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Pedro Fuillerat, director general de Nacex

Al servicio de la

satisfaccion

Hace ya 10 asios que el grupo de transporte Burgal creaba Nacex. En el trans-
curso de este breve lapso de tiempo, con el decidido mando de sus directivos y
la tutela de su actual propietario, el Grupo Logista, Nacex se ha convertido en
la tercera compariia del ranking nacional de "courier exprés”. Unos activos
compuestos por 15 plataformas, 267 franquicias, 1.120 vebiculos, 1.979 cola-
boradores y 19.700 m2 de instalaciones, todo ello al servicio del cliente. Su
meta, probablemente, no sea ocupar el niimero uno del ranking de puntos de
atencion o de ventas, sino ser los mejores en servicio.

Eso es lo que ha querido transmitir Pedro Fuillerat, director general de la fir-
ma desde septiembre de 1995, en una entrevista de homenaje al décimo ani-

versario de la empresa'y de muchos franquiciados que con ella nacieron.
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NACEeX servicio expres

- ¢Bajo que circunstancia nace la
firma Nacex?

- Nacex surgié en 1995 de la mano de
T2, una empresa de transportes espe-
cializada en frio y en el sector de la
farmacia, que al darse cuenta de que
compartian sus clientes con otras em-
presas de mensajeria se plantearon
crear un servicio de este tipo.

Nacex se crea por tanto compartiendo
muchas cosas con su empresa ma-
dre, pero poniendo al frente a perso-
nas que ya tenian experiencia en el
sector de la mensajeria.

- ¢En el momento de su creacién,
se tenia ya en mente la organiza-
cion de la empresa a través de fran-
quicias?

- Si, desde un principio tuvimos claro
que el modelo de franquicias era el
que queriamos seguir y de hecho es
el que queremos seguir utilizando.

- En 2002 Nacex pasa a ser propie-
dad de Logista, ;cambian en ese
momento los planteamientos?

- A pesar de ser una grandisima em-
presa logistica, Logista siempre ha
contado con otras empresas para que
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En nuestro caso, se trata de que una
parte del trabajo la hacen los franqui-
ciados y la otra parte la hace el fran-
quiciador. Esto tiene una ventaja, que
es la especializacién, porque cuando
una empresa quiere hacerlo todo, los
recursos no se aprovechan tanto por-
que no se esta especializado. El fran-
quiciado se mueve dentro de su pro-
pia plaza 0 zona y nosotros organiza-
mos el transporte a nivel nacional.

Nosotros somos muy buenos para or-
ganizar que todo llegue a su hora y el
franquiciado lo tiene que ser para en-
tregar los envios al cliente. Tan impor-
tante es uno como el otro, cada uno
hace una parte del trabajo.

- Cuando Logista se hace cargo de
la ensena, ;como se vivié el cam-
bio, con inquietudes, con miedo?

- Es légico que la entrada de Logista
en Nacex creara ciertas inquietudes
por los cambios. Pero lo importante es
que una empresa socialmente tenga
sentido, que exista, que tenga benefi-
cios y Nacex lo tenia todo.

- ¢Notaron los franquiciados algu-
nos cambios tras la adqui n de
la cadena?

- No, porgue la estructura siguié sien-
do la misma. Donde se not6 fue en la
comodidad y seguridad con la que a
partir de entonces podemos afrontar
las inversiones que necesitamos.

- En una mensajeria, ¢el cliente per-
tenece mas al franquiciado o al
franquiciador?

- El cliente es de todos, del franquicia-
do y del franquiciador, si bien es cierto
que en un servicio de carécter nacio-
nal que cada vez incorpora mayores
dosis de sofisticacion, el mayor peso
recae en la marca ya que ésta es la
unica que puede cumplir con las ex-
pectativas que un individuo sélo, no
puede acometer.

Las gestiones mas pequenas, el trato
directo con los clientes, es del franqui-
ciado y los traslados son del franqui-
ciador. Las dos cosas son importantes
y necesarias

- ¢ Considera que en el mundo de la
mensajeria van a producirse cam-
bios importantes?

- Dejando a un lado a las pequenas

mensajerias que dan servicios de ca-
récter local o cotidianos, la tendencia
en mensajeria es globalizar. Para po-
der ofrecer servicios integrales, mayor
informacion, tecnologia, trazabilidad,
etc., se necesita cada vez mas volu-
men, se requieren grandes inversio-
nes y ocupar una parte creciente de la
cuota de mercado.

- En este contexto, ¢hay posibilida-
des de concentracién o alianzas
entre las grandes firmas que ope-
ran en Espana?

- Podria pasar, pero pienso que las
marcas actuales iran subsistiendo y
creo ademas que es dificil que dos
empresas similares se junten, porque
se encontrarian con una gran nimero
de elementos duplicados.
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- ¢La organizacion de la red de
agencias a través de franquicias,
determina un estilo de direccion de
empresa diferente?

- Tenemos una metodologia de traba-
jo, un mismo programa y una normati-
va que es igual para todos. Es mas,
cuando se acuerda una nueva fran-
quicia, ya queda certificada de entra-
da en la ISO 9.001. Tan rigida es
nuestra metodologia que o se hace
asi, 0 no se hace.

- ¢ Esta rigidez la tiene también que
aplicar el franquiciado en la admi-
nistracién de su propio negocio?

- Velamos para que cumpla con todas
su obligaciones fiscales, sociales,
etc., pero en Uultima instancia cada
franquiciado es libre de hacer con su
dinero lo que quiera. Nosotros no po-
demos hacer de policia.

En Nacex nos preocupamos de que el
cliente reciba el standard de calidad,
por mejorar dia a dia el servicio y por
hacer las cosas como reza nuestro
catalogo. Atendemos por tanto todo lo
que afecta a la fabricacion del servi-
cio, pero no podemos ir mas alla.

- Si todo esta tan perfectamente es-
tudiado y prefijado, ;es interesante
para un perfil inversor una franqui-
cia como Nacex?

- Una franquicia de transportes es
gratificante pero es estresante y sa-
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crificada. Y cuando va bien, el franqui-
ciado sabe que es por una cuestion
de responsabilidad y actitud, porque
hay que tratar los envios que se reci-
ben, con la misma excelencia que
querrias que los demas trataran los
paquetes que has enviado.

En todas las organizaciones de
mensajeria y la nuestra no es una ex-
cepcion, hay franquiciados que tienen
mas de una agencia pero no se les
puede considerar como un perfil in-
versor.

- ¢Cambian de ensefa los franqui-
ciados?

- Eso actualmente no ocurre, de he-
cho nadie busca franquiciados en
otras franquicias. Lo que si se puede
producir es que cuando un empleado
de una agencia de una marca deter-
minada topa con que no puede ascen-
der mas, busca la oportunidad de ne-
gocio propio en otra franquicia.

Crecimiento vegetativo

- ¢Cudles son sus expectativas de
crecimiento de la franquicia?

- En estos momentos, el crecimiento
del numero de agencias Nacex es
vegetativo. La cuestién es que nues-
tro plan de expansion no pasa por au-
mentar significativamente el nimero
de agencias, sino por ampliar el na-
mero de clientes y de expediciones.

El nimero de agencias crece por la
concentracion del servicio y por la
mejora del servicio. A nivel de munici-
pios, tenemos las agencias necesa-
rias para llevar a cabo nuestros com-
promisos y si consideramos que es
oportuno abrir una nueva agencia
para mejorar el servicio, no tenemos
problemas de franquiciados, se va cu-
briendo.

- ¢Prefieren ser mas fuertes en
agencias o en servicio?

- Se puede ser lider por nimero de
agencias, por ventas, por expedicio-
nes. Nosotros queremos ser lideres
en servicio y dar la mejor relacion cali-
dad-precio.

- ¢En qué capitulos realizan sus in-
versiones?

- Como ya he explicado anteriormen-
te, lo nuestro es organizar el transpor-
te y una muestra de ello es la platafor-
ma de Hospitalet, inaugurada en
2004, en donde hemos instalado un
clasificador automatico que mueve
10.800 paquetes cada hora y que tie-
ne un sistema de seguimiento capaz
de visualizar cualquier expedicion
mientras transita por la plataforma
desde que sale de una furgoneta has-
ta que se coloca en otra para llevarlo a
su destino, y grabarlo en video.

El otro capitulo importante es la infor-
matica, que nos permite soportar las
tareas de toda la red de agencias o
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¢Como se lleva a cabo la forma-
cién en Nacex?

- De forma sistematica hacemos un
curso de formacion cada mes en Bar-
celona y en Madrid. A estos cursos
acuden principalmente el personal de
operativa, tanto el nuevo personal
como aquellos que hace anos que tra-
bajan en la organizacion, para poner-
se al dia

En cuanto a los repartidores, se reser-
va este cometido a las agencias por-
que para nosotros no es facil hacerlo.
En todo caso, la formacion basica la
hace la misma agencia, la mas com-
plicada se hace en la central

- En 10 afos Nacex ya ha consegui-
do el numero de franquicias que
deseaba, ¢ significa eso que apenas
han tenido problemas?

- Yo siempre digo que no hay rosa sin
espinas y llegar hasta nuestra posi-
cién ha requerido un esfuerzo muy
grande por parte de mucha gente
comprometida en esta empresa.

Bien es cierto que los primeros dias
de una agencia son duros porque
apenas tienes paquetes que llevar,
pero en términos generales nuestro
crecimiento hay sido muy importante.
En 1999 apenas superabamos los
4.000.000 de envios y a finales de
2004 ya se alcanzaron los 9,7 millo-
nes de expediciones.

- ¢Por qué la organizacion a través
de franquicias ha triunfado de una

manera tan rotunda en un sector
como la mensajeria?

- Mi punto de vista es que Espana tie-
ne una estructura de transporte muy
peculiar y que el encaje de nuestros
servicios en este entramado es mas
apropiado hacerlo a través de un fran-
quiciado, que vela por su negocio. En
otros paises no es asi, pero nuestro
mercado es éste.

- ¢Mantienen algunas oficinas en
propiedad directa de la central?

- No tenemos espiritu de tener agen-
cias propias, porque sabemos hacer
mejor otras cosas y la operativa la lle-
van a cabo mejor los franquiciados.

No obstante, por razones histéricas
tenemos dos agencias en Tenerife y

una Madrid, aunque no se trata pro-
piamente de una agencia.

- ¢Qué proyectos tienen préxima-
mente?

- El préximo mes de noviembre pone-
mos en marcha una nueva web, con la
que apostamos decididamente por
crear mayor valor anadido para nues-
tros servicios. Pretendemos mejorar
aun mas si cabe la calidad de la infor-
macion y que el cliente esté informado
en todo momento, porque es evidente
que la diferencia de precio tiene que
marcar una diferencia de gestion.
Nuestra estructura no esta pensada
para dar servicio a particulares. Basi-
camente nuestro servicio se dirige al
sector industrial, de servicios, farma-
cias, hospitales, asi nacimos y asi se-
guimos. M
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