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1. Introducciéon

De acuerdo al articulo 9 de la Ley General de los Servicios Postales, una de las atribuciones
de la Agencia de Regulacién y Control Postal (ARCPostal) es la de supervisar y evaluar el
sector postal ecuatoriano, evaluacién que es posible gracias a la informacién provista

permanentemente por los operadores postales.

En el marco del Estatuto Organico de Gestiéon Organizacional por Procesos de la ARCPostal,
la misién de la Direccion de Gestion de la Informacion Postal es la de recopilar, sistematizar,
procesar la informaciéon 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 presentar el estado de situacion del sector postal
ecuatoriano durante el afio 2019, presentando informacién sobre el volumen de piezas
procesadas y facturacion del sector, la generacidn de plazas de trabajo, el uso de tecnologias
en los procesos del sector postal, la calidad del servicio, entre otros aspectos, de manera que
constituya un insumo para el desarrollo de politicas a favor del sector postal, para la
actividad regulatoria, asi como un elemento de andlisis y toma de decisiones para los
operadores postales en un contexto global que presenta grandes retos y que evidencia al

sector postal como un pilar fundamental para la economia y la sociedad.



2. Resumen ejecutivo

El sector postal ecuatoriano conté al cierre de 2019 con 174 operadores de servicios
postales en régimen de libre competencia. Las microempresas y las personas naturales
son las que tienen el mayor porcentaje de participacion, tanto en el sector courier como el
de mensajeria especializada. El 32% de los operadores postales corresponden a operadores
internacionales (56), 60% corresponden a operadores nacionales (105) y 7% a locales (13).
El 68% de operadores proveen servicios de mensajeria especializada (118), mientras que

el 32% proveen servicios de mensajeria acelerada o courier (56).

Los operadores postales en régimen de libre competencia contaron con 2.431 oficinas
postales. La mayoria de oficinas de la red postal corresponden a operadores Courier (1.441
oficinas con respecto a 990 oficinas de los operadores de mensajeria especializada).
Igualmente, el 59% de oficinas (1.441) corresponden a operadores postales
internacionales; el 39% a operadores nacionales (959 oficinas), y el 1% a operadoreslocales
(31). La provision de la infraestructura del sector postal proviene principalmente de las
empresas grandes y pequeias. La mayor parte de las oficinas postales se encuentran en el
ambito urbano (90%). A nivel provincial, tienen mayor presencia en Pichincha, Guayas y

Azuay (42% en total).

En 2019, el sector postal ecuatoriano facturé USD145,4 millones de ddlares, lo que
representd una disminucion del 3% con respecto a la facturacion del afio anterior
(USD150,2 millones de ddlares). El 65% de la facturacion proviene de operadores courier
(USD 94,1 millones de délares) mientras que el 35% de la facturaciéon proviene de

operadores postales de mensajeria especializada (USD 51,3 millones de ddlares).

El 64% de la facturacién correspondi6 a paqueteria, mientras que el 36% a documentos

postales. Esta composicién se mantuvo constante con respecto al afio 2018.

En 2019 se procesaron 61,6 millones de piezas postales, lo que representa un descenso del
17% con respecto a las piezas procesadas en 2018 (74,6 millones). El 62% de las piezas
postales fueron procesadas por operadores postales de mensajeria especializada (37,9
millones de piezas), mientras que el 38% de las piezas fueron procesadas por operadores
courier (23,7 millones). E1 81% de las piezas procesadas provienen de grandes empresas,
seguido por las pequefias empresas que procesaron el 14% de las piezas. El 5% restante de

piezas procesadas proviene de personas naturales, microempresas y medianas empresas.



Del total de piezas procesadas, el 67% corresponde a documentos postales (41,5 millones)
mientras que el 33% corresponde a paqueteria (20,1 millones). La mayor parte de piezas

procesadas corresponden al ambito nacional (94%).

A nivel nacional, el flujo de piezas procesadas se concentrd en las provincias de Guayas,
Pichincha, Azuay y Manabi. Ocho de cada diez piezas procesadas tuvieron como destino y

origen una de las cuatro provincias sefialadas.

A nivel internacional, el 79% de las piezas procesadas internacionales corresponden a
piezas postales que ingresaron al pais. De ellas, nueve de cada diez provinieron de Asia y
Estados Unidos. Con respecto a las piezas postales que salieron del pais, siete de cada diez
tienen como destino a Estados Unidos y Sudamérica, aunque con una composicién

diferenciada segtn el tipo de pieza (documento o paquete).

El sector postal emple6 a 8.099 personas. Una caracteristica del empleo en el sector postal
es la masculinizacién de su composicion. Del total de empleados, el 67% de los empleados
son hombres, mientras que el 33% restantes son mujeres. El 3% corresponde a personal

con algun tipo de discapacidad.

Con respecto a las plazas de trabajo, el sector postal generd 11.562 plazas de trabajo, de las
cuales el 76% son plazas de trabajo operativas involucradas en los procesos de admision,
clasificacién, distribucién y entrega, siendo éste tltimo, el proceso que requiere mas plazas
de trabajo. E1 24% restante corresponden a plazas de trabajo en actividades administrativas

y de apoyo.

El sector postal ha extendido el uso de tecnologias en el proceso postal durante este afio.
Mas del 80% de operadores postales han implementado sistemas para el control de envios.
Uno de cada dos operadores utiliza sistemas de atencidn de reclamos y sistemas de rastreo

de envios.

Durante el afio 2019, se recibié un total de 5.130 quejas y 60.395 reclamos. Con respecto a
los reclamos, el 68% de los reclamos (40.962) reportados tuvieron como causal el retraso
en la entrega de los envios. El 19% (es decir 11.418 reclamos) corresponden a reclamos por
pérdida, expoliaciéon y averia en los envios postales. El 19% restante corresponden a

reclamos reportados por otras causales.



Sector postal ecuatoriano 2019

N

174  2.431

operadores postales puntos de
habilitados a nivel atencion postal en
nacional todo el territorio

N

b
$145,4 61,6

millones de millones de piezas

dodlares facturados postales procesadas
en 2019 durante el ano

o0
dh B

94% 8.099

personas
empleadas por el
sector postal

de las piezas fueron
procesadas en el
ambito nacional

Fuente: Agencia de Regulacion y Control Postal, Registro General de Operadores de los Servicios Postales, Reportes Anuales sobre las

Operaciones Postales, Reportes Trimestrales sobre las Operaciones Postales.
Elaboracién: Direccion de Gestion de la Informacién Postal - ARCPostal.



3. Caracteristicas del sector postal
en Ecuador

Recuadro 1. Servicios de mensajeria especializada y courier

El servicio de mensajeria especializada corresponde al servicio postal en régimen de libre
competencia que exige la aplicacion y adopcion de caracteristicas especiales, para la recepcion,
clasificacion, distribucion y entrega del envio de documentos y paqueteria transportados por via
aérea, terrestre, maritima o fluvial en el ambito local y nacional.

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(Reglamento de los Servicios Postales en Régimen de Libre Competencia, articulos 9 y
10).

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 ultimo, los servicios postales locales
corresponden a aquellos prestados por un operador en una o varias zonas postales de un mismo
canton, o entre zonas postales de diferentes cantones de una misma provincia (Reglamento de
Titulos Habilitantes, articulo 5).

Operadores postales

El sector postal ecuatoriano conté al cierre de 2019 con 174 operadores de servicios
postales en régimen de libre competencia’, lo que representa 13 nuevos operadores
habilitados alo largo del afio y un incremento del 8% con respecto al nimero de operadores

postales en el pais en 2018.

El 4% de los operadores postales son empresas grandes (8), 6% son medianas empresas
(10), 37% son pequefias empresas (66) y 50% son microempresas o personas naturales
(90). Las microempresas y las personas naturales son las que tienen el mayor porcentaje de

participacion, tanto en el sector courier como el de mensajeria especializada.

!Adicionalmente el sector postal cuenta con el Operador Postal Designado.



Informe estadistico anual 2019

Cuadro 1. Composicion de operadores postales por tipo de
empresa segun el tamafio de empresa

Tamafio Courier Mensajeria especializada
Microempresas - Personas naturales 24 66

Pequefias empresas 20 46

Medianas empresas 7 3

Grandes empresas 5 3

Total 56 118

Fuente: Agencia de Regulacion y Control Postal, Registro General de Operadores de los Servicios Postales.
Elaboracion: Direccion de Gestion de la Informacién Postal - ARCPostal.

El 32% de los operadores postales corresponden a operadores internacionales (56), 60%
corresponden a operadores nacionales (105) y 7% a locales (13). El 68% de operadores
proveen servicios de mensajeria especializada (118), mientras que el 32% proveen

servicios de mensajeria acelerada o courier (56).

Cabe mencionar que los operadores postales courier estan habilitados para realizar las

operaciones postales a nivel internacional, nacional y local.

Grafico 1. Distribucién de operadores postales por tipo de empresa y
categoria

m Internacional = Nacional Local
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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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Las oficinas matrices de los 174 operadores se ubican a lo largo de 22 provincias
(incorporado a Napo y Orellana con respecto al afio anterior). El 52% de ellas se ubican en

las provincias de Pichincha, Guayas y Azuay.

Grafico 2.Distribucion de operadores postales por provincia (oficinas
matrices)
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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 Informacion Postal - ARCPostal.

Infraestructura del sector postal

Recuadro 2. Procesos postales

La admision corresponde a la recepcion de cartas, paquetes y envios postales diversos que los
usuarios solicitan a los operadores postales para que transporten y entreguen a un destinatario
especifico. La clasificacion es el ordenamiento de la materia postal de acuerdo con su destino. La
distribucion se refiere a la fase del servicio postal que comprende el conjunto de operaciones
tendientes a la entrega de los envios postales. Finalmente, la entrega es la accién de hacer llegar
al usuario destinatario, el envio u objeto postal por parte del operador autorizado o concesionado
utilizando cualquier medio (Ley General de los Servicios Postales, articulo 15).

Agencia de Regulacién y Control Postal | 11
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Los operadores postales en régimen de libre competencia al cierre de 2019 contaron con
2.431 oficinas postales. Esto implicé la apertura de 837 oficinas postales adicionales, con un

incremento del 53% con respecto al nimero de oficinas postales en 2018.

La mayoria de oficinas de la red postal corresponden a operadores Courier (1.441 oficinas
con respecto a 990 oficinas de los operadores de mensajeria especializada). [gualmente, el
59% de oficinas (1.441) corresponden a operadores postales internacionales; el 39% a

operadores nacionales (959 oficinas), y el 1% a operadores locales (31).

La provision de la infraestructura del sector postal proviene principalmente de las
empresas grandes y pequeiias. El 44% de las oficinas corresponden a grandes empresas
(1.065 oficinas) y el 36% a pequefias empresas (873). El 13% de las oficinas son provistas
por microempresas o personas naturales (327) y el restante 7% de las oficinas
corresponden a las empresas medianas (166). El 81% de las oficinas postales (1.966) son
oficinas operativas; el 18% (429) son oficinas postales tanto operativas como

administrativas, y el 1% restante (36) realizan exclusivamente tareas administrativas.

En cuanto a los procesos postales que realizan las oficinas (es decir admision, clasificacion,
distribucion y entrega), éstas estan equilibradas entre si. En lo que se refiere a las
actividades postales, los envios express de documentos y paqueteria son las actividades de

mayor prevalencia.

Grafico 3. Numero de oficinas por proceso postal

W
2.306

oficinas
eEntrega Distribucion

Fuente: Agencia de Regulacion y Control Postal, Registro General de Operadores de los Servicios Postales.
Elaboracion: Direccion de Gestion de la Informacion Postal - ARCPostal.
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Grafico 4. Porcentaje de oficinas que realizan actividades postales
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Fuente: Agencia de Regulacidn y Control Postal, Registro General de Operadores de los Servicios Postales.
Elaboracién: Direccion de Gestion de la Informacién Postal - ARCPostal.

La mayor parte de las oficinas postales se encuentran en el ambito urbano (90%). A nivel

provincial, tienen mayor presencia en Pichincha, Guayas y Azuay (42% en total).

Mapa 1. Distribucion provincial de las oficinas postales
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Fuente: Agencia de Regulacidn y Control Postal, Registro General de Operadores de los Servicios Postales.
Elaboracién: Direccion de Gestion de la Informacién Postal - ARCPostal.
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Evolucion de precios del sector postal

Los precios de los servicios postales son monitoreados de manera mensual como parte de
la valoracién del indice de precios del consumidor (IPC). El indice de precios al consumidor
de los servicios postales en diciembre de 2019 presenté una variaciéon de 0,35% con
respecto al indice en diciembre de 2018, notablemente menor que la variacién anual
observada en el periodo anterior (1,61%). De manera general, la division de
comunicaciones a la que los servicios postales pertenecen (junto con equipos y servicios
telefonicos y de facsimile) presentd una variaciéon anual de -0,33%, mientras que la
variacion anual al cierre del afio de todos los precios al consumidor fue -0,07%. El sector de
comunicaciones en general, incluyendo el sector postal, no presentaron variaciones

importantes durante el 2019.

Con respecto a las variaciones mensuales, los precios no presentaron oscilaciones
importantes a lo largo del afio. En los meses de marzo y diciembre alcanzaron las
variaciones mensual mas altas (0,35% y 0,47%, respectivamente) y en febrero, la minima (-

0,44%).

Grafico 5. Variaciones del indice de precios de los servicios postales, 2016-2019
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Notas: Ao base: 2014=100.

Los datos corresponden al Grupo 081 de Servicios Postales de acuerdo a la Clasificacién del Consumo
Individual por Finalidades (CCIF).

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.
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Facturacion del sector postal

Recuadro 3. Documentos postales y paqueteria

Los documentos postales constituyen cartas, impresos, periodicos, prensa, fotografias, titulos,
revistas, catalogos, libros, tarjetas, chequeras, cecografias o cualquier otro tipo de informacién
contenida en medios de: audio, video, magnéticos, electromagnéticos, electrénicos; seran
considerados como documentos postales, los mismos que podran ser de naturaleza judicial,
comercial, bancaria y otros similares; desprovistos de toda finalidad comercial, que sean de
prohibida circulacién y que su peso unitario no supere los dos kilogramos

Por otra parte, la paqueteria corresponde al envio que contiene cualquier objeto, producto o
materia, cuyo transporte no esté prohibido y cuyo peso unitario no sea mayor a cincuenta (50)
kilogramos, con o sin valor comercial (Reglamento de los Servicios Postales en Régimen de Libre
Competencia, articulos 6 y 7).

En 2019, el sector postal ecuatoriano factur6 USD145,4 millones de doélares, lo que
representd una disminucion del 3% con respecto a la facturacion del afio anterior

(USD150,2 millones de doélares).

Grafico 6. Evolucion de la facturacién semestral del sector postal, 2018-2019
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Fuente: Agencia de Regulacion y Control Postal, Reportes Trimestrales sobre las Operaciones Postales.
Elaboracién: Direccion de Gestion de la Informacién Postal - ARCPostal.
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El 65% de la facturacion proviene de operadores Courier (USD 94,1 millones de ddlares)
mientras que el 35% de la facturacion proviene de operadores postales de mensajeria

especializada (USD 51,3 millones de ddlares).

Por tamafio de empresa, el 70% de la facturacidn proviene de operadores postales grandes,
seguido por las pequeias empresas, que concentran el 18% de la facturacion. E1 12%
restante de la facturaciéon proviene de microempresas, personas naturales y empresas

medianas.

El 64% de la facturacién correspondi6 a paqueteria, mientras que el 36% a documentos

postales. Esta composicién se mantuvo constante con respecto al afio 2018.

Cuadro 2. Facturacién de documentos postales y paqueteria por ambito

Documentos postales Paqueteria
Ambito
Miles de ddlares Porcentaje Miles de dolares Porcentaje
Nacional 39.496 76% 60.649 65%
Internacional 12.545 24% 32.712 35%
Total 52.041 100% 93.360 100%

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

De manera general, el 69% de la facturacion correspondio a envios postales nacionales (USD
100,1 millones de doélares) y el 31%, a envios postales internacionales (USD 45,3 millones

de doélares).
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Grafico 7. Facturacion de documentos postales y
paqueteria internacionales por flujo (en porcentaje y miles de doélares)
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Fuente: Agencia de Regulacion y Control Postal, Reportes Trimestrales sobre las Operaciones Postales.
Elaboracién: Direccién de Gestion de la Informacién Postal - ARCPostal.

Trafico postal

En 2019 se procesaron 61,6 millones de piezas postales, lo que representa un descenso del

17% con respecto a las piezas procesadas en 2018 (74,6 millones).
Grafico 8. Evolucion semestral de piezas procesadas, 2018-2019
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Fuente: Agencia de Regulacion y Control Postal, Reportes Trimestrales sobre las Operaciones Postales.
Elaboracién: Direccién de Gestion de la Informacién Postal - ARCPostal.
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El 62% de las piezas postales fueron procesadas por operadores postales de mensajeria
especializada (37,9 millones de piezas), mientras que el 38% de las piezas fueron
procesadas por operadores courier (23,7 millones). El 81% de las piezas procesadas
provienen de grandes empresas, seguido por las pequefias empresas que procesaron el 14%
de las piezas. El 5% restante de piezas procesadas proviene de personas naturales,

microempresas y medianas empresas.

Del total de piezas procesadas, el 67% corresponde a documentos postales (41,5 millones)
mientras que el 33% corresponde a paqueteria (20,1 millones). La mayor parte de piezas

procesadas corresponden al ambito nacional (94%).

Cuadro 3. Piezas procesadas de documentos postales y paqueteria por ambito
Documentos

Ambito postales Paqueteria Total
Miles Porcentaje Miles Porcentaje Miles Porcentaje
Nacional 38.921 94% 18.914 94% 57.835 94%
Internacional 2.560 6% 1.239 6% 3.798 6%
Total 41.480 100% 20.153 100% 61.633 100%

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

A nivel nacional, el flujo de piezas procesadas se concentrd en las provincias de Guayas,
Pichincha, Azuay y Manabi. Ocho de cada diez piezas procesadas tuvieron como destino y

origen una de las cuatro provincias sefialadas.
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Mapa 2. Participacidon del flujo de piezas procesadas a nivel nacional por

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

Mapa 3. Participacidon del flujo de piezas procesadas a nivel nacional por

provincia de origen
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Fuente: Agencia de Regulacion y Control Postal, Reportes Trimestrales sobre las Operaciones Postales.
Elaboracién: Direccion de Gestion de la Informacién Postal - ARCPostal.
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A nivel internacional, el 79% de las piezas procesadas internacionales corresponden a
piezas postales que ingresaron al pais. De ellas, nueve de cada diez provinieron de Asia y
Estados Unidos. Con respecto a las piezas postales que salieron del pais, siete de cada diez
tienen como destino a Estados Unidos y Sudamérica, aunque con una composicién

diferenciada segtn el tipo de pieza (documento o paquete).

Cuadro 4. Participacion del flujo de piezas procesadas a
nivel internacional por region

Entradas Salidas
Regién Documentos p P Documentos P
postales aqueterla postales Paqueterla

Sudamérica 1% 3% 17% 12%
Estados Unidos 3% 72% 24% 75%
Resto de América 0% 2% 8% 4%
Espaiia 3% 19% 17% 4%
Italia 0% 1% 4% 0%
Resto de Europa 4% 2% 19% 3%
Asia (excluye China) 37% 1% 5% 1%
China 52% 2% 6% 1%
Africa 0% 0% 1% 0%
Oceania 0% 0% 1% 1%
Total 100% 100% 100% 100%

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

Empleo en el sector postal

El sector postal emple6 a 8.099 personas. Una caracteristica del empleo en el sector postal
es la masculinizacién de su composicion. Del total de empleados, el 67% de los empleados
son hombres, mientras que el 33% restantes son mujeres. El 3% corresponde a personal

con algun tipo de discapacidad.

El 51% del empleo corresponde a personas que trabajan en operadores Courier y el 49% en
operadores de mensajeria especializada. De acuerdo a la categoria de los operadores, los
operadores internacionales emplearon el 51% del personal, seguido por los operadores

nacionales con el 47% de los operadores. El restante 1% es empleado por operadores

locales.



Informe estadistico anual 2019

Por tamafio de empresa, las grandes empresas generan el 61% de empleo; las medianas
empresas generan el 9% del empleo; las pequefas empresas generan el 20% y finalmente
las microempresas o personas naturales generan el 10% del empleo. En promedio, una
empresa grande emplea 619 personas; una empresa mediana emplea 91 personas; una

pequeia empresa emplea 28 personas, y una microempresa genera emplea 10 personas.

Grafico 9. Caracterizacién del empleo del sector postal
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Fuente: Agencia de Regulacion y Control Postal, Reportes Anuales sobre las Operaciones Postales.
Elaboracién: Direccién de Gestion de la Informacién Postal - ARCPostal.

Con respecto a las plazas de trabajo?, el sector postal gener6 11.562 plazas de trabajo, de las
cuales el 76% son plazas de trabajo operativas involucradas en los procesos de admision,
clasificacion, distribucién y entrega, siendo éste tltimo, el proceso que requiere mas plazas
de trabajo. E1 24% restante corresponden a plazas de trabajo en actividades administrativas

y de apoyo.

2Las plazas de trabajo corresponden al espacio laboral dentro de una organizacion. Un empleado puede ocupar
una o varias plazas de trabajo.

Agencia de Regulaciéon y Control Postal | 21



Informe estadistico anual 2019

Grafico 10. Distribucion de plazas de trabajo operativas por proceso postal
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Fuente: Agencia de Regulacion y Control Postal, Reportes Anuales sobre las Operaciones Postales.
Elaboracién: Direccion de Gestion de la Informacién Postal - ARCPostal.

Uso de tecnologias en el proceso postal

El sector postal ha extendido el uso de tecnologias en el proceso postal durante este afio.
Mas del 80% de operadores postales han implementado sistemas para el control de envios.
Uno de cada dos operadores utiliza sistemas de atencién de reclamos y sistemas de rastreo

de envios.
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Grafico 11. Uso de software en el proceso postal3
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Fuente: Agencia de Regulacion y Control Postal, Reportes Anuales sobre las Operaciones Postales.
Elaboracién: Direccion de Gestion de la Informacién Postal - ARCPostal.

En cuanto a la automatizacion de los procesos, mas del 60% de operadores han
implementado facturacion electrdnica; cuatro de cada diez utilizan servicios extendidos de
seguimiento y localizacion; tres de cada diez operadores han automatizado sus procesos de

clasificacion.

3El porcentaje es calculado con respecto al total de operadores que reportaron informacién.
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Grafico 12. Servicios tecnolégicos implementados en el proceso postal*
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Fuente: Agencia de Regulacion y Control Postal, Reportes Anuales sobre las Operaciones Postales.
Elaboracién: Direccidn de Gestion de la Informacion Postal - ARCPostal.

Implementacion de practicas de desarrollo
empresarial

Mas de la mitad de operadores postales implementan practicas de desarrollo empresarial
tales como capacitacion en el ambito postal y capacitacién en otros dmbitos (por ejemplo
seguridad ocupacional, uso de TICs, etc.). Igualmente mas del 50% de operadores ejecutan
actividades de planificacion empresarial, por ejemplo actividades para la definiciéon de
principios y estandares, objetivos, definicion de politicas empresariales, levantamiento
deprocedimientos, etc. No obstante, la implementacion de actividades de desarrollo
sostenible y ambientales no es una practica comun: uno de cada diez operadores postales

realizan alguna actividad relacionada.

4El porcentaje es calculado con respecto al total de operadores que reportaron informacion.
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Grafico 13. Practicas de desarrollo empresarial implementadas
por operadores postales
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Fuente: Agencia de Regulacion y Control Postal, ReportesAnuales sobre las Operaciones Postales.
Elaboracién: Direccion de Gestion de la Informacién Postal - ARCPostal.

Calidad de la atencién al cliente

Durante el afio 2019, se recibi6 un total de 5.130 quejas y 60.395 reclamos. Con respecto a
los reclamos, el 68% de los reclamos (40.962) reportados tuvieron como causal el retraso
en la entrega de los envios. El 19% (es decir 11.418 reclamos) corresponden a reclamos por
pérdida, expoliaciéon y averia en los envios postales. El 19% restante corresponden a

reclamos reportados por otras causales.

4. Retos del sector postal

Si bien en 2019 el sector postal presenté una reduccién en su desempefio, tanto en
facturacion como en trafico postal, el afio 2020 se perfila como un afio con retos y
oportunidades para el sector postal en un escenario inédito. El sector de comercio
electrénico se presentaba como una oportunidad para el sector que balancearia un
escenario en donde la creciente digitalizaciéon reduciria la demanda de trafico postal de
correspondencia. Sin embargo, en este afio, frente a una crisis sanitaria global sin
precedente, el comercio electrénico demanda una respuesta del sector postal a una escala 'y

velocidad sin precedente.
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¢ Qué retos se presentan para el sector postal? La blisqueda de soluciones digitales efectivas
para dar respuesta a la creciente demanda de envios postales es un reto de muy corto plazo.
Nuevos segmentos demograficos y socio econémicos que acceden a los servicios postales
en plataformas digitales por primera vez exigen respuestas creativas de los operadores para
insertarlos de manera inclusive y sensible. Demandas de servicios postales en nuevas rutas

requieren delinear estrategias costo-efectivas de recepcidn y entrega.

El sector postal mas que nunca se evidencia como un sector estratégico en todos los niveles,
pero con un especial énfasis a nivel micro. Los operadores postales se constituyen como
actores claves de para conectar a las diferentes instancias gubernamentales y privadas con
la ciudadania y la red postal se consolida como una infraestructura critica para que
ciudadanas y ciudadanos a lo largo del territorio puedan acceder a una serie de bienes y

servicios en un escenario de distanciamiento social.
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