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1. INTRODUCCION

De acuerdo al articulo 9 de la Ley General de los
Servicios Postales, una de las atribuciones de la
Agencia de Regulaciéon y Control Postal (ARCPos-
tal) es la de supervisar y evaluar el sector postal
ecuatoriano, a través de la medicion del cumpli-
miento de los objetivos y metas establecidas. La
medicion de estos objetivos y, de manera general,
el monitoreo del comportamiento del sector
postal, es posible mediante la generacion de infor-
macion consistente que es provista permanente-
mente por los operadores postales.

En el marco del Estatuto Organico de Gestion
Organizacional por Procesos de la ARCPostal, la
misién de la Direccién de Gestion de la Informa-
cion Postal es la de: recopilar, sistematizar y
procesar la informacién postal, a fin de promover
estudios enfocados al desarrollo y fortalecimiento
del sector postal. En este sentido, una de sus
responsabilidades es la de levantar, analizar y
publicar las estadisticas del sector postal,
generando, entre otros productos y servicios,
boletines e informes estadisticos del sector postal.

El objetivo del presente informe anual es presen-
tar el comportamiento del sector postal ecuatoria-
no durante el afio 2018, presentando informacién
sobre el volumen de piezas procesadas y factura-
cion del sector, la generacion de plazas de trabajo,
la tecnificacion de los procesos del sector postal,
calidad del servicio, entre otros aspectos. De
manera que constituya un insumo para el desarro-
llo de politicas a favor del sector postal para la
actividad regulatoria, asi como un elemento de
analisis para los operadores postales.

Los datos presentados tienen como fuente princi-
pal la informacién reportada por los operadores
postales a lo largo del afio, mediante formularios
levantados a los prestadores de servicios postales
registrados al 31 de diciembre de 2018.
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Fuente: Universal Postal Union. (2019). Postal economic outlook 2019. Berne: Universal Postal Union,
Agencia de Regulacién y Control Postal, Registro General de Operadores de los Servicios Postales,
Reportes Anuales sobre las Operaciones Postales, Reportes trimestrales sobre las Operaciones Postales.
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2. RESUMEN EJECUTIVO

Contexto global y regional

A nivel global en 2017, los ingresos en términos
nominales del sector postal se incrementaron en
4% con respecto al afio pasado. El envio de docu-
mentos postales corresponde al servicio que
mayor porcentaje de ingresos reporta en el sector
postal global, con una participacién del 39%. En
cuanto al trafico postal (i.e. piezas procesadas),
la participacién de envios postales nacionales es
superior al internacional, fendmeno tanto a
escala global como regional. A nivel global, se
procesaron 327 mil millones de piezas postales,
de las cuales el 99% correspondié a documentos
y paquetes nacionales. En América Latina y el
Caribe, en 2017 se procesaron 7.456 millones de
piezas postales, de las cuales el 99,6% correspon-
dieron a envios postales nacionales.

Contexto nacional

En Ecuador, a finales de 2018, el sector postal
contaba con 161 operadores postales, lo que
represent6 un incremento del 61% de operadores
postales habilitados con respecto a 2017. Las ofici-
nas matrices de los operadores postales se ubican
a lo largo de 20 provincias del pais, de las cuales
52% se concentran en Pichincha, Guayas y Azuay.

Infraestructura postal

Los operadores postales en 2018 contaron con
1.594 oficinas para la prestaciéon de servicios
postales, lo que representa un incremento del
28% con respecto al 2017 (1250 oficinas). Estos
puntos de atencion se encuentran distribuidos en
todas las provincias del pais, con mayor presen-
cia en las provincias de Pichincha, Guayas y
Manabi (39%).

Evolucion de precios del sector postal

El indice de precios al consumidor de los servi-
cios postales, durante el afio 2018, se incremento
en 1,61%, alcanzando los mayores niveles en
agosto y septiembre, con una variacién anual de
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2,8%. Este incremento fue mayor con respecto al
afio anterior, donde el sector present6 una reduc-
cion de los precios en -0,34%. Durante 2018, el
nivel de precios de los servicios postales alcanzo
su maximo en diciembre, con una variacion
mensual de 0,65%.

Facturacion del sector postal

Durante 2018, el sector postal facturé USD 150,2
millones de doélares, superior a la de 2017 en un
9%. Por tipo de operador, el 65% de la facturacion
correspondié a courier mientras que el 35% a
mensajeria especializada. Asi también, el 64% de
la facturacién correspondié a paqueteria, mien-
tras que el 36% a documentos postales. De
manera general, el 67% de la facturacion se debid
a envios postales nacionales y el 33% a envios
postales internacionales.

Trafico postal

Durante el afio 2018, se procesaron 74,6 millones
de envios postales, lo que represent6 un incre-
mento del 9% con respecto al nimero de envios
postales procesados en 2017. El 94% de los
envios postales procesados correspondié a
envios postales nacionales y el 6% a envios pos-
tales internacionales.

A nivel nacional, el principal movimiento de las
piezas procesadas ocurri6 en las provincias de
Pichincha, Guayas y Azuay. El 79% de las entra-
dasy el 73% de las salidas de piezas procesadas
se dieron en estas tres provincias. A nivel inter-
nacional, el 64% de las piezas procesadas inter-
nacionales que ingresaron al pais a través de la
red postal provinieron de China y Estados Uni-
dos-Canadd, mientras que el 71% de las piezas
procesadas internacionales que salieron del pais,
a través de la red postal, tuvieron como destino a
Estados Unidos-Canada y Europa (sin considerar
Espana e Italia).
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Plazas de trabajo del sector postal

El sector postal gener6 mas de 8.600 plazas de
trabajo, de las cuales el 22% correspondieron a
plazas en puestos administrativos y el 78% en
puestos operativos. El 55% de las plazas de traba-
jo fueron generadas por operadores postales que
realizan mensajeria especializada, mientras que el
45% por operadores courier. Segun su categoria
de operacion, los operadores postales nacionales
generaron el 53% de las plazas de trabajo, seguido
de los internacionales quienes generaron el 46%
de plazas, mientras que los operadores locales
generaron el 1% de plazas de trabajo restantes.

Uso de tecnologias en el sector postal

Se evidencid la incorporacion de soluciones tecno-
logicas en el sector postal en 2018. Cerca de la
mitad de los operadores postales utilizan algiin
tipo de software en sus sistemas logisticos para el
control de envios. Uno de cada tres operadores
utiliza aplicaciones mdviles. Uno de cada cinco
operadores utiliza algun tipo de software para la
atencién de reclamos, asi como para el rastreo de
envios. De igual manera, el sector postal automati-
za paulatinamente sus procesos. El 37% de los
operadores reportaron algun tipo de automatiza-
cion en el proceso de clasificacion, siendo este el
servicio tecnolégico mas utilizado.

Reclamos e indemnizaciones

Con respecto a la calidad de atencion al cliente,
durante 2018 se receptaron mas de 80 mil recla-
mos, de las cuales, la mayoria (83%) correspon-
dieron a reclamos por retrasos en las entregas de
los envios postales. La tasa de resolucion de recla-
mos superd el 95%. A lo largo del afo, se efectua-
ron cerca de 4.800 indemnizaciones, por un valor
de USD 618 mil doélares.

La Agencia de Regulaciéon y Control Postal levanta
estas estadisticas para monitorear y evaluar el desem-
pefio del sector postal con el fin de transparentarlo y
garantizar un servicio de calidad hacia el usuario.
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3. CONTEXTO GLOBAL Y REGIONAL DEL SECTOR POSTAL

A nivel global en 2017, los ingresos en términos
nominales del sector postal se incrementaron en
4% con respecto al afo pasado, alcanzando los
256.000 millones de Derechos Especiales de Giro
(DEG)I, de acuerdo a la Unién Postal Universal
(Universal Postal Union, 2019)°. Sin embargo en
términos reales, el crecimiento del
sector postal fue de 1,2%, dos puntos
porcentuales por debajo del crecimien-
to de la economia mundial. El desem-
peilo del sector postal se ha mantenido
inferior al desempefio de la economia
desde 2007, y se observa una tenden-
cia creciente de esta brecha.

de piez

El envio de documentos postales corresponde al
servicio que mayor porcentaje de ingresos reporta
en el sector postal global, con una participacién del
39% en 2017. Sin embargo, esta se ha reducido
sistematicamente en la altima década, sefial de una

En 2017, se
procesaron
en la regién

]

postales

creciente digitalizaciéon de la economia. La reduc-
cién sostenida de los envios de correspondencia y el
crecimiento de los envios de paqueteria, en el
marco de nuevas tecnologias del sector transporte y
las comunicaciones, han derivado al sector postal a
un proceso de readaptacion que capitalice sus forta-
lezas desarrolladas alo largo de los afios y
ofrezca al consumidor valor agregado.

En cuanto al trafico postal (i.e. piezas
procesadas), la participacion de envios
postales nacionales es superior al inter-
nacional, fendmeno que se confirma a
nivel regional. A nivel global se procesa-
ron 327 mil millones de piezas postales, de las
cuales el 99% correspondié a documentos y
paquetes nacionales. En América Latina y el
Caribe, en 2017 se procesaron 7.456 millones de
piezas postales, de las cuales el 99,6% correspon-
dieron a envios postales nacionales.

Participacion de los envios postales, segun paqueteria
y correspondencia doméstica e internacional en 2017

Documentos
postales
internacionales ,
0 Paqueteria
1,1% . :
internacional
0,1%

Paqueteria _— \_

nacional
4.2%

Documentos
postales
nacionales
94,7%

Trafico postal global

Documentos
postales

internacionales Paqgueteria
0,4% 0

internacional
N /\ 0,0%

Paqueteria
nacional
1,6%

Documentos
postales
nacionales
97,9%

Trafico postal América Latina

Fuente: Universal Postal Union. (2019). Postal economic outlook 2019. Berne: Universal Postal Union.
Elaboracién: Direccion de Gestién de la Informacién Postal - ARCPostal.

1 Derechos especiales de giro.

2 La informacion del sector postal global es presentada anualmente por la Unidn Postal Universal con dos afios de desfase.
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En términos de crecimiento del trafico postal
global, la paqueteria internacional es el rubro que
mayor crecimiento presento6. La tasa de crecimien-
to anual al 2017 de la paqueteria nacional fue del
8,6%, mientras que la de los documentos postales
creci6 al 0,3%. A nivel internacional’, el sector de
paqueteria creci6 al 29,7%, mientras que el rubro
de documentos postales decreci6 al 5,2%.

En América Latina y el Caribe, el envio de docu-
mentos postales nacionales se redujo en 16,3%
mientras que la paqueteria doméstica crecié 23%.
El envio internacional de documentos postales se

redujo en 4,3% y la paqueteria internacional
crecid 4,8%.

Tasas de crecimiento anual y decenal a nivel mundial y para América Latina y El Caribe

Tasa de Tasa de
Tasa de o Tasa de o
o crecimiento . crecimiento
crecimiento decenal crecimiento decenal 2007-
anual 2017 2007-2017 anual 2017 2017
. Documentos postales 0,3% -3,1% -16,3% -3,8%
Nacional
Paqueteria 8,6% 7.1% 23,0% 17,8%
. Documentos postales -5,2% -3,6% -4,3% -9,6%
Internacional
Paqueteria 29.7% 13,3% 4.8% 0,7%
Fuente: Universal Postal Union. (2019). Postal economic outlook 2019. Berne: Universal Postal Union.

Elaboracién: Direccion de Gestién de la Informacién Postal - ARCPostal.

4. CONTEXTO NACIONAL DEL SECTOR POSTAL

A finales de 2018, el sector postal contaba con 161

incremento del 61% de operadores postales habi-
operadores postales,

lo que representé un litados, con respecto a 2017.

Evolucién del registro de operadores
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Fuente: Agencia de Regulacién y Control Postal, Registro General de Operadores de los Servicios Postales.
Elaboracion: Direccién de Gestion de la Informacion Postal - ARCPostal.

3 70 . . . . . . . . 70 . .
El trafico postal nacional se refiere a las piezas procesadas como nacionales al interior de cada pais, mientras que trafico postal internacio-
nal se refiere a las piezas procesadas reportadas como tal por cada pais.
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El 32% de los operadores postales (51) proveen
servicios de mensajeria acelerada o courier'y el 68%
(110) brindan servicios de mensajeria especializada.

Operadores postales segun tipo y
categoria de operacion

Internacional 51 0
Nacional 0 98
Local 0 12

Fuente: Agencia de Regulacién y Control Postal, Registro General de
Operadores de los Servicios Postales.
Elaboracién: Direccidon de Gestidn de la Informacién Postal - ARCPostal.

Por categoria de operacion’, el 32% de operado-
res postales (51) son internacionales, el 61%
(98) son operadores nacionales y el 7% (12 ope-
radores) son locales. Segun tamafio del opera-
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dor’, el 7% (11) corresponden a empresas gran-
des, el 6% (10) son medianas empresas, el 40%
(65) son pequeilas empresas y el 48% (78) son
microempresas o personas naturales.

Los courier son mayoritariamente pequefas
empresas (41,2% que corresponden a 21 ope-
radores), seguido de microempresas (18 opera-
dores que representan 35,3%). Por otra parte,
el 54,5% de los operadores que realizan mensa-
jeria especializada son en su mayoria microem-
presas (60 operadores postales) seguido del
40% que corresponden a pequefias empresas
(44 operadores). Las medianas y grandes
empresas representan en 23,5% de los courier
y el 55% de los operadores que realizan
mensajeria especializada.

Distribucion de los operadores postales por tipo
de operacién segun tamano de empresa

EgTé’éﬁZa Mediana /\ Egr?grl:gza
10 % empresa a0

Mediana
empresa
14 %

Micro
empresa
35 %

Pequena Micro
empresa

empresa
40 % 54 %

Pequefa

empresa
41 %

Courier Mensajeria especializada

Fuente: Agencia de Regulacién y Control Postal, Registro General de Operadores de los Servicios Postales.
Elaboracion: Direccién de Gestidon de la Informacion Postal - ARCPostal.

* De acuerdo al articulo 9 del Reglamento de los Servicios Postales en Régimen de Libre Competencia, el servicio de mensajeria acelerada o
courier corresponde al servicio postal en régimen de libre competencia prestado en categoria internacional por empresas courier que dan
soluciones relacionadas con la cadena logistica, documentos o paqueteria postal y carga internacional por via aérea.

5 De acuerdo al articulo 10 del Reglamento de los Servicios Postales en Régimen de Libre Competencia, el servicio de mensajeria especializada
corresponde al servicio postal en régimen de libre competencia que exige la aplicaciéon y adopcién de caracteristicas especiales, para la recep-
cidn, clasificacidn, distribucién y entrega del envio de documentos y paqueteria transportados por via aérea, terrestre, maritima o fluvial en el
ambito local y nacional.

6De acuerdo al articulo 5 del Reglamento de Titulos Habilitantes, los servicios postales internacionales corresponden a aquellos prestados por
operadores desde o hacia el exterior desde cualquier area geografica del territorio nacional. Los servicios postales nacionales son aquellos
prestados por un operador entre zonas postales de diferentes provincias en cualquier parte del territorio nacional. Y por tltimo, los servicios
postales locales corresponden a aquellos prestados por un operador en una o varias zonas postales de un mismo cantdn, o entre zonas postales
de diferentes cantones de una misma provincia.

7 El tamafio del operador postal corresponde al definido en funcién de los parametros vigentes establecidos por la Superintendencia de Compaiiias.
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Las oficinas matrices de los operadores postales
se ubican a lo largo de 20 provincias del pais, de
las cuales 52% se concentran en Pichincha,
Guayas y Azuay.

Pichincha, Guayas y Azuay,
concentran el

operadores postales.
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Fuente: Agencia de Regulacién y Control Postal, Registro General de Operadores de los Servicios Postales.
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Elaboracién: Direcciéon de Gestidn de la Informacion Postal - ARCPostal.

Los operadores postales en 2018 contaron con
1.594 puntos de atencion para la prestacion de servi-
cios postales, lo que representa un incremento del
28% con respecto al 2017 (1.250 oficinas postales).

El 41% de las oficinas postales corresponden a
los operadores de modalidad courier (649
oficinas), mientras que el 59% corresponden a
mensajeria especializada.

Por tipo de oficina, el 73% corresponden a oficinas
operativas, 2% son administrativas y el 25% son
tanto operativas como administrativas. De acuerdo a
la categoria de operacidn, el 58% de los puntos de
atencidn son operadores postales nacionales, el 41%
operadores internacionales y menos del 2% locales.
Segun el tamafio de empresa, el 17% de las oficinas
postales pertenecen a microempresas o personas
naturales, el 38% a pequefias empresas, el 9% a
medianas empresas y el 36% a grandes empresas.
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Fuente: Agencia de Regulacion y Control Postal, Registro
- General de Operadores de los Servicios Postales.
Elaboracion: Direccion de Gestion de la Informacién Postal -

ARCPostal.
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Segun la participacion de las oficinas en el proceso
del envio postal, el 97% de las oficinas postales
realiza admisién, el 81% de las oficinas postales
realiza clasificacion, el 79% realiza distribucion y
el 92% realiza entrega. El servicio postal a la que
mayor infraestructura postal se destina, son los
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servicios de envios express de documentacion y
paqueteria nacional.

Las oficinas postales se encuentran distribuidas en
todas las provincias del pais, con mayor presencia en
las provincias de Pichincha, Guayas y Manabi (39%).

Distribucion de las oficinas postales por provincia

Entre 1y 50 oficinas postales
Entre 51y 100 oficinas postales
Entre 101 y 150 oficinas postales

Entre 151y 200 oficinas postales

Mas de 201 oficinas postales

Fuente: Agencia de Regulacién y Control Postal, Registro General de Operadores de los Servicios Postales.
Elaboracion: Direccién de Gestién de la Informacién Postal - ARCPostal.

En el indice de precios del consumidor (IPC), que
permite medir los cambios en el tiempo del nivel
general de precios de bienes y servicios, se incluye
el monitoreo de la evoluciéon de precios de los
servicios postales®. El indice de precios al consu-
midor de los servicios postales, durante el afio
2018, se incrementé en 1,61%’, alcanzando los
mayores niveles en agosto y septiembre, con una
variacion anual de 2,8%. Este incremento fue
mayor con respecto al afio anterior, donde el

sector presentd una reduccion de los precios en
-0,34% con respecto a 2016. El incremento anual
de los servicios postales fue superior al de todos
los servicios considerados en el IPC (1,34%).

Durante 2018, el nivel de precios de los servicios
postales alcanz6 su maximo en diciembre, con
una variacién mensual de 0,65%. Esta variacion
fue menor en comparacion al sector de transpor-
te (0,74%) y mayor al servicio de telefonia (-0,06%).

8 Que corresponde al grupo 81 de acuerdo a la Clasificacién del consumo individual por finalidades (CCIF).
% Es decir la variacién del indice de precios del mes de diciembre de 2018 con respecto al indice correspondiente a diciembre de 2017.
10Es decir la variacién del indice de precios de los servicios postales de cada mes con respecto al mes inmediato anterior.
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Variaciones porcentuales del indice de precios
de los servicios postales (2016 - 2018)

1,0

-2,0
Cadigo CCIF: 3.0
Grupo 081-Servicios Postales .
Afio base: f
20142100 ene-16 jun-16 nov-16

I Variacion mensual (%)
— Variacion anual (%)

abri-17 sep-17 feb-18 jul-18 dic-18

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Censos, indice de Precios al Consumidor. Disponible en: www.ecuadorencifras.gob.ec/precios.
Elaboracién: Direccion de Gestion de la Informacién Postal - ARCPostal.

Durante 2018, el sector postal facturé USD 150,2
millones de ddlares', superior ala de 2017 en 9%
Esto significa un desempefio superior al de la
economfa nacional que creci6 en 1,4% en 2018’

Por tipo de operador, el 65% de la facturacion
correspondié a courier, mientras que el 35% a
mensajeria especializada. El 64% de la facturacion
correspondi6 a paqueteria, mientras que el 36% a
documentos postales.

Facturacién anual segun tipo de operador
y tipo de envios postales (Miles de ddlares)

Mensaijeria

especiélizada 20.749 32.412 53.162
Courier 33.146 63.875 97.021

Total 53.896 96.287 150.182

Fuente: Agencia de Regulacién y Control Postal, Reportes
Trimestrales sobre las Operaciones Postales.
Elaboracién: Direccién de Gestion de la Informacion Postal - ARCPostal.

El 74% de la facturaciéon de documentos posta-
les pertenece a envios postales en el dmbito
nacional, mientras que el 26% al ambito interna-
cional. Con respecto a la facturaciéon de paquete-
ria, el 63% corresponde al ambito nacional y el

Durante el 2018, el sector .
postal ecuatoriano facturé <>

37

37% al ambito internacional. De manera gene-
ral, el 67% de la facturacién corresponde a
envios postales nacionales y el 33% a envios
postales internacionales.

Caracterizacion de la
facturacion
BO%
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Fuente: Agencia de Regulacién y Control Postal, Reportes
Trimestrales sobre las Operaciones Postales.
Elaboracion: Direccion de Gestion de la Informacién Postal -
ARCPostal.

De acuerdo a lo reportado por el 91% de los operadores postales habilitados durante 2018.
12 Considerando la facturacién tanto de los operadores postales habilitados como aquellos que no se encontraban habilitados y reportaron

durante el afio 2017.

13De acuerdo a los resultados provisionales segin el Banco Central del Ecuador
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Durante el afio 2018, se procesaron 74,6 millo-
nes de envios postales, lo que representa un
incremento del 9% con respecto al nimero de
envios postales procesados en 2017

Por tipo de operador, el 47% de los envios
postales fueron procesados por operadores
courier, mientras que el 53% fueron procesa-
dos por empresas que realizan mensajeria
especializada.

El 32% de los envios postales procesados
correspondi6 a paqueteria, mientras que el
68% a documentos postales. El 94% de los
documentos postales pertenecié a envios pos-
tales en el ambito nacional, mientras que el 6%
al Ambito internacional.

Con respecto a la paqueteria, el 95% corres-
pondié al dmbito nacional y el 5% al ambito
internacional. De manera general, el 94% de
los envios postales procesados correspondi6 a
envios postales nacionales y el 6% a envios
postales internacionales.

Participacion de piezas
procesadas por ambito geografico

Documentos Paqueteria
~ postales internacional
internacionales \\ 2%
4%

Paqueteria
nacional

30% Documentos
0

postales
nacionales
64%

Fuente: Agencia de Regulacién y Control Postal, Reportes
Trimestrales sobre las Operaciones Postales.
Elaboracién: Direccion de Gestidon de la Informacion Postal -
ARCPostal.
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A nivel nacional, el principal movimiento de las
piezas procesadas ocurre en las provincias de
Pichincha, Guayas y Azuay. EI 79% de las entra-
das y el 73% de las salidas de piezas procesa-
das ocurren en estas tres provincias.

Participacion del flujo de piezas
procesadas a nivel nacional por provincial

Provincia Entradas Salidas
Pichincha 39,2% 35,8%
Guayas 37,3% 31,6%
Manabi 3,3% 5,2%
Azuay 3,0% 5,1%
Tungurahua 2,7% 2,2%
El Oro 2,3% 3,4%
Los Rios 1,7% 2,3%
Esmeraldas 1,7% 1,7%
Loja 1,4% 2,1%
Santo Domingo

de los Tséchi?as 1.3% 2.5%
Chimborazo 1,3% 1,5%
Imbabura 1,1% 1,8%
Cafar 0,6% 0,5%
Cotopaxi 0,6% 0,9%
Carchi 0,5% 0,6%
Santa Elena 0,4% 0,7%
Sucumbios 0,4% 0,4%
Zamora Chinchipe ~ 0,3% 0,3%
Orellana 0,2% 0,3%
Morona Santiago 0,2% 0,3%
Pastaza 0,2% 0,3%
Napo 0,2% 0,2%
Bolivar 0,1% 0,2%
Galapagos 0,0% 0,1%
Total 100% 100%

Fuente: Agencia de Regulacién y Control Postal, Reportes
Trimestrales sobre las Operaciones Postales.
Elaboracién: Direccion de Gestion de la Informacién Postal - ARCPostal.

14 Considerando las piezas procesadas tanto de los operadores postales habilitados como aquellos que no se encontraban habilitados y repor-

taron durante el afio 2017.
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A nivel internacional, el 64% de las piezas pro- de las piezas procesadas internacionales que
cesadas desde el exterior que ingresan al pais, salen del pais, a través de la red postal, tienen
a través de la red postal, provienen de China y como destino a Estados Unidos-Canada y
Estados Unidos-Canada, mientras que el 71% Europa (sin considerar Espafa e Italia).

Cuadro 5: Participacion del flujo de piezas procesadas a nivel internacional por regiéon

Documentos postales Paqueteria

Entradas % Salidas | % Entradas % Salidas %

Ameérica
Resto de América

283.222 | 73% | 34548 | 27% 22.156 4% 14.893 | 6%
94.251 24% | 82.675 | 65% 493.359 | 90% | 234.940 | 88%
11.133 3% 10.856 8% 31.708 6% 16.033 | 6%

Total

388.606 | 100%  128.079 | 100% | 547.223 | 100%  265.866 & 100%

98.113 34% | 37.057 | 37% 125.960 | 89% | 13.697 | 54%
13.749 5% 7.071 % 4.236 3% 826 3%
174.639 | 61% | 56.601 | 56% 10.666 8% 10.737 | 43%

286.501 | 100% | 100.729 | 100% | 140.862 | 100% | 25.260 | 100%

445475 22% 7.065 61% 3.367 28% 1.854 55%
1.572.123 | 78% 4.428 39% 8.537 72% 1535 | 45%

2.017.598 | 100% | 11.493 | 100% 11.904 | 100% 3.389 | 100%

Europa
Resto de Europa
Total
Asia (excluye China)
Asia
Total
mundo"
mundo ceania

2.376 7% 1443 | 47% 78 100% 223 10%
706 23% 1.625 53% 0 0% 1.907 90%

Total

3.082 100% | 3.068 | 100% 78 100% | 2.130 | 100%

Fuente: Agencia de Regulacién y Control Postal, Reportes Trimestrales sobre las Operaciones Postales.
Elaboracién: Direccién de Gestidn de la Informacién Postal - ARCPostal.
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El sector postal gener6 8.693 plazas de
trabajo, de las cuales el 22% corresponden a
puestos administrativos y el 78% a puestos
operativos®

Durante el 2018, el
sector postal generd

En los dos dmbitos se observan distintas
razones de feminidad. En el ambito adminis-
trativo, la paridad por sexo es cercana a uno:
existen 10,4 plazas de trabajo ocupadas por
mujeres por cada 10 plazas de trabajo ocupa-
das por hombres. Por otra parte, en el ambito
operativo, existen 3,7 plazas de trabajo ocu-
padas por mujeres por cada 10 plazas de
trabajo ocupadas por hombres.

Del total de plazas de trabajo generadas en el
sector, el 3% (260) corresponde a personal
con algin tipo de discapacidad.

Participaciéon de plazas de
trabajo del sector postal por sexo

100%

21%

8%

B0

A5

205

0%

Administrativos Operativos

®Hombres ®Mujeres

Fuente: Agencia de Regulacién y Control Postal, Reportes
Anuales sobre las Operaciones Postales.
Elaboracién: Direccion de Gestiéon de la Informacion Postal -
ARCPostal.
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El 55% de las plazas de trabajo son genera-
das por operadores postales que realizan
mensajeria especializada, mientras que el
45% por operadores courier. Segin su cate-
goria de operacion, los operadores postales
nacionales generan el 53% de las plazas de
trabajo, seguido de los internacionales quie-
nes generan el 46%, mientras que los opera-
dores locales generan el 1% de plazas de
trabajo restantes.

El servicio postal que mas plazas de trabajo
genera es la entrega. De cada 100 plazas de
trabajo involucradas en el proceso postal, 21
plazas participan en la admisién, 12 partici-
pan en la clasificaciéon, 12 participan en la
distribucién y 55 en la entrega.

Plazas de trabajo que gestionan
en cada servicio, por cada 100 plazas que
participan en el proceso postal

60 55

21
20
I 12 12
0 . .
Admision  Clasificacion Distribucion  Entrega

Mo =

Fuente: Agencia de Regulacién y Control Postal, Reportes
Anuales sobre las Operaciones Postales.
Elaboracién: Direccién de Gestidn de la Informacién Postal -
ARCPostal.

15 Aqui, plazas de trabajo hace referencia al espacio laboral dentro de una organizacién. Una persona puede ocupar una o varias plazas de
trabajo. En este sentido, plazas de trabajo no constituye un sindnimo de nimero de personas empleadas.
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Se evidencia la incorporaciéon de soluciones
tecnoldgicas en el sector postal en 2018.
Cerca de la mitad de los
operadores postales
utilizaron algun tipo de
software en sus sistemas
logisticos para el control
de envios. Uno de cada
tres operadores utilizé aplicaciones mdvi-
les. Uno de cada cinco operadores usoé
algin tipo de equipo informatico para la
atenciéon de reclamos, asi como para el
rastreo de envios.

Durante el 2018,

Con respecto a la calidad de atenciéon al
cliente, durante 2018 se receptaron mas de 80
mil reclamos, de las cuales, en su mayoria
(83%), correspondieron a reclamos por retra-
sos en las entregas de los envios postales.

reportaron algun tipo de
automatizacién en el
proceso de clasificacion

Asi mismo, el sector postal automatiza paulatina-
mente sus procesos. El 37% de los operadores repor-
taron algun tipo de automatiza-
cién en el proceso de clasifica-
cion, siendo este el servicio
tecnolégico mas utilizado.

Sin embargo, hay un rango de
servicios que actualmente el sector postal utiliza:
servicios extendidos de seguimiento y localizacion
(29%), plataformas de generacion de solicitudes de
servicio (12%), soluciones de pick-up & drop-off
(8%) y uso de robots en logistica postal (1%).

La tasa de resolucion de reclamos superd el
95%. A lo largo del afio se efectuaron cerca
de 4.800 indemnizaciones, por un valor de
USD 618 mil dolares.

Causas de reclamos

Por averia
9%

Por pérdida
6%

Otros
2%

Por retraso en

la entrega

83%

Fuente: Agencia de Regulacién y Control Postal, Reportes Anuales sobre las Operaciones Postales.
Elaboracién: Direccién de Gestidn de la Informacién Postal - ARCPostal.
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