el sec tor pos tal, la Di rec-
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ti va 2008/6 CE es ta ble ce que los es ta dos
miem bros ga ran ti za rán la exis ten cia de con di-
cio nes de ac ce so trans pa ren tes y no dis cri mi-
na to rias a los ele men tos de la in fraes truc tu ra
pos tal, como son el sis te ma de có di go pos tal,
la base de da tos de di rec cio nes, los apar ta dos
de co rreos, el ser vi cio de re ex pe di ción o el
ser vi cio de de vo lu ción al re mi ten te3, ele men-
tos cuya pro pie dad está en al gu nos ca sos so me-
ti da a dis cu sión (Fra ti ni et al., 2010), como lo
está la na tu ra le za de ins ta la ción esen cial
(esssen tial fa ci lity) de los mis mos.

Los clien tes pue den ver se com pe li dos a
con ti nuar su re la ción con el pro vee dor del ser-
vi cio por que es ti man que pue den in cu rrir en
tres ti pos de cos tes; a) cos tes fi nan cie ros de ri-
va dos del pro pio cam bio de pro vee dor, b) cos-
tes de in for ma ción y bús que da de las al ter na ti-
vas dis po ni bles, y c) cos tes de rup tu ra de una
re la ción du ra de ra con el pro vee dor ha bi tual.

a) Cos tes fi nan cie ros por cam bio de
pro vee dor

Si bien el cam bio de pro vee dor para un
in di vi duo o un ho gar ape nas su po ne cos tes fi-
nan cie ros, és tos pue den ser cuan tio sos cuan do
se tra ta de un gran clien te (una em pre sa de co-
mu ni ca cio nes, una em pre sa de su mi nis tro
eléc tri co, un ban co). Los ope ra do res pos ta les
au to ri zan sis te mas de fran queo de pago di fe ri-
do (fran queo en des ti no, fran queo pa ga do,
etc.), y exi gen, como ga ran tía del pago de las
fac tu ra cio nes, im por tan tes fian zas o ava les
que en al gu nos ca sos pue den al can zar el 100%
de la fac tu ra ción es ti ma da para un de ter mi na-
do pe río do. Si el clien te, por ra zo nes de co ber-
tu ra in su fi cien te del nue vo ope ra dor ele gi do,
tie ne que acu dir al OPU, se verá en la ne ce si-
dad de man te ner cons ti tui das más de una fian-
za o aval para el mis mo fin.

b) Cos tes de in for ma ción y bús que da de
al ter na ti vas dis po ni bles

Como se ña lan Va re la et al. (2009), la
au sen cia de al ter na ti vas atrac ti vas en el mer-
ca do o la per cep ción de que el pro vee dor ac-
tual es más atrac ti vo que otras al ter na ti vas, re-
du ce la po si bi li dad de aban do no por par te del
clien te. Cuan do un clien te su fre ex pe rien cias
ne ga ti vas con su pro vee dor ha bi tual, aban do-
na al pro vee dor y bus ca una me jor al ter na ti va
(Shar ma y Pat ter son, 2000). Si, por el con tra-
rio, las al ter na ti vas no exis ten o son des co no-
ci das, el clien te man tie ne su re la ción con el
pro vee dor aun que ésta no sea ple na men te sa-
tis fac to ria. Los pro vee do res ofre ce rán una
ma yor ca li dad si los con su mi do res son ca pa-
ces de iden ti fi car con fa ci li dad a otras fir mas
con ofer tas más atrac ti vas (Arms trong y
Sapping ton, 2006:350).

En este sen ti do, las po lí ti cas de li be ra li-
za ción y las au to ri da des de re gla men ta ción
de be rán ase gu rar la in for ma ción ve raz, trans-
pa ren te, ob je ti va y a bajo cos te para que el
con su mi dor sea ca paz de co no cer las al ter na-
ti vas dis po ni bles y, en su caso, cam biar de
pro vee dor. Las me di das re co men da das en
este pun to son: i) ac ce so rá pi do a la in for ma-
ción so bre las con di cio nes de ofer ta de los
com pe ti do res; ii) re duc ción de los cos tes en
que in cu rre el con su mi dor cuan do cam bia de
pro vee dor; iii) re duc ción de asi me trías en los
cos tes en que in cu rre el con su mi dor cuan do
eli ge di fe ren tes su mi nis tra do res.

En el ám bi to pos tal, la di rec ti va 2008/6
CE re sal ta la ne ce si dad de que los pro vee do res
de ser vi cios pos ta les in for men per ma nen te-
men te de las ca rac te rís ti cas de los ser vi cios es-
pe cí fi cos pres ta dos y de las po si bi li da des de
ac ce so a ellos4. En su ar tí cu lo 6, es ta ble ce que
los es ta dos miem bros adop ta rán las me di das
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ne ce sa rias para que los usua rios re ci ban re gu-
lar men te in for ma ción su fi cien te men te pre ci-
sa y ac tua li za da del pro vee dor del SPU so bre
las ca rac te rís ti cas del ser vi cio ofre ci do, en
par ti cu lar so bre las con di cio nes ge ne ra les de
ac ce so a los ser vi cios, los pre cios y el ni vel de
ca li dad.

Se entiende que es tas obli ga cio nes de-
be rían ex ten der se a to dos los pro vee do res y a
la to ta li dad de los ser vi cios ofre ci dos, in clui-
dos y ex clui dos del ám bi to del SPU. De esta
ma ne ra, el con su mi dor es ta rá ca pa ci ta do para
ana li zar y com pa rar to das las con di cio nes de
las ofer tas al ter na ti vas: pre cios, ca li dad, con-
di cio nes de ac ce so, re cla ma cio nes, in dem ni-
za cio nes, etc.

c) La rup tu ra de una re la ción du ra de ra
con el in cum bente

Al gu nos pro vee do res de ser vi cios pos-
ta les tie nen una di la ta da ex pe rien cia. Ade más,
por ha ber ac tua do du ran te dé ca das como au-
tén ti cos mo no po lios o con ele va das pro por cio-
nes del ne go cio, de ten tan po der de mer ca do.
Tal com por ta mien to del OPU dio lu gar a re la-
cio nes de ex traor di na ria lon ge vi dad que con-
fie re a las mis mas una ma yor com ple ji dad y un
ma yor ta ma ño a las tran sac cio nes co mer cia les
(Rei nartz y Ku mar, 2003). La re la ción a lar go
pla zo apor ta va lo res com par ti dos, iden ti fi ca-
ción en tre las par tes, in for ma ción mu tua y cer-
ti dum bre so bre el com por ta mien to (Pal ma tier
et al., 2006). En la me di da en que el pro vee dor
ofre ce un ser vi cio de ca li dad y re suel ve los fa-
llos sa tis fac to ria men te, la an ti güe dad en la re-
la ción re fuer za la leal tad a la mar ca, que se con-
si de ra tam bién uno de los fac to res que cau san
la re sis ten cia de los clien tes al aban do no del
OPU, como se ña lan Jonsson y Se lan der
(2006). La leal tad a la mar ca cons ti tu ye, pues,
un ele men to esen cial de las ba rre ras de en tra da

en el sec tor pos tal. De Bijl et al. (2006) y
McA fee et al. (2004), en la lí nea de Sti gler
(1968), sos tie nen que las eco no mías de es ca la
cons ti tu yen una ba rre ra de en tra da so la men te si
los clien tes fue ran lea les al in cum ben te. Es de-
cir, so la men te en el caso de que las eco no mías
de es ca la fue sen acom pa ña das de una fuer te
iner cia por el lado de la de man da, po dría mos
ha blar de au tén ti cas ba rre ras de en tra da en el
sec tor pos tal (Pra do, et al., 2012).

1.2. Los cos tes de re ten ción

La ATM pos tal en 2011, tras quin ce
años de un pro ce so es ca lo na do de li be ra li za-
ción, jun to con la su pre sión del área re ser va da
y la per vi ven cia de las OSU, pue de cons ti tuir
una ame na za para la via bi li dad fi nan cie ra del
OPU, con ries go de un gra ve yard spi ral
(Crew y Kle in dor fer, 2006a, 2006b). Una re-
gu la ción orien ta da a res trin gir asi mé tri ca-
men te al OPU en pre cios y pro duc tos pue de
agra var la si tua ción por que, si bien pue de re-
sul tar atrac ti va para fo men tar la en tra da a cor-
to pla zo, en el lar go pla zo, los cos tes de la re-
gu la ción asi mé tri ca a me nu do su pe ran sus be-
ne fi cios, como se ña lan Arms trong y Sapping-
ton (2006:349). Ante la ame na za de en tra da
de com pe ti do res, un OPU, no re gu la do asi mé-
tri ca men te en pre cios, pue de adop tar como
una es tra te gia de re ten ción de clien tes la re-
duc ción de los pre cios.

En ten de mos por cos tes de re ten ción
aque llos cos tes en que in cu rre el in cum ben te a
tra vés de di ver sas al ter na ti vas de des cuen tos,
pre mios a la leal tad, etc., orien ta dos a im pe dir el
aban do no del clien te. Otra al ter na ti va po si ble, si
no está res trin gi do asi mé tri ca men te en pro duc-
tos, es la ofer ta de nue vos pro duc tos, con pres ta-
cio nes más atrac ti vas y con me jor ca li dad. La re-
ten ción de clien tes en el sec tor pos tal, a tra vés de
des cuen tos so bre la can ti dad, es una prác ti ca ex-
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ten di da, aun que cons tan te men te so me ti da al
es cru ti nio del re gu la dor, como los re cien tes
ca sos de La Pos te (Fran cia), Bpost (Bél gi ca) y
el Ser vi cio Pos tal de EE.UU. (USPS) (Crew y
Kle in dor fer, 2012:3). En la me di da en que las
es tra te gias de fen si vas ba sa das en las po lí ti cas
de pre cios pue den afec tar ne ga ti va men te al
pro ce so de li be ra li za ción y cons ti tuir se en po-
lí ti cas que no fo men tan la com pe ten cia en el
sec tor pos tal, las ins ti tu cio nes re gu la do ras
han de ex tre mar los con tro les y los aná li sis de
di chas prác ti cas.

A pe sar de la vi gi lan cia de los re gu la do-
res, el uso de des cuen tos apa re ce como la for ma
más na tu ral de de fen sa del ex- mo no po lis ta para
man te ner su cuo ta de mer ca do, aun que las Di-
rec ti vas pos ta les es ta ble cen im por tan tes res tric-
cio nes so bre los pre cios a cual quier ope ra dor
do mi nan te, en de fen sa del SPU. Wo jtek y Zau-
ner (2012) de sa rro llan una am plia ti po lo gía de
los des cuen tos más co mu nes que se prac ti can en
el sec tor pos tal, in clu yen do los des cuen tos por
tra ba jo com par ti do o worksha ring.

En el mer ca do pos tal ac tual, la tasa por-
cen tual de pér di da anual de clien tes está muy
le jos del 10% es ti ma do en otras in dus trias, en
par te por la iner cia de una de man da atraí da
por la re pu ta ción de los pro vee do res ac tua les,
por la leal tad a la mar ca y, en al gu nos ca sos,
por la ru ti na y la co mo di dad del clien te.

2. El mo de lo

El pro ce so de aper tu ra a la com pe ten-
cia del mer ca do pos tal en la Unión Eu ro pea, a
cuyo pro pó si to se orien tan las tres di rec ti vas
pos ta les ci ta das, no dio lu gar a la en tra da ma-
si va de ope ra do res con una ofer ta am plia de
ser vi cios pos ta les con co ber tu ra en todo el te-
rri to rio. Por el con tra rio, el mer ca do pos tal en
cada uno de los es ta dos miem bros de la Unión
está do mi na do por un OPU cuya cuo ta de mer-

ca do se si túa al re de dor del 90% en los prin ci-
pa les pro duc tos (car tas, pu bli ci dad di rec ta).
Jun to a este pro vee dor, he re de ro de la si tua-
ción tra di cio nal de mo no po lio pos tal, ha en-
tra do un úni co pro vee dor con pre ten sio nes de
dis pu tar una par te im por tan te del mer ca do,
como han sido los ca sos de UNI POST en Es-
pa ña o City Mail en Sue cia. Has ta el mo men to
la par ti ci pa ción en el ne go cio pos tal de los en-
tran tes es re du ci da, no su pe ran do en al gu nos
es ta dos miem bros el 8%. Jun to a es tos dos
ope ra do res exis te un con jun to am plio de pe-
que ños con so li da do res que, o bien prac ti can
el tra ba jo com par ti do (worksha ring) me dian-
te el ac ce so a la red de OPU co rrien te arri ba
(ups tream ac cess) (Bi llet te et al., 2006, De
Don der et al., 2005, Pan zar, 2006, Dudley et
al., 2009) o bien pres tan el ser vi cio con una
ofer ta re du ci da de pro duc tos, que a modo de
pe que ñas em pre sas de men sa je ría de ám bi to
lo cal, prac ti can el des cre ma do del mer ca do en
zo nas ur ba nas ren ta bles (Crew y Kle in dor fer,
2005, Jonsson y Se lan der, 2006, Pra do et al.,
2012), y pue den po ner en ries go el equi li brio
fi nan cie ro del OPU que so por ta las OSU.

El mer ca do pos tal adop ta en los pri me-
ros años del pro ce so de aper tu ra una con fi gu-
ra ción pró xi ma a la de un duo po lio, con un
ope ra dor do mi nan te (el OPU) y un en tran te
con pre ten sio nes de ubi cui dad. Se situa el mo-
de lo en este con tex to e in cor po rando los cos-
tes de re ten ción del clien te a los cos tes de
cam bio del mo de lo de Klem pe rer (1988). Se
tra ta de un mer ca do que pasa de un mo no po lio
a un mer ca do con dos pro vee do res. Se asume
una fun ción de de man da li neal, cos tes mar gi-
na les de las dos fir mas cons tan tes e igua les.
Cada clien te in cu rre en cos tes de cam bio si
cam bia de pro vee dor. El in cum ben te in cu rre
en cos tes de re ten ción cuan do in ten ta que el
cam bio no se pro duz ca. Los cos tes de cam bio
y los cos tes de re ten ción por uni dad de pro-
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duc to son, res pec ti va men te, s y r, sien do r=s,
(01)5. Su po ne mos que el en tran te asu me
los cos tes de cam bio y, en su caso, tam bién los
cos tes de re ten ción. En caso con tra rio, el
clien te no cam bia rá de pro vee dor.
f p bq( )    es la fun ción de de man da; cI =

cE= c el cos te mar gi nal de cada una de las fir-
mas; s el cos te de cam bio y r el cos te de re ten-
ción. Como en Klem pe rer (1988), asu mi mos
que si el po ten cial en tran te de ci de en trar si gue
un úni co pe río do de com pe ten cia en can ti da-
des Cour not- Nash, en el cual el in cum ben te y
el en tran te eli gen can ti da des qI y qE.

La segunda y tercera columnas de la
Tabla I recogen los resultados de Klemperer
(1988) correspondientes al equilibrio en la
situación de monopolio y en la situación de
duopolio considerando únicamente costes de
cambio. La ampliación del modelo con la
introducción de los costes de retención r=s
modifica las condiciones del equilibrio. En
este caso: p b q q r pI I E E      ( ) ;
b q q s rI E( ) .    De la condición de igualdad
entre coste marginal e ingreso marginal
resultan las dos funciones de reacción:

2bq bq c rI E     y bq bqI E 2
   c s r, que nos per mi ten co no cer las
can ti da des del in cum ben te y del en tran te en el
equi li brio:

q
b

c s rI    
1

3
( )  y q

bE 
1

3
(

c s r 2 ), Los pre cios de am bas fir mas son:

p c s r y p c sI E      
1

3
2

1

3
2 2( ) ( 

r), es de cir p p sE I 
La en tra da se pro du ci rá so la men te si

s
c r


 

2
. Como r0

  


c r c

2 2
,,

es de cir, el com pe ti dor en tra rá en el mer ca do
con un um bral de cos tes de cam bio in fe rio res
a los co rres pon dien tes al su pues to de au sen cia
de cos tes de re ten ción.

Los be ne fi cios del in cum ben te y del
en tran te son, res pec ti va men te:

   I Eb
c s r

b
c s      

1

9

1

9
22( ) , (

r)2, y el ex ce den te del con su mi dor Ex
b


1

18
( )2 2 2 2   c r s

El bie nes tar es la suma de los be ne fi-
cios em pre sa ria les y el ex ce den te del con su-

mi dor: W Ex
b

cI E" [ ( )      
1

18
8 2

      16 8 8 112 2r c s c r r s( ) ( ) ] 
La quin ta co lum na de la Ta bla I mues-

tra los re sul ta dos del mo de lo en re la ción con
el equi li brio del in cum ben te y del en tran te con
cos tes de cam bio y de re ten ción.

2.1. Aná li sis com pa ra ti vo del ex ce den te
del con su mi dor en las tres si tua cio nes

El ex ce den te del con su mi dor del duo-
po lio con cos tes de cam bio es su pe rior al co-
rres pon dien te a la si tua ción de mo no po lio

para todo s que cum pla 0
2

 


s
c
. Asi-

mis mo, es su pe rior al co rres pon dien te a la si-
tua ción de duo po lio con cos tes de cam bio y

re ten ción para 0
2

 
 

s
c r

. Por úl ti mo,

el ex ce den te del con su mi dor del duo po lio con
cos tes de cam bio y re ten ción es su pe rior al co-

rres pon dien te al mo no po lio si s
c

r





2
2 ,

in fe rior si s
c

r





2
2 , e igual si

s
c

r





2
2 .

La Fi gu ra 1 mues tra el com por ta mien to
del ex ce den te del con su mi dor. Éste me jo ra con
la en tra da de un com pe ti dor en el sec tor pos tal
mo no po li za do para todo cos te de cam bio que
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cum pla la con di ción de en tra da, como mues-
tra la Fi gu ra 1. No obs tan te, el ex ce den te del
con su mi dor adop ta una ten den cia de cre cien te
a me di da que au men tan los cos tes de cam bio.

Cuan do con si de ra mos los cos tes de re-
ten ción, el ex ce den te del con su mi dor pue de
in clu so ser in fe rior al co rres pon dien te a la si-
tua ción de mo no po lio para va lo res de los cos-
tes de cam bio pró xi mos a la con di ción de en-
tra da. La re duc ción de los cos tes de cam bio
fa vo re ce el ex ce den te del con su mi dor en todo
aso, ra zón por la que el re gu la dor debe pro -
mo ver la.

2.2. Aná li sis com pa ra ti vo del bie nes tar en
las tres si tua cio nes plan tea das

Si de no mi na mos W, W’ y W’’ el bie-
nes tar del mo no po lio, duo po lio con cos tes de

cam bio y duo po lio con cos tes de cam bio y re-
ten ción, res pec ti va men te, po de mos es ta ble-
cer que:

a) W’>W’’. El bie nes tar con sólo cos tes
de cam bio es su pe rior al bie nes tar con cos tes
de cam bio y re ten ción, para todo s que cum pla
la con di ción de en tra da.

Si com pa ra mos el bie nes tar con cos tes
de cam bio (W’) y con cos tes de cam bio y re ten-
ción (W’’) con los de mo no po lio (W), re sul ta:

b) W’s
c


5

22

( )
;


 y si s

c


5

2

( )
;



W’<
5

22

( )
;

 c
 W’<W, si s >

5

22

(
.

 c

c) W’W si s c r  
4

11
( )

3

22
64 322 2

1

2(( ) ( ) ) ;    c r c r W’’>W’,
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Tabla I
Resultados del equilibrio Cournot-Nash con costes de cambio y retención

Monopolio Entrada con costes de cambio Entrada con costes de cambio
y retención

Incumbente Entrante Incumbente Entrante

Q 1

2b
c( ) 

1

3b
c s( )  

1

3
2

b
c s( )  

1

3b
c s r( )   
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3
2

b
c s r( )   

P   c

2

1

3
2(  c s

1

3
2 2( )  c s

1

3
2( )   c s r

1

3
2 2( )   c s r
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4 2b
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1

9
2

b
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1

9
2 2

b
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1

9
2

b
c s r( )   

1

9
2 2

b
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Exc ( ) c

b

2
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1

18
2 2 2

b
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1
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2 2 2 2

b
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8

2( ) c

b

1

18
8 11 82 2

b
c s c s( ( ) ( ) )    

Mín. si s
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( )

 1
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8 82

8 11

16
2 2

b
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4 1 2

8 1 11
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( )
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s
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2
s
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2

Fuen te: Ela bo ra ción pro pia (2013).



si s c r c r     
4

11

3

22
642( ) (( ) 

( ) ) ;  c r32 2
1

2 W’’<W’, en caso contra rio.
El ni vel mí ni mo del bie nes tar con cos-

tes de cam bio se al can za cuan do s
c


4

11

( )
.

Con cos tes de cam bio y de re ten ción se al can-

za cuan do s
c


 

 

4 1 2

8 1 11

( )( )

( )
,

 

 
 don de  es

la re la ción en tre el cos te de re ten ción y el cos-
te de cam bio (re cor de mos que r=s). La Fi gu-
ra 2 nos per mi te ob ser var que el bie nes tar so-
cial pue de ser su pe rior al pro pio del mo no po-
lio para va lo res pe que ños de los cos tes de
cam bio. En el grá fi co, se apre cia que a me di da
que los cos tes de cam bio au men tan, el ni vel de
bie nes tar so cial des cien de (lí nea dis con ti nua)
y pue de re sul tar in fe rior al pro pio del mo no-
po lio, cuan do los cos tes de cam bio se acer can
a ni ve les prohi bi ti vos, como se ña la Klem pe-
rer (1988:162). Si exis ten cos tes de re ten ción,
el com por ta mien to del bie nes tar (lí nea con ti-
nua) es si mi lar, si bien el bie nes tar es me nor
de bi do a la pre sen cia de di chos cos tes.

La ra zón que ex pli ca el des cen so del bie-
nes tar por de ba jo de la si tua ción pro pia del mo-
no po lio es la caí da de los be ne fi cios de las fir mas
y el efec to ne ga ti vo que el cre ci mien to de di chos
cos tes ejer ce so bre el ex ce den te del con su mi dor.
Con cos tes de cam bio, la suma de los be ne fi cios
de las dos fir mas es siem pre in fe rior a los be ne fi-
cios del mo no po lis ta. Si el bie nes tar so cial, en
este mis mo su pues to, es su pe rior al del mo no po-
lio, para de ter mi na dos ni ve les de s, se debe al au-
men to del ex ce den te del con su mi dor in du ci do
por la en tra da com pe ti ti va. Los cos tes de re ten-
ción re du cen más los be ne fi cios de las fir mas, el
ex ce den te del con su mi dor y el bie nes tar so cial.

2.3. Aná li sis del be ne fi cio de las fir mas

El aná li sis de los be ne fi cios del mo no-
po lio así como del in cum ben te y en tran te en
los es ce na rios de cos tes de cam bio y de cos tes
de cam bio y re ten ción re fle ja dos en la Ta bla I
nos per mi te afir mar que los be ne fi cios del in-
cum ben te son su pe rio res a los del en tran te en
los dos ca sos. A su vez, los be ne fi cios del in-
cum ben te cre cen con los cos tes de cam bio en
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Monopolio

Exce-
dente

s

Duopolio con s

Duopolio con s y r

0
Fuen te: Ela bo ra ción pro pia (2013).

Fi gu ra 1. El ex ce den te del con su mi dor en los tres es ce na rios plan tea dos



tan to que los del en tran te se re du cen. Los be-
ne fi cios de las dos fir mas cuan do se con si de-
ran los cos tes de cam bio y de re ten ción son in-
fe rio res a los de la si tua ción en la que sólo
exis ten cos tes de cam bio. Ade más, la suma de
los be ne fi cios de am bas fir mas nun ca al can za
el be ne fi cio ob te ni do por el mo no po lio, sien-

do mí ni ma esta suma cuan do s c 
1

5
( )  en

au sen cia de cos tes de re ten ción y

s
c


 

 

( )( )

( )

 

 

2 1

5 2 1
 en pre sen cia de cos tes

de re ten ción.

3. Con clu sio nes

Las di rec ti vas pos ta les eu ro peas sólo
han re gu la do de ma ne ra in ci pien te la for ma de
re du cir los cos tes que su po ne para un clien te
el cam bio de pro vee dor del ser vi cio pos tal.
Al gu nos pa sos se han dado en ma te ria de in-
for ma ción al con su mi dor por par te de los ope-
ra do res, y en el ac ce so por par te del en tran te a
de ter mi na dos ele men tos de la red. Todo ello
con tri bu ye a la re duc ción de los cos tes de
cam bio, pero las de ci sio nes to ma das se pue-
den con si de rar in su fi cien tes. Por lo tan to, la
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Fuen te: Ela bo ra ción pro pia (2013).
Figura 2. El comportamiento del bienestar W, W’ y W’’



po lí ti ca de re duc ción de los cos tes de cam bio
y de en tra da aún está le jos de cons ti tuir se en
un me ca nis mo li be ra li za dor que pro mue va la
com pe ten cia en el sec tor pos tal a lar go pla zo.

La re gu la ción en ma te ria de cos tes de
cam bio y de re ten ción exi ge una ma yor pro fun-
di za ción que la rea li za da has ta el pre sen te,
pues, como ha pues to de re lie ve el mo de lo, si-
tua cio nes de duo po lio, como las ob ser va das
ac tual men te en el sec tor pos tal eu ro peo, tie nen
con se cuen cias re le van tes so bre el ex ce den te
del con su mi dor y so bre el bie nes tar. Tan to uno
como el otro son ma yo res cuan do se pro du ce la
en tra da de com pe ti do res en el mer ca do, si bien
unos cos tes de cam bio de pro vee dor y de re ten-
ción de clien tes ele va dos pue den con tra rres tar
los efec tos po si ti vos de di cha en tra da.

El com por ta mien to del ex ce den te del
con su mi dor y del bie nes tar so cial, como mues-
tran las Fi gu ras 1 y 2, ha de ser con si de ra do cuan-
do se di se ñan las po lí ti cas eco nó mi cas orien ta das
al re for za mien to de la com pe ten cia en un ser vi cio
eco nó mi co de in te rés ge ne ral, como es el ser vi cio
pos tal. Los es fuer zos re gu la to rios orien ta dos a la
re duc ción de los cos tes de cam bio de pro vee dor
re dun dan siem pre en un in cre men to del ex ce den-
te del con su mi dor. Res pec to del bie nes tar so cial,
éste tam bién au men ta cuan do se re du cen los cos-
tes de cam bio, sal vo para va lo res de es tos úl ti mos
muy pró xi mos a la con di ción de en tra da.

Los efec tos de los cos tes de cam bio so-
bre el bie nes tar so cial en el mo de lo de Klem-
pe rer (1988) se pue den ge ne ra li zar a n en tran-
tes, a cos tes mar gi na les de las fir mas di fe ren-
tes y a for mas no li nea les de la cur va de de-
man da. En un mar co de cos tes de cam bio y de
re ten ción, las an te rio res son lí neas in te re san-
tes de in ves ti ga ción fu tu ra.

No tas

1. Esta es tra te gia fue la se gui da por el OPU sue co
Pos ten AB y por otros OPU eu ro peos. Mu chos
de es tos con tra tos fue ron de cla ra dos nu los o
mo di fi ca dos por los Tri bu na les de la Com pe-
ten cia.

2. La por ta bi li dad es la ga ran tía al clien te de con-
ser var el mis mo nú me ro te le fó ni co cuan do
cam bia de pro vee dor del ser vi cio.

3. Di rec ti va 2008/6 CE, ar tí cu lo 11 bis.
4. Di rec ti va 2008/6 CE, con si de ran do 24.
5. La li te ra tu ra em pí ri ca sos tie ne que re te ner a un

clien te es me nos cos to so que re cu pe rar lo.

Bi blio gra fía ci ta da

Arms trong, Mark y Sapping ton, Da vid E. M.
(2006). “Re gu la tion, Com pe ti tion and
Li be ra li za tion”, Jour nal of Eco no mic
Li te ra tu re. Vol. XLIV. Pp. 326- 366.

Bi llet te de Vi lle meur, Etien ne; Cre mer, Hel muth;
Bol dron, FranÇois y Roy, Ber nard (2006).
“Non li near pri cing and worksha ring in the
pos tal mar ket. En M.A. Crew y P.R. Kle-
in dor fer (eds), Li be ra li za tion of the Pos-
tal and De li very Sec tor. Ed ward El gar
Pu blishing Li mi ted, Nor thamp ton Massa-
chu setts. EE.UU. Pp. 136- 148.

Bur nham, Tho mas A.; Frels, Judy K. & Maha jan,
Vi jay (2003). “Con su mer swit ching costs:
A typo logy, an te ce dents, and con se quen-
ces”. Jour nal of the Aca demy of Mar ke-
ting Scien ce. 31. No 2. Pp. 109- 126.

Crew, Mi chael A. & Kle in dor fer, Paul R. (2005).
“Com pe ti tion, uni ver sal ser vi ce and the
gra ve yard spi ral”. En M.A. Crew y P.R.
Kle in dor fer (eds), Re gu la tory and Eco-
no mic Cha llen ges in the Pos tal and De-
li very Sec tor. Ed ward Klu wer Aca de mic
Pu blishers, New York. EE.UU. Pp. 1-30.

394

Efec tos de los cos tes de cam bio y de re ten ción so bre el bie nes tar so cial en el ser vi cio pos tal...
Pra do  Do mín guez, A. Ja vier; Pa tei ro Ro drí guez, Car los y Ba rrei ro Vi ñan, J. Ma nuel________



Crew, Mi chael A. & Kle in dor fer, Paul R.
(2006a). “Approa ches to the USO un-
der entry”. En M.A. Crew y P.R. Kle in-
dor fer (eds), Li be ra li za tion of the Pos-
tal and De li very Sec tor. Ed ward El gar
Pu blishing Li mi ted, Nor thamp ton
Massa chu setts. EE.UU. Pp. 1-18.

Crew, Mi chael A. & Kle in dor fer, Paul R.
(2006b). “ The wel fa re effects of entry
and stra te gies for main tai ning the USO
in the pos tal sec tor”. En M.A. Crew y
P.R. Kle in dor fer (eds), Pro gress
Toward Li be ra li za tion of the Pos tal
and De li very Sec tor. Sprin ger, New
York. EE.UU. Pp. 3-22.

Crew, Mi chael A. & Kle in dor fer, Paul R. (2012).
“Non- li near pri cing, vo lu men dis-
counts and the USO un der entry”. En
M.A. Crew y P.R. Kle in dor fer (eds),
Mul ti- mo dal Com pe ti tion and the
Fu tu re of Mail. Ed ward El gar Pu-
blishing Li mi ted, Nor thamp ton Massa-
chu setts. EE.UU. Pp. 1-17.

De Bijl, Paul W.J.; Van Dam me, Eric & La rou-
che, Pie rre (2006). “Towards a li be ra li-
sed pos tal mar ket”. En M.A. Crew y
P.R. Kle in dor fer (eds), Pro gress
Toward Li be ra li za tion of the Pos tal
and De li very Sec tor. Sprin ger, New
York. EE.UU. Pp. 153- 162.

De Don der, Phi lippe; Cre mer, Hel muth & Ro drí-
guez, Frank (2005). “Ac cess pri cing in
the pos tal sec tor. Re sults from a mo del
with bypass and cus to mer di rect ac cess”.
En M.A. Crew y P.R. Kle in dor fer (eds),
Re gu la tory and Eco no mic Cha llen ges
in the Pos tal and De li very Sec tor. Ed-
ward Klu wer Aca de mic Pu blishers, New
York. EE.UU. Pp. 163- 187.

Dudley, Paul; Agar, Stephen; Mau ti no, Leo nar-
do & Fló rez Dun can, Fe li pe (2009).
“Com pe ti tion through downs tream ac-
cess in the UK pos tal sec tor: the first
four years”. En M.A. Crew y P.R. Kle-

in dor fer (eds). Pro gress in the Com pe-
ti ti ve Agen da in the Pos tal and De li-
very Sec tor. Ed ward El gar Pu blishing
Li mi ted, Nor thamp ton Massa chu setts.
EE.UU. Pp. 52- 66.

Fra ti ni, Ales san dra; Roy, Ber nard & Va tom me,
Joost (2010). “Ac cess to in fras truc tu re
and ser vi ce ele ments in the pos tal sec-
tor”. En M.A. Crew y P.R. Kle in dor fer
(eds), Heigh te ning Com pe ti tion in the
Pos tal and De li very Sec tor. Ed ward
El gar Pu blishing Li mi ted, Nor thamp ton
Massa chu setts. EE.UU. Pp. 22- 37.

Jo nes, Mi chael A.; Mo thers baugh, Da vid L. &
Beatty, Sha ron E. (2002). “Why cus to-
mers stay: mea su ring the un der lying di-
men sions of ser vi ces swit ching costs
and ma na ging their diffe ren tial stra te-
gic out co mes”. Jour nal of Bu si ness
Re search. No 55, Pp. 441- 450.

Jonsson, Per & Se lan der, Sten (2006). “The Real
Gra ve yard Spi ral. Ex pe rien ces from the
Li be ra li zed Swe dish Pos tal Mar ket”.
En M.A. Crew y P.R. Kle in dor fer (eds),
Pro gress Toward Li be ra li za tion of
the Pos tal and De li very Sec tor. Sprin-
ger, New York. EE.UU. Pp. 359- 366.

Klem pe rer, Paul (1988). “Wel fa re effects of entry
into mar kets with swit ching costs”. The
Jour nal of in dus trial eco no mics. Vol.
XXXVII. No. 2. Pp. 159- 165.

McA fee, Pres ton R.; Mia lon, Hugo M. & Wi-
lliams, Mi chael A. (2004). “What is a
ba rrier to entry?”. Ame ri can Eco no mic
Re view. Vol. 94. No. 2. Pp. 461- 465.

Pal ma tier, Ro bert W.; Dant, Ra jiv P.; Grewal,
Dhruy & Evans, Ken neth R. (2006).
“Fac tors in fluen cing the effec ti ve ness
of re la tionship mar ke ting: A me ta- a-
nalysis”. Jour nal of Mar ke ting. 70,
Oc to ber. Pp. 136- 153.

Pan zar, Jonh C. (2006). “Effi cient worksha ring dis-
counts with mail he te ro ge neity”. En M.A.
Crew y P.R. Kle in dor fer (eds), Li be ra li-

395

  ________________________________  Revista de Ciencias Sociales, Vol. XX, No. 2, 2014



za tion of the Pos tal and De li very Sec-
tor. Ed ward El gar Publ. Ltd. Nor thamp-
ton Massa chu setts. EE.UU. Pp. 121- 134.

Pa tei ro Ro drí guez, Car los (2003). “El pro ce so y
el mo de lo li be ra li za dor del sec tor pos tal
en la Unión Eu ro pea. Re fe ren cia al caso
de Es pa ña”. In for ma ción Co mer cial
Es pa ño la. Re vis ta de Eco no mía. Nº.
808. Pp. 141- 160.

Pa tei ro Ro drí guez, Car los y Pra do Do mín guez,
Ja vier (2010). “Un aná li sis de la trans-
for ma ción del ser vi cio uni ver sal y el
ám bi to re ser va do en las po lí ti cas para la
com pe ten cia del sec tor pos tal en la
Unión Eu ro pea”. Ges tión y Po lí ti ca
Pú bli ca. Vol. XIX. No. 1. Pp. 187- 237.

Pa tei ro Ro drí guez, Car los; Gar cía Igle sias, Je sús
M. y Ba rrei ro Vi ñán, José M. (2012).
“Las di men sio nes te rri to ria les ur ba na e
in te rur ba na de la li be ra li za ción del sec-
tor pos tal y cues tio nes de ine fi cien cia
del ac ce so a la red”. Ur ban Pu blic Eco-
no mics Re view. Vol.17. Pp. 78- 105.

Pat ter son, Paul G. & Smith, Tas man (2003). “A
cross- cul tu ral study of wit ching ba-
rriers and pro pen sity to stay with ser vi-
ce pro vi ders”. Jour nal of Re tai ling.
Vol.79. Pp. 107- 120.

Pra do Do mín guez, A. Ja vier; Pa tei ro Ro drí guez,
Car los y Gar cía Igle sias, Je sús M. (2012).
“La pres ta ción del ser vi cio pos tal uni ver-
sal, ¿co nll eva un ries go ine xo ra ble de
quie bra?” Re vis ta de Cien cias So cia les
(RCS). Vol. XVIII. Nº 1. Fa cul tad de
Cien cias Eco nó mi cas y So cia les. Ins ti tu-
to de In ves ti ga cio nes. Uni ver si dad del
Zu lia. Ma ra cai bo. Ve ne zue la. Pp. 9-23.

Rei nartz, Wer ner J. y Ku mar, V. (2003). “The
im pact of cus to mer cha rac te ris tics on

pro fi ta ble li fe ti me du ra tion”. Jour nal
of Mar ke ting. Vol. 67 (Ja nuary). Pp.
77- 99.

Shar ma, Nee ru & Pat ter son, Paul G. (2000).
“Swit ching costs, al ter na ti ve attrac ti ve-
ness and ex pe rien ce as mo de ra tors of
re la tionship commit ment in pro fes sio-
nal, con su mer ser vi ces”. In ter na tio nal
Jour nal of Ser vi ce In dus try Ma na ge-
ment, Vol.11 No 5. Pp. 470- 490.

Sti gler, Geor ge J. (1968). “Ba rriers to entry, eco no-
mies of sca le, and firm size”. En: The or-
ga ni za tion of In dus try. Geor ge J. Sti-
gler, (ed), Homwood, IL: Ir win. EE.UU.

Va len zue la, Fredy; Pear son Da vid & Epworth,
Ro ger (2005). “In fluen ce of swit ching
ba rriers on ser vi ce re co very eva lua-
tion”. Jour nal of Ser vi ce Re search.
Spe cial Issue. Pp. 239- 257.

Va re la Nei ra, Con cep ción; Vázquez Ca sie lles,
Ro dol fo e Igle sias Ar güe lles, Víc tor
(2009). “Com por ta mien to de aban do no
de la re la ción de un clien te con la em-
pre sa en un con tex to de fa llo y re cu pe-
ra ción del ser vi cio”. Cua der nos de
Eco no mía y Di rec ción de la Em pre sa.
40, sep tiem bre. Pp. 143- 170.

Whi te, Les ley & Ya na man dram, Ven ka ta
(2007). “A mo del of cus to mer re ten tion
of dis sa tis fied bu si ness ser vi ces cus to-
mers”. Ma na ging Ser vi ce Qua lity.
Vol.17 No 3. Pp. 298- 316.

Wo jtek, Ralf & Zau ner, Mar tin (2012). “Pos tal
Pri ce re gu la tion in a com pe ti ti ve en vi-
ron ment”. En M.A. Crew y P.R. Kle in-
dor fer (eds), Mul ti- mo dal Com pe ti-
tion and the Fu tu re of Mail. Ed ward
El gar Pu blishing Li mi ted, Nor thamp-
ton Massa chu setts. EE.UU. Pp. 32- 45.

396

Efec tos de los cos tes de cam bio y de re ten ción so bre el bie nes tar so cial en el ser vi cio pos tal...
Pra do  Do mín guez, A. Ja vier; Pa tei ro Ro drí guez, Car los y Ba rrei ro Vi ñan, J. Ma nuel________


