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1 Siglas y Abreviaciones

Cliv

Clasificacion Industrial Internacional Uniforme

CONPES

Consejo Nacional de Politica Econémica y Social

CRC

Comisidn de Regulacion de Comunicaciones

DANE

Departamento Administrativo Nacional de Estadistica

DIAN

Direcciéon de Impuestos y Aduanas Nacionales

e-Commerce

Comercio Electrénico

MinTIC

Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
MECE

Marco de Estadisticas del Comercio Electrénico

OCDE

Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémico
OoPO

Operador Postal Oficial (Servicios Postales Nacionales S.A. que hace uso de la marca 4-72)
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UvTt

Unidad de Valor Tributario
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2 Introduccion

Durante la formulacion del CONPES 4012 de 2020 — Politica Nacional de Comercio
Electronico — se identificaron diversas brechas de informacion sobre la capacidad de los
operadores responsables de impulsar los eslabones de logistica y los procesos asociados
(almacenamiento, transporte de carga, entre otros) para el desarrollo y expansién del
Comercio Electrdénico en el pais, lo que resulta ser fundamental para la cadena de valor del
comercio electroénico.

En concordancia con ello, es pertinente el desarrollo de investigaciones sobre los tiempos y
costos de la ultima millal, asi como sobre las preferencias de los consumidores en la
recepcion de productos (tiempos, lugares, horarios, entre otros), dado que esta informacion
es relevante dentro de la cadena de valor del comercio electrdnico. La intencién es
identificar acciones de mejora que permitan hacer mas efectiva la operacion logistica del
comercio electrénico.

El presente estudio se centra en el analisis del Ultimo tramo de la cadena logistica (desde
qgue el paquete o producto sale del almacén o portal de compras o la bodega de
almacenamiento) hasta que el producto llega a las manos del usuario o consumidor final,
tanto desde el punto de vista del operador logistico como desde la percepcion del
consumidor. Este proceso logistico presenta retos asociados al cumplimiento con horarios
de entrega del producto, la planificacion éptima de las rutas de entrega, el cumplimiento
de la entrega en términos de tiempo y forma sin dafios del producto, valores promedio que
deben pagar los usuarios, problemas en la entrega, métodos de envio y devolucién de los
productos, el empleo generado, entre otros retos.

Por lo anterior, el estudio esta sustentado en el analisis sobre los datos recolectados con la
aplicacidn de un cuestionario a los operadores logisticos en Colombia, responsables de la
entrega de paquetes y productos al consumidor final (operadores de transporte de carga
terrestre y operadores postales de mensajeria expresa).

1 Ultima milla hace referencia al tipo de gestién de transporte de paqueteria centrado en los Ultimos
kildmetros que recorre un pedido hasta llegar a su destino.
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Para tal efecto, segln lo dispuesto en la Ley 1369 de 2009, los operadores postales de
mensajeria expresan pueden entregar paquetes u objetos postales de hasta 5 Kilogramos,
a excepcion del Operador Postal Oficial (4-72) que puede entregar hasta 30 kilogramos.

En complemento, los operadores o empresas de transporte de carga terrestre hacen
entrega de los paquetes o productos superiores a los 5 kilogramos. Para este andlisis se
partié de la base de datos disponible en la pagina web? del Ministerio de Transporte en
donde figuran 3599 empresas habilitadas para transportar carga, de las cuales, después de
hacer la depuracidn de la base de datos y centrar el andlisis en las empresas que hacen
entrega de productos al consumidor final (Ultima milla) se llegd a un universo de 959
empresas, de las cuales respondieron la encuesta 515 empresas de transporte de carga.

Por el lado de los operadores postales de mensajeria expresa, incluido el Operador Postal
Oficial (OPQ), se recibié la base de datos del MinTIC correspondiente a 191 operadores
postales de mensajeria expresa, de los cuales, después de hacer la depuracidon
correspondiente se logrd censar a 110 operadores postales, dado que, unas empresas
manifestaron su intencidn expresa de no dar respuesta al cuestionario enviado, por
considerar confidencial su informacién y, un nimero menor de empresas no se logré
contactar por no contar con la informacién de contacto actualizada.

El instructivo de la encuesta a diligenciar por las empresas, tanto postales como de carga
terrestre, estuvo dirigido exclusivamente al transporte de paquetes o productos
provenientes del comercio electrénico, tal como consta en el mismo y se presenta en el
desarrollo de este documento.

Cabe resaltar, que si bien es cierto existen otros operadores logisticos que interactian con
el comercio electrénico, como pueden ser los operadores de aduana, las bodegas de
almacenamiento o las plataformas colaborativas de transporte, al estar este estudio
enfocado en la ultima millay en la percepcién de los consumidores, se consideré apropiado
enfocarse en los operadores legalmente habilitados en Colombia para la entrega de

2 Sitio web Ministerio de Transporte - Empresas de Transporte Habilitadas por el Ministerio de Transporte
para el 29 de noviembre de 2021:
https://rndc.mintransporte.gov.co/MenuPrincipal/tabid/204/language/es-
MX/Default.aspx?returnurl=%2fprogramasRNDC%2fcreardocumento%2ftabid%2f69%2fct|%2fTercero%2fmi
d%2f396%2fprocesoid%2f11%2fdefault.aspx



https://rndc.mintransporte.gov.co/MenuPrincipal/tabid/204/language/es-MX/Default.aspx?returnurl=%2fprogramasRNDC%2fcreardocumento%2ftabid%2f69%2fctl%2fTercero%2fmid%2f396%2fprocesoid%2f11%2fdefault.aspx
https://rndc.mintransporte.gov.co/MenuPrincipal/tabid/204/language/es-MX/Default.aspx?returnurl=%2fprogramasRNDC%2fcreardocumento%2ftabid%2f69%2fctl%2fTercero%2fmid%2f396%2fprocesoid%2f11%2fdefault.aspx
https://rndc.mintransporte.gov.co/MenuPrincipal/tabid/204/language/es-MX/Default.aspx?returnurl=%2fprogramasRNDC%2fcreardocumento%2ftabid%2f69%2fctl%2fTercero%2fmid%2f396%2fprocesoid%2f11%2fdefault.aspx
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paquetes y productos a los consumidores, siendo los operadores postales y los operadores
de transporte de carga terrestre los de mayor representatividad en este universo.

Asi mismo, en este estudio no se contempla la entrega de productos o paquetes que se
realizan a través de plataformas colaborativas de trabajo (de transporte o entrega de
pequenos productos), pues como se observé en otras de las investigaciones realizadas por
esta consultoria en 2021 (analisis normativo del comercio electrénico y efectos de las
plataformas colaborativas), actualmente no existe una definicién juridica acerca de la
naturaleza de esas plataformas, actuando como unos intermediarios entre la oferta y la
demanda, sin responsabilidades definidas frente al consumidor final y sin que se les pueda
catalogar como operadores logisticos.

Esta investigacion en particular genera informacion sobre los siguientes indicadores
asociados al proceso de logistica de ultima milla para la entrega de paquetes o productos
del comercio electrdnico, a cargo de los operadores postales y los operadores de transporte
de carga, bajo el Marco de Estadisticas del Comercio Electronico (MECE) (MinTIC (d), 2021):

Tiempo promedio de la entrega de productos.

Relacién valor promedio de envio / valor promedio del producto.
Método de envio y entrega ofrecidos.

Problemas durante el envio del producto.

vk N e

Tiempo promedio del proceso de devolucidn, en el servicio postventa.

Adicionalmente, se incluye el analisis de la “Cantidad de empleo generado por el comercio
electrénico” que es un indicador transversal del MECE a toda la cadena de valor del
comercio electrénico (MinTIC (d), 2021).

Desde el punto de vista del consumidor, se analizan los siguientes indicadores que hacen
parte del MECE asociados a la percepcion del consumidor frente al proceso de logistica

ultima milla:
1. Problemas durante el envio del producto.
2. Nivel de satisfaccidon con el proceso de envio del producto o servicio.
3. Nivel de satisfaccion con el servicio postventa.
4. Problemas, dificultades o razones para no hacer compras a través del comercio

electrdnico.




El futuro digital | . oie

es de todos

El propdsito final de este estudio es generar un analisis sobre los obstaculos o “cuellos de
botella”, retos y acciones de mejora que permitan adoptar decisiones de politica publica
para mejorar las condiciones de entrega de los paquetes y productos del comercio
electrdnico, y dotar de informacidn a los operadores para que puedan mejorar sus procesos
logisticos con base en los resultados obtenidos en la presente investigacion.
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3 Objetivos

Los objetivos especificos de esta investigacion son los siguientes:

1. Presentarlos resultados de la encuesta realizada a los operadores logisticos (operadores
postales y operadores de transporte de carga terrestre) que apoyan la operacion del
comercio electrénico para conocer sus percepciones sobre los siguientes indicadores
del MECE:

a. Tiempo promedio en la entrega de los productos (indicador 25 del MECE 2021).

b. Relacion valor promedio de envio / valor promedio del producto (indicador 26
del MECE 2021).

c. Meétodo ofrecido de envio (indicador 27 del MECE 2021).
d. Problemas durante el envio del producto (indicador 28 del MECE 2021).

e. Tiempo promedio del proceso de devolucidn a destinos nacionales
internacionales (indicador 31 del MECE 2021).

f. Empleo generado en el ecosistema de comercio electrénico (indicador 37 del
MECE 2021).

2. Presentar los resultados de la encuesta® representativa orientada a valorar la
percepcidn de los consumidores sobre los siguientes indicadores del MECE asociados al
proceso de logistica:

a. Problemas durante el envio del producto (indicador 28 del MECE 2021).

b. Nivel de satisfaccion con el proceso de envio del producto o servicio (indicador
29 del MECE 2021).

3 Esta encuesta hace parte de la investigacién “Analisis de confianza del consumidor, ventajas y desventajas
del comercio electrénico” que se realizd por esta consultoria de forma independiente al presente Estudio
sobre logistica — ultima milla; por lo que se traen a la presente investigacion los resultados encontrados en el
estudio de Analisis de confianza del consumidor, presentados aqui desde el punto de vista de la percepcién
del consumidor frente al proceso de logistica ultima milla.
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c. Nivel de satisfaccion con el servicio postventa (indicador 33 del MECE 2021).

d. Problemas, dificultades o razones para no hacer compras a través del comercio
electrénico (indicador 39 del MECE 2021).

3. Conbase enlos resultados obtenidos, generar un andlisis sobre los obstaculos o “cuellos
de botella”, retos y acciones de mejora de la operacién logistica del comercio
electrdnico, en particular del desarrollo de la dltima milla.




El futuro digital

es de todos Ll

4 Indicadores para el eslabon de logistica objeto de mediciéon bajo el
MECE 2021

Para adelantar el analisis objeto de estudio a los operadores postales y de transporte de
carga terrestre, y asi generar analisis y recomendaciones frente a los obstaculos, retos y
acciones de mejora de la operacién logistica de ultima milla es necesario, en primer lugar,
hacer una revision de los indicadores, y sus fichas técnicas, asociados a la “Logistica” en el
Marco de Estadisticas del Comercio Electréonico 2021 (MECE 2021).

Los indicadores de “Logistica”, como uno de los eslabones esenciales de la cadena de valor
del comercio electrénico, se encuentran en el documento “Actualizacién del Marco de
Estadisticas de Comercio Electronico -MECE -en Colombia” (2021), el cual sefiala:

“El propdsito principal del Marco de Estadisticas de Comercio Electronico (MECE), es disefiar
herramientas organizadas para la generacion de estadisticas y nuevos conocimientos que
sirvan para el analisis del estado y evolucién del comercio electrénico en Colombia” (MinTIC
(d), 2021).

“El MECE debe entonces identificar los diferentes actores que intervienen a lo largo de la
cadena de valor del comercio electrénico y poder medir aspectos como el crecimiento en
ventas, el aumento en la utilizacion de los canales electrénicos para el comercio, la variacion
en la contribucién al PIB Nacional de la cadena, los cambios en los intercambios comerciales
nacionales e internacionales y las respuestas que las empresas de logistica estan dando a
las necesidades de los usuarios del comercio electréonico. En definitiva, el MECE debe
proveer los requerimientos de la informacion del sistema de informacion para que los
diversos actores publicos y privados con apego a los lineamientos de este documento
generen informacion consistente y comparable sobre el sector del comercio electrénico”.
(MinTIC (d), 2021).

En ese sentido la cadena de valor adoptada por el MECE es la contenida en el documento
CONPES 4012 de 2020 — Politica Nacional de Comercio Electrénico, uno de cuyos eslabones
es el de “Logistica (DNP (b), 2020).
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llustracion 1 - Cadena de valor del comercio electrénico

Marco normativo y regulatorio

Entomo digtal Tidmites aduaneros o
Logistica inversa

Comercio hansfonteizo | | _______ RIS IR

Acceso dl porial de compra Gestién de pago Logistica Posiventa
Blsqueda de Pago dela compra Geslion de pedidos yervios, |, Sewicio de alencion
informacion d‘e‘ por diferentes dishibucion, seguimiento y y acompanamiento

productos y sewicios mecanisimos enitega del producto lécnico
|
Markefing y consultoria Financiero y postal Postal y logistica 51200)

Sectores
asociados

Software y sewicios TI

Fuente: Elaboraciéon UT TelBroad — Interlat con base en el CONPES 4012, 2020

El MECE 2021, incluye la definicion de la “Logistica”, contenida en el documento CONPES
4012 de 2020, sefialando que “una vez aprobada la compra se requieren la articulacién de
una serie de subprocesos necesarios para garantizar la gestion del pedido, el envio, la
distribucién, el seguimiento y la entrega del producto. En este eslabdn se incluyen todas
aquellas actividades y procesos logisticos que se llevan a cabo en el comercio electrénico (e
Logistica)” (MinTIC (d), 2021). Sin embargo, para el presente estudio solo se analiza la
logistica de “dltima milla” asociada a la entrega de productos.

La definiciéon o aproximacién al concepto de “logistica” que hace el MECE es similar a la
definicién del servicio postal contenida en el articulo 3 de la Ley 1369 de 2009, pues en
ambas definiciones es imperativo la gestion del pedido, el envio, la distribucidon, el
seguimiento y la entrega del producto.

Por tanto, la logistica es un eslabén fundamental dentro de la cadena de valor del comercio
electrénico, por lo que su revisiéon y medicidn resultan pertinentes de cara a establecer
politicas o medidas que mejoren las actividades dentro del proceso de entrega de paquetes
de comercio electrénico a cargo de los operadores postales y de los de transporte de carga
terrestre.
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Para la presente investigacidn se recopilé informacién de los operadores postales de
mensajeria expresa con Registro Postal en el Ministerio de TIC y de los operadores de
transporte de carga terrestre con licencia expedida por el Ministerio de Transporte,
responsables de la logistica de ultima milla en el comercio electrénico, esto es de la entrega
de paquetes o productos al usuario final. Estos operadores, dentro del MECE se ubican
como “establecimientos de comercio” objeto de medicion de los indicadores
correspondientes a la logistica.

“Es importante tener presente que en lo referente a la unidad estadistica se pueden
diferenciar dos tipos, el primero de estos es la unidad estadistica de medicién que es aquella
sobre la cual se recogen los datos de interés. La otra es la unidad estadistica de informe que
en algunos casos puede ser la misma de medicidn. La unidad estadistica de informe es la
que reporta la informaciéon que recoge la encuesta”. (Comunidad Europea, 2006).

Con base en las anteriores reflexiones, “este documento define como unidades estadisticas
de medicidn para la cadena de valor de comercio electrénico los establecimientos de
comercio a través de los cuales los diferentes eslabones realizan sus actividades econdmicas
y los individuos que interactian a través de esas empresas para llevar a cabo las
transacciones electronicas de compraventa. La llustracion 2 presenta las unidades
estadisticas de medicion definidas en este marco estadistico de comercio electronico”
(MinTIC (d), 2021).

llustracion 2 - Unidades técnicas de medicion

Unidades Estadisticas de Medicion

Individuos entre

18 y 75 anos

Caraclerisficos Conexos Interdependientes Soporte

Fuente: MECE 2021
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En consecuencia, los indicadores a medir deben estar orientados a los establecimientos de
comercio, en el caso de la oferta del comercio electrénico (que es en donde se ubican los
operadores logisticos).

De otra parte, el MECE destaca la importancia de los cddigos ClIU de los establecimientos
de comercio para la medicion de los indicadores del comercio electrénico.

llustracion 3 - Codigos ClIU de empresas de logistica

Establecimientos Interdependientes

CllU 6312: Portales CllU 6421 Actividades S E VR 21 250

Q - D carga
WEB 3 de las corporaciones CliU 4922 Transporte mixto
©
O
(V2]

financieras . CllU 4923 Transporte de carga por
.. camrefera
CllU 6422 Actividades CllU 5012 Transporte de carga
de las companias de marflimo y de cabolaje
financiamiento ECI::;USOZZ Transporte fluvial de
CllU 6619 Otras Cllu 51 ZI'IJmnsporIe aéreo
actividades auxiliares sl BB
o CllU 5122 Transporte aéreo
de IOS OCT_IVIC]OC_]QS de Intemacional de carga
servicios financieros CllU 5210 Almacenamienio y
n.c.p depdsito
D ClIU 5310 Aclividades postales
3 ’>< Nacionales
CllU 5320 Actividades de
4
mensajera

CllU 6511 Seguros generales

D21ISIBOT

9p [DLOJ |D 0S92y

Fuente: MECE (2021).

Segun el MECE, “En cuanto al eslabdn de Logistica, las actividades econdmicas asociadas
son el ClIU 5310 definida como “Actividades postales nacionales” que incluye el transporte
de correo y paquetes dentro de las obligaciones del servicio postal universal y la actividad
ClIU 5320 “Actividades de mensajeria” que incluye correo y paquetes pero que no operan
bajo los criterios del servicio postal universal” (MinTIC (d), 2021). Es decir, el MECE reconoce
a los operadores postales como elementos fundamentales del eslabdn de logistica dentro
de la cadena de valor del comercio electrénico, dado que son responsables de la ultima
milla en el proceso de entrega de paquetes a los usuarios finales.

Por tal motivo, el presente estudio se enfoca en la recoleccion de la informacion del eslabdn
de la logistica ultima milla, de parte de los operadores postales, con registro postal en el
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MinTIC, y los operadores de transporte de carga con licencia de transporte expedida por el
Ministerio de Transporte por ser, desde el punto de vista legal, los responsables de realizar
la entrega de los bienes y servicios en la ultima milla al consumidor.

Respecto a la recoleccién de la informacidn para alimentar los indicadores establecidos en
el MECE, este sefiala que las fuentes de informacion, siguiendo las recomendaciones de la
OCDE, deben ser fuentes confiables, preferiblemente de entidades de gobierno o
instituciones publicas (OCDE (c), 2011). En ese sentido, se recomienda que el MinTIC
recaude la informacién de los indicadores de medicion correspondiente al sector de
“Logistica”, mediante encuestas, de donde se pueda realizar un andlisis de indicadores
como los que son objeto de este estudio.

Conrelacion a los indicadores de logistica de ultima milla objeto de medicidn, una vez hecha
la actualizacion del MECE en el afio 2021 se conservan los mismos indicadores de “Logistica”
contenidos en la versidn original del MECE (2018). El indicador “empleo generado en el
ecosistema de comercio electréonico”, incluido en el presente analisis, hace parte de los
“Indicadores Transversales” a toda la cadena de valor del comercio electrénico (MinTIC (d),
2021).

Tabla 1 - Evaluacidn Indicadores asociados a la logistica

Cédigo )

g . : L Eslabon de la cadena
en el Indicador objeto de medicién de valor
MECE

25 Tiempo promedio en la entrega de los | Logistica
productos

26 Relacion valor promedio de envio / valor | Logistica
promedio del producto

27 Método ofrecido de envio Logistica

28 Problemas durante el envio del producto Logistica

29 Nivel de satisfaccion con el proceso de envio | Logistica
del producto o servicio
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Cddigo .
g . . . Eslabén de la cadena
en el Indicador objeto de medicién de valor
MECE
31 Tiempo promedio del proceso de devolucién a | Postventa
destinos nacionales / internacionales
33 Nivel de satisfaccion con el servicio postventa | Postventa
37 Empleo generado en el ecosistema de | Transversal atodalacadena
comercio electrénico de valor
39 Problemas, dificultades o razones para no | Transversal atodalacadena
hacer compras a través del comercio | devalor
electrdénico

Fuente: Elaboracion U.T. TelBroad - Interlat con base en MECE 2021

En consecuencia, los indicadores para analizar el eslabén de logistica establecidos en el
MECE 2021, son los presentados en la tabla anterior.

Las fichas técnicas de los nueve indicadores sefialados en este documento se presentan a
continuacion.
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Tabla 2 - Indicador 25 - Tiempo promedio en la entrega de los productos.

2.1. Nombre del indicador

25. Tiempo promedio en la entrega de los productos

2.2. Descripcion del indicador

Este indicador presenta el promedio en horas total nacional y por ciudades, que las
empresas de logistica que operan en el pais se demoran entregando, tanto en el mercado
local como en el de exportacién, un producto adquirido en Colombia por el canal de
comercio electroénico.

2.3. Calculo del indicador

Calculo del tiempo promedio, por grupo de ciudad, de entrega de productos de comercio
electrénico:

2L Xij

Ciui =
m

Célculo del tiempo promedio nacional usado para entregar un producto de comercio
electrénico:

Nal = —Z?ﬂ Clu,

Donde:

Ciui = Tiempo promedio de entrega de productos por grupo de ciudad de entrega, i varia
entre 1y 4 (grupos de ciudades de la encuesta).
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Xi;j = Promedios de los tiempos de entrega reportados por la empresa por el grupo de
ciudad, i varia entre 1y 4 (grupos de ciudades de la encuesta).

m = Cantidad total de empresas que reportaron datos por grupo de ciudad.
Nal = Tiempo promedio de entrega de productos comprados por comercio electrénico.

n = Varia de 1 hasta 4, que son grupos de ciudades de la pregunta de la encuesta.

Nota: La férmula se aplica igual para los datos del mercado de exportacion, desde el grupo
de ciudades de la pregunta.

2.4. Unidad de medida

Horas

2.5. Fuente de la informacion

MinTIC

2.6. Nombre de la operacion estadistica

Encuesta de ultima milla

2.7. Nomenclaturas y clasificaciones estadisticas

CllU Ver 4.0 AC

CPCVer 2.0AC

2.8. Alcance tematico

Empresas que prestan servicios de ultima milla.

Empresas que transan por comercio electrénico y que gestionan su propia logistica.

2.9. Poblacion objetivo
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Empresas que entregan productos transados en el comercio electrénico al cliente final.

2.10. Cobertura geografica

Nacional, municipal

2.11. Periodo de referencia

2021

2.12. Periodo base

2021

3.1. Serie histérica disponible

1 ano

3.2. Frecuencia de difusion

Anual

3.3. Medios de difusion

Pagina web Observatorio eCommerce

La pregunta sugerida para este indicador es:

En el ultimo afio, écuanto es el tiempo de promedio de su empresa, en horas, para la
entrega de bienes y servicios transados a través del canal de comercio electrénico?
(sefialar el tiempo en horas)

Envios nacionales a:
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Bogota: horas

Ciudades principales (Medellin, Cali, Barranquilla, Bucaramanga y Cartagena):

horas
Otras ciudades capitales de Departamento: horas
Zonas rurales alejadas (a mas de 50 Km de la capital de Departamento): horas

Envios internacionales desde:

Bogotd: __ horas

Ciudades principales: ___ horas
Otras ciudades: ___ horas

Zonas rurales alejadas: ___ horas

Fuente: MECE 2021.
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Tabla 3 - Indicador 26 - Relacion valor promedio del envio/valor promedio
del producto

2.1. Nombre del indicador

26. Relacion valor promedio de envio / valor promedio del producto

2.2. Descripcion del indicador

Este indicador relaciona el costo promedio del envio del producto con el valor promedio
comercial declarado del bien, transados en el comercio electrénico.

2.3. Calculo del indicador

Relacién del costo promedio del envio y del valor promedio del producto, por grupo de
ciudad:

Yj=1Xi

Rel- = n oy
j=1 i

J

Relacién del costo promedio del envio y del valor promedio del producto, promedio
nacional:
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Donde:

Rei= Relacién entre el costo promedio del envio y el precio promedio del producto, por
grupo de ciudades, i varia entre 1y 4 (grupos de ciudades de la encuesta).

Xi; = Costo promedio de envios de los productos por grupo de ciudades, i varia entre 1y 4
(grupos de ciudades de la encuesta).

Yij = Valor promedio del producto enviado por grupo de ciudades, i varia entre 1y 4
(grupos de ciudades de la encuesta).

n = Cantidad de empresas que respondieron la encuesta por grupo de ciudades.

Renal = Relacion nacional entre el costo promedio del envio y el valor promedio del
producto.

Xk = Costos promedio de envio de productos por empresa que respondié la encuesta.
Yk = Valor promedio del producto enviado por empresa que respondié la encuesta.

m = Cantidad de empresas que respondieron la encuesta.

Nota: La férmula se aplica igual para los datos del mercado de exportacion, desde el grupo
de ciudades de la pregunta.

2.4. Unidad de medida

NUmero de veces

2.5. Fuente de la informacion

MinTIC




El futuro digital | . oie

es de todos

2.6. Nombre de la operacién estadistica

Encuesta de ultima milla

2.7. Nomenclaturas y clasificaciones estadisticas

DIVIPOLA — Codificacion de la Divisidon Politico Administrativa de Colombia

2.8. Alcance tematico

Empresas que prestan servicios de ultima milla.

Empresas que transan por comercio electrénico y que gestionan su propia logistica.

2.9. Poblacion objetivo

Empresas que entregan productos transados en el comercio electrénico al cliente final.

2.10. Cobertura geografica

Nacional, municipal

2.11. Periodo de referencia

2021

2.12. Periodo base

2018

3.1. Serie histérica disponible

1 afio

3.2. Frecuencia de difusion
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Anual

3.3. Medios de difusion

Pagina web Observatorio eCommerce

La pregunta sugerida para este indicador es:

En el ultimo ano, écual es el valor promedio en pesos, del envio de productos?

Envios nacionales a:

Bogota: S

Ciudades principales (Medellin, Cali, Barranquilla, Bucaramanga y Cartagena): $

Otras ciudades capitales de Departamento: $

Zonas rurales alejadas: $

Envios internacionales desde:

Bogota: S

Ciudades principales: (Medellin, Cali, Barranquilla, Bucaramanga y Cartagena): $

Otras ciudades capitales de Departamento: $

Zonas rurales alejadas: $
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En el uUltimo afio, écudl es el valor promedio, en pesos, de los productos enviados
asociados al comercio electrénico?

Envios nacionales a:

Bogota: $

Ciudades principales (Medellin, Cali, Barranquilla, Bucaramanga y Cartagena): S

Otras ciudades capitales de Departamento: $

Zonas rurales alejadas: $
Envios internacionales desde

Bogota: S

Ciudades principales (Medellin, Cali, Barranquilla, Bucaramanga y Cartagena): $

Otras ciudades capitales de Departamento: S

Zonas rurales alejadas: $

Fuente: MECE 2021

Tabla 4. Indicador 27- Método ofrecido de envio

2.1. Nombre del indicador

27. Método ofrecido de envio.

2.2. Descripcién del indicador
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Este indicador presenta la participacion de las diferentes alternativas de envio de bienes
y servicios ofrecidas por los operadores logisticos a las empresas que realizan ventas a
través del canal de comercio electrdnico, para la entrega al consumidor final.

2.3. Calculo del indicador

Participacién del método de entrega ofrecido:

Donde:

Me; = Participacidon por método de entrega ofrecido por los operadores logisticos a las
empresas que usan el canal de venta de comercio electrénico, i varia de 1 a 6 (método de
envio ofrecido).

Xij = Forma de envio ofrecida por cada operador logistico, i varia de 1 a 6 (método de envio
ofrecido).

n = Total de operadores logisticos que respondieron la encuesta.

2.4. Unidad de medida

Porcentaje

2.5. Fuente de la informacion

MinTIC

2.6. Nombre de la operacion estadistica
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Encuesta de ultima milla

2.7. Nomenclaturas y clasificaciones estadisticas

CllU Ver 4.0 AC

2.8. Alcance tematico

Sector del comercio electrénico y empresas de servicios logisticos.

2.9. Poblacion objetivo

Empresas de servicios logisticos que entregan productos y servicios transados en el
comercio electroénico.

2.10. Cobertura geografica

Nacional

2.11. Periodo de referencia

2021

2.12. Periodo base

2021

3.1. Serie histérica disponible

1 ano

3.2. Frecuencia de difusion

Anual

3.3. Medios de difusion
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Pagina web Observatorio eCommerce

La pregunta sugerida para este indicador es:

En la actualidad, a nivel nacional, écudles métodos de envio ofrece su empresa a las
empresas que tienen canales de venta por comercio electrénico? (marque todas las que
ofrece).

Despacho a domicilio

Correo certificado

Puntos de retiro en oficina del operador logistico

Casillero

Servicios tercerizados de entrega (Por ej.: mensajeria, distribuidor local, etc.)

Otro éCual?

Fuente: MECE 2021
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Tabla 5 - Indicador 28- Problemas durante el envio del producto

2.1. Nombre del indicador

28. Problemas durante el envio del producto.

2.2. Descripcion del indicador

Este indicador presenta el porcentaje de participacion, por tipo de problema identificado
en la entrega de productos transados en el canal de comercio electrdnico, por las
empresas de logistica del pais.

2.3. Calculo del indicador

Participacién del tipo de problema durante el envio:

n

Y X
Nalpe; = %* 100

Donde:

Nalpei =Participacién nacional por problemas durante el envio del paquete, i variade 1 a
8 (tipo de problema identificado).

Xij = Tipo de problema identificado, i varia de 1 a 8 (tipo de problema identificado).

n = Total de empresas que respondieron la encuesta.

2.4. Unidad de medida

Porcentaje
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2.5. Fuente de la informacion

MinTIC

2.6. Nombre de la operacién estadistica

Encuesta de ultima milla

2.7. Nomenclaturas y clasificaciones estadisticas

Cllu4.0A.C.

2.8. Alcance tematico

Sector del comercio electrénico y empresas de servicios logisticos.

2.9. Poblacion objetivo

Empresas de servicios logisticos que entregan productos y servicios transados en el
comercio electrénico.

2.10. Cobertura geografica

Nacional

2.11. Periodo de referencia

2021

2.12. Periodo base

2021

3.1. Serie histérica disponible

1 afio
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3.2. Frecuencia de difusion

Anual

3.3. Medios de difusion

Pagina web Observatorio eCommerce

La pregunta sugerida para este indicador es:

En el ultimo afio, écudles son los principales problemas durante el envio de los productos,
relacionados con el comercio electronico? (puede marcar todas las opciones que
considere)

Demora ____

Dafio ____

Pérdida

El destinatario manifiesta que no era lo que habia comprado ____
Devolucidn por direccién no encontrada ___

No aplica ____

No hubo problemas

Otra éCual?

Fuente: MECE 2021
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Tabla 6 - Indicador 29 — Nivel de satisfaccion en el proceso de envio del
producto o servicio

2.1. Nombre del indicador

29. Nivel de satisfaccién con el proceso de envio del producto o servicio

2.2. Descripcion del indicador

Mide el grado de satisfaccion del usuario con la entrega de productos y servicios
adquiridos por medio del comercio electrénico. Se establecen 5 niveles de calificacion,
siendo 1 nada satisfecho y 5 totalmente satisfecho.

2.3. Calculo del indicador

Nivel de satisfaccidn en relacidon con el proceso de envio del producto:

Sel- =

n
'en
2j=1Xij £ 100
n

Donde:

Sei = porcentaje de satisfaccidon con el proceso de envio por nivel de calificacion, i varia de
1 a 5 (nivel de satisfaccion).

Xij = Respuestas por nivel de satisfaccién identificado por el usuario, varia de 1 a 5 (nivel
de satisfaccion).
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n = Total usuarios del comercio electrénico que calificaron el servicio de envio.

2.4. Unidad de medida

Porcentaje

2.5. Fuente de la informacion

MinTIC

2.6. Nombre de la operacién estadistica

Encuesta de satisfaccion de los consumidores

2.7. Nomenclaturas y clasificaciones estadisticas

Ninguna

2.8. Alcance tematico

Individuos que usan el comercio electrénico

2.9. Poblacion objetivo

Individuos entre 18 y 75 afios

2.10. Cobertura geografica

Nacional

2.11. Periodo de referencia

2021

2.12. Periodo base

2021
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3.1. Serie histdrica disponible

1 ano

3.2. Frecuencia de difusion

Anual

3.3. Medios de difusion

Pagina web Observatorio eCommerce

La pregunta sugerida para este indicador es:

¢Qué tan satisfecho se considera con la experiencia de entrega/envio de productos y
servicios de comercio electrénico?

Nada satisfecho
Poco satisfecho
Neutral

Muy satisfecho

Totalmente satisfecho

Fuente: MECE 2021
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Tabla 7 - Indicador 29- Nivel de satisfaccion en el proceso de envio del
producto o servicio

2.1. Nombre del indicador

31. Tiempo promedio del proceso de devolucién a destinos nacionales / internacionales.

2.2. Descripcion del indicador

Promedio de tiempo utilizado en las devoluciones, medido en horas, de un bien adquirido
a través del comercio electrénico a un vendedor nacional o internacional, desde el punto
de acopio del operador logistico hasta el punto de acopio del vendedor.

2.3. Calculo del indicador

Tiempo promedio, por grupo de ciudad, de la devolucién de productos comprados a través
de comercio electrdnico:

m
j=1Xi.j

Tdev; = —

Promedio del tiempo usado para la devolucién de un producto:

n
i=1 T'dev;

n

Tnal =

Donde:
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Tdevi = Tiempo promedio de las devoluciones de productos por grupo de ciudad, i varia
de 1 a 4 (grupo de ciudades).

Xi;j = Promedio de los tiempos de entrega reportados por la empresa por el grupo de
ciudad, i varia de 1 a 4 (grupo de ciudades).

m = Cantidad total de empresas que reportaron datos por grupo de ciudad.

Tnal = Tiempo promedio nacional de devolucién de productos comprados en el comercio
electroénico.

n = Varia de 1 hasta 4, que son grupos de ciudades de la pregunta de la encuesta.

Nota: La férmula se aplica igual para los datos del mercado de exportacién, desde el grupo
de ciudades de la pregunta.

2.4. Unidad de medida

Horas

2.5. Fuente de la informacion

MinTIC

2.6. Nombre de la operacion estadistica

Encuesta de ultima milla

2.7. Nomenclaturas y clasificaciones estadisticas

DIVIPOLA — Codificacion de la Divisidon Politico Administrativa de Colombia

2.8. Alcance tematico

Cadena de valor del comercio electrdnico.

2.9. Poblacion objetivo
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Empresas de logistica que atienden el comercio electrénico.

2.10. Cobertura geografica

Nacional, municipal

2.11. Periodo de referencia

2021

2.12. Periodo base

2021

3.1. Serie histérica disponible

1 ano

3.2. Frecuencia de difusion

Anual

3.3. Medios de difusion

Pagina web Observatorio eCommerce

La pregunta sugerida para este indicador es:

Medido en horas écuanto es el tiempo promedio de devolucién de productos asociados al
comercio electrdnico, desde su empresa hacia el vendedor del producto, en el tltimo afio?
(sefialar el tiempo en horas, incluyendo el cero (0) cuando no hubo devoluciones)
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Devoluciones nacionales a:

Bogota:

Ciudades principales (Medellin, Cali, Barranquilla, Bucaramanga y Cartagena):
Otras ciudades capitales de departamento:

Zonas rurales alejadas (a mas de 50 Km de la capital de Departamento):

Devoluciones internacionales, a cualquier punto de venta del mundo, desde:
Bogotd:

Ciudades principales (Medellin, Cali, Barranquilla, Bucaramanga y Cartagena):
Otras ciudades capitales de departamento:

Zonas rurales alejadas:

Fuente: MECE 2021
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Tabla 8 - Indicador 33 - Nivel de satisfaccion con el proceso postventa

2.1. Nombre del indicador

33. Nivel de satisfaccion con el servicio postventa

2.2. Descripcion del indicador

Mide el grado de satisfaccion del usuario con el servicio postventa del comercio
electrénico. Se establecen 5 niveles de calificacién, siendo 1 nada satisfecho y 5
totalmente satisfecho.

2.3. Calculo del indicador

Nivel de satisfaccidn del servicio postventa:
m gp
j=1°Pij
Spv; = EE— * 100

Donde:

Spvi = Participacién de cada opcidén de satisfaccién en el total de respuestas, i variade 1 a
5 (nivel de satisfaccion).

Sbij= Total de respuestas por opcidn seleccionada, i varia de 1 a 5 (nivel de satisfaccion).

m = Total de personas que respondieron la encuesta.

2.4. Unidad de medida

Porcentaje
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2.5. Fuente de la informacion

MinTIC

2.6. Nombre de la operacién estadistica

Encuesta de satisfaccion de los consumidores

2.7. Nomenclaturas y clasificaciones estadisticas

DIVIPOLA — Codificacion de la Divisidon Politico Administrativa de Colombia

2.8. Alcance tematico

Cadena de valor del comercio electrénico

2.9. Poblacion objetivo

Individuos entre 18 y 75 afios.

2.10. Cobertura geografica

Nacional

2.11. Periodo de referencia

2021

2.12. Periodo base

2021

3.1. Serie histérica disponible

1 afio
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3.2. Frecuencia de difusion

Anual

3.3. Medios de difusion

Pagina web Observatorio eCommerce

La pregunta sugerida para este indicador es:

¢Cual es su nivel de satisfacciéon con el servicio postventa cuando adquiere bienes o
servicios en el comercio electrénico?

Nada insatisfecho
Poco satisfecho
Neutral

Muy satisfecho

Totalmente satisfecho

Fuente: MECE 2021




El futuro digital | . oie

es de todos

Tabla 9 - Indicador 37- Empleo generado en el ecosistema de comercio
electronico

2.1. Nombre del indicador

37. Empleo generado en el ecosistema de comercio electrénico

2.2. Descripcion del indicador

Participacién del empleo en comercio electrénico en el total del empleo de las empresas.

2.3. Calculo del indicador

Participacién del empleo dedicado al comercio electrénico:

Ece = #* 100
l:]_Yl

Donde:

Ece = Participacion porcentual del empleo dedicado al comercio electréonico en relacion
con el total del empleo generado por las empresas que respondieron la encuesta.

Xi = Porcentaje, estimado por la empresa, del empleo dedicado al comercio electrénico.
Yi= Total empleos de la empresa que respondid la encuesta.

n = Total de empresas que respondieron la encuesta.




El futuro digital

es de todos MlUe

2.4. Unidad de medida

Porcentaje

2.5. Fuente de la informacion

MinTIC

DANE

2.6. Nombre de la operacién estadistica

Encuesta de ultima milla

Encuesta ENTIC Empresas

2.7. Nomenclaturas y clasificaciones estadisticas

CllU Ver 4.0 AC

2.8. Alcance tematico

Cadena de valor de comercio electrénico.

2.9. Poblacion objetivo

Empresas que realizan actividades de comercio electrénico

2.10. Cobertura geografica

Nacional

2.11. Periodo de referencia

2021

2.12. Periodo base
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2021

3.1. Serie histdrica disponible

1 ano

3.2. Frecuencia de difusion

Anual

3.3. Medios de difusion

Pagina web Observatorio eCommerce

La pregunta sugerida es:
¢Qué cantidad de personal empled su empresa en el ultimo afio? personas.

De estos, ¢qué porcentaje estima se dedico al comercio electrénico? %.

Fuente: MECE 2021
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Tabla 10 - Indicador 39 Problemas, dificultades o razones para no hacer
compras a través del comercio electronico.

2.1. Nombre del indicador

39. Problemas, dificultades o razones para no hacer compras a través del comercio
electroénico.

2.2. Descripcion del indicador

Participacién de los motivos que tienen las personas para no realizar compras de
productos y/o servicios a través de canales de comercio electrénico.

2.3. Calculo del indicador

Participacién de los motivos para no hacer compras por Internet:

n
1

Y oX,
Nce; = ’T"’*mo

Donde:

Ncei = Participacién del problema, dificultad o razén por el cual las personas no realizan
compras a través del comercio electrdnico, i variade 1 a 9.

Xij = Problema, dificultad o razén por el cual las personas no realizan compras a través del
comercio electronico, i variade 1 a 9.

n = Total de encuestados que no compraron productos por Internet.
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2.4. Unidad de medida

Porcentaje

2.5. Fuente de la informacion

DANE

MinTIC

2.6. Nombre de la operacién estadistica

Encuesta ENTIC Hogares

Encuesta de satisfaccion de los consumidores

2.7. Nomenclaturas y clasificaciones estadisticas

DIVIPOLA — Codificacion de la Divisidon Politico Administrativa de Colombia

2.8. Alcance tematico

Tenencia y uso de TIC en hogares y personas

2.9. Poblacion objetivo

Individuos entre 18 y 75 afios

2.10. Cobertura geografica

Nacional

2.11. Periodo de referencia

2021

2.12. Periodo base
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2020

3.1. Serie histdrica disponible

1 aio

3.2. Frecuencia de difusion

Anual

3.3. Medios de difusion

Pagina web Observatorio eCommerce

Comentario 1.

En la encuesta se debe preguntar si ha realizado compras por canales electrénicos, solo si
esta respuesta es negativa se hace la siguiente pregunta.

La pregunta sugerida es:

De las siguientes opciones ¢Por qué razones no realiza compras de productos a través de
Internet?

En al menos una de las opciones debe responder Si.

No. Pregunta Sl NO
1 ¢Prefiere ir a comprar personalmente?

2 ¢No le interesa hacer compras a través de internet?

3 ¢No tiene tarjeta de crédito o débito/ cuenta bancaria?

4 ¢Cuestiones de seguridad en dar informacién bancaria?

5 éCuestiones de privacidad en dar datos personales?
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6 ¢Desconfianza en aspectos del producto (garantias, entregas o
devoluciones)?
7 ¢Cuestiones técnicas de la plataforma de compra (fallas de
conexiodn, fallas del sitio web, etc.)?
8 ¢Los costos de envio son elevados/ el transporte es costoso?
9 ¢No sabe hacer compras o pagos a través de Internet?
Fuente: Encuesta ENTIC Hogares, Médulo IV, pregunta 18.

Fuente: MECE 2021

De los anteriores indicadores, los siguientes se obtuvieron a través de la Encuesta de
Logistica — Ultima Milla:

Tabla 11 - Indicadores obtenidos en la medicion Logistica-Ultima Milla

Cadigo
: . . L Eslabdn de la cadena de
en el Indicador objeto de medicién
valor
MECE
25 Tiempo promedio en la entrega de los | Logistica
productos
26 Relacion valor promedio de envio / valor | Logistica
promedio del producto
27 Método ofrecido de envio Logistica
28 Problemas durante el envio del producto Logistica
31 Tiempo promedio del proceso de devolucién a | Postventa
destinos nacionales / internacionales
37 Empleo generado en el ecosistema de | Transversalatodalacadena
comercio electrdnico de valor

Fuente: Elaboracion U.T. TelBroad-Interlat con base en MECE 2021
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De los indicadores del MECE descritos en las fichas técnicas, los siguientes se obtuvieron a
través de la encuesta de “Andlisis de confianza del consumidor”:

Tabla 12 - Indicadores obtenidos de la encuesta de Analisis de confianza
del consumidor

Cédigo
< . ) . Eslabdn de la cadena de
en el Indicador objeto de medicién
valor
MECE
28 Problemas durante el envio del producto Logistica
29 Nivel de satisfaccion con el proceso de envio | Logistica
del producto o servicio
33 Nivel de satisfaccion con el servicio postventa | Postventa
39 Problemas, dificultades o razones para no | Transversal a toda la cadena
hacer compras a través del comercio | de valor
electrénico

Fuente: Elaboracion U.T. TelBroad-Interlat con base en MECE 2021

El indicador 28 del MECE “Problemas durante el envio del producto” se incluyé en los dos
anadlisis, tanto en el realizado a los operadores logisticos como en el realizado a los
consumidores, por lo que se presentan las dos visiones sobre el mismo indicador.
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5 Metodologia

Partiendo de los requerimientos técnicos que se han descrito en los numerales anteriores
de este documento, se presentan a continuacién las metodologias de estudio de cada grupo
objeto de investigacion: (i) operadores de transporte de carga y (ii) operadores postales.
Para los citados, se realizé un disefio muestral y un censo respectivamente, por las
caracteristicas de los universos de los dos grupos.

La divisién del analisis en los dos (2) grupos (empresas transportadoras de carga terrestre y
operadores postales) se hizo por los siguientes hechos:

1. La base de datos de operadores postales de mensajeria expresa del MinTIC,
incluyendo el OPQ, es de 191 empresas, lo que, desde el punto de vista estadistico
se decide realizar un censo y no una investigacion mediante encuestas a una
muestra de la poblacién.

2. En el caso de las empresas de transporte de carga, la base de datos del Ministerio
de Transporte es de 3599 empresas, lo cual permite adelantar una investigacion
mediante encuestas a una muestra de la poblacion.

3. Los operadores postales de mensajeria expresa, segun lo contenido en la Resolucion
CRC 5588 de 2019 (por la cual se modifica la Resolucion CRC 5050 de 2016) cuentan
con una regulacion para los tiempos de entrega de los productos (objetos postales)
en el ambito nacional, local e internacional saliente y respecto al porcentaje de
objetos entregados en buen estado.

4. Las empresas transportadoras de carga cuentan con una regulacion de precios tope
de los fletes o tarifas de transporte, segln el peso de la carga y los kildmetros de
transporte, entre otros criterios, bajo las normas establecidas en los articulos
2.2.1.7.6.1, 2.2.1.7.6.2 y 2.2.1.7.6.3 del Decreto 1079 de 2015, en la resolucién del
Ministerio de Transporte No. 757 de 2015, en la resolucién del Ministerio de
Transporte No. 3444 de 2016 y en la resolucién del Ministerio de Transporte No.
20213040034405 del 6 de agosto de 2021.

5. Segun la Ley 1369 de 2009, los operadores postales de mensajeria expresa solo
pueden transportar y entregar objetos de hasta 5 Kilogramos y el OPO hasta 30
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Kilogramos. Los objetos superiores a esos pesos deben ser entregados por las
empresas de transporte de carga terrestre.

Por lo anterior, se considera pertinente adelantar el andlisis de los dos (2) grupos por
separado.

5.1 Empresas transportadoras de carga terrestre

De acuerdo con los objetivos del estudio y el tamano del universo se decidid realizar la
investigacion por medio de un disefio muestral.

5.1.1 Diseio muestral

Para inferir resultados con validez estadistica de la poblacién de referencia, es decir, de
manera confiable y precisa, se implementd con rigor técnico un método de muestreo
probabilistico, lo cual exigié: un marco de muestreo, asignacion de probabilidades de
inclusiéon conocidas y mayores a cero, garantizando que los mecanismos de seleccién
condicionen las probabilidades asignadas a priori, y teniendo como base los modelos de
probabilidad tedricos, establecidos segun el disefio a partir de la muestra.

5.1.1.1 Universo o poblacion objetivo

De acuerdo con el MECE 2021 uno de los principales actores del eslabén de logistica de la
cadena de valor del comercio electréonico corresponde a los operadores o empresas de
transporte de carga terrestre.

Por tanto, el anadlisis de los indicadores del MECE se dirigid a estos operadores, contando
con la base de datos de las 3599 empresas de transporte de carga registradas en la pagina
web del Ministerio de Transporte del afio 2021.

Al realizarse un barrido de la base de datos se encontré que la mayoria de las empresas de
transporte no correspondia al universo objeto, debido, entre otros, a que las empresas son
empresas ya liquidadas o inexistentes, nimeros telefénicos errados o datos de contacto
incompletos.

Igualmente, se encontré un nimero importante de empresas que no hacen entregas de
productos al consumidor final del comercio electrénico. De la base de datos de 3599
empresas, solo se seleccionaron los de transporte de carga terrestre que no movilizan y
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entregan materiales como minerales, gas, combustibles, etc., asi como tampoco se
incluyeron empresas con vehiculos como gruas, taxis o volquetas, y empresas de transporte
fluvial, maritimo o de mudanzas.

Al final del analisis de la base de datos, se encontré que 959 empresas de transporte de
carga terrestre se dedican a la entrega de productos al consumidor final originados en
compras por comercio electrénico.

Por lo tanto, el nimero 959 es el resultado de la actualizacion de la base de datos de 3599
empresas, en donde se eliminaron elementos que no correspondian a la poblacién objeto
de estudio.

5.1.1.2 Marco de muestreo

Una vez depurada la base de datos, el marco de muestreo es el registro de las 959 empresas
de transporte de carga terrestre citadas en el item anterior, lo cual corresponde al marco
de lista afo 2021.

La base de datos cuenta con las siguientes variables: Nombre de la empresa, NIT,
departamento, ciudad, direccion, teléfono, email, entre otros.
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5.1.1.3 Tipo de muestreo

De acuerdo con los objetivos del estudio y el marco muestral existente se optd por un
disefio de Muestro Aleatorio Simple (MAS), en donde cada elemento del universo tiene la
misma probabilidad de ser seleccionado, lo cual conlleva a una muestra auto ponderada.

5.1.1.4 Unidades de muestreo
5.1.1.4.1 Unidades de observacion

Son aquellas sobre las cuales se recaba la informacién de interés, en este caso son las
empresas encargadas de las operaciones de envio de paquetes y productos del comercio
electronico.

5.1.1.4.2 Unidades de analisis

Es el nivel de desagregacion en los que, de acuerdo con el disefio probabilistico planteado
y el interés de los investigadores, se deben presentar los resultados, es este caso, Nivel
Nacional.

5.1.1.5 Tamario de la muestra

Para para determinar el tamafio de muestra el investigador considerd utilizar la férmula de
Muestreo Aleatorio Simple (MAS):

_ Nz? pgq
(N —1)e? +2z2% e?

n

Donde:
N = Tamano del universo
n = Tamafo de muestra

z= Nivel de confianza segun la tabla de distribucion normal del 95% = 1,9684.
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e = Error de muestreo = 5%

pq = varianza para calcular una proporcién
p=0,5

q=1-p=0,5

El valor de p = 0,5 se fija porque el investigador desconoce este parametro en la poblacién
y el valor elegido garantiza el mayor tamafio de muestra posible, por tener la maxima
varianza de una variable de proporcién.

De acuerdo con lo anterior el tamafio de muestra resultante es de 384 empresas de
transporte de carga terrestre.

5.1.1.6 Seleccidon de la muestra

De acuerdo con el disefio propuesto, Muestreo Aleatorio Simple (MAS), para extraer la
muestra se utilizé el algoritmo coordinado negativo. Esto con el fin de incluir empresas de
reemplazo y mitigar el efecto de la no respuesta, sin generar sesgos, ya que sigue el orden
de inclusidn aleatorio determinado desde la seleccidn inicial.

Asi las cosas, siendo N, el numero de empresas susceptibles de seleccion, donde se
requiere elegir una muestra de tamano n, , aplicando los siguientes pasos:

1. Parala empresa h, se genera un nimero aleatorio de la distribucién uniforme entre
Oyl-¢,~U(0,1)
2. Se ordena la lista de elementos con respecto a los valores aleatorios ¢y,

3. Finalmente se seleccionan los n; primeros elementos

Lo que equivale a seleccionar los 384 elementos, de manera aleatoria.
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5.1.1.7 Parametros por estimar

La estimacidén de los pardmetros es de tipo total, promedio, razén, y proporcion. De acuerdo
con el disefio de muestreo propuesto los estimadores estdn definidos por las siguientes
expresiones:

Estimador del total:

Endonde U es el universo de estudioy la variable yk es una caracteristica de la poblacién
observada en la unidad k.

Estimador del promedio, en donde n = tamafio de muestra:

t= Z,:Yk/n

Estimador de razon:

R_t_Y_ 2y Yk
tz Yyzk

5.1.1.8 Factores de expansion

Como consecuencia del disefio de muestreo propuesto, el factor de expansién resulta del
inverso de la probabilidad de seleccion.

El factor de expansion esta dado por:
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1
I:general =
I

Con Ty la probabilidad de inclusion de la empresa I.

Teniendo en cuenta que el disefo de muestreo fue aleatorio simple, la probabilidad de
inclusién viene dada por la siguiente ecuacién, considerando una muestra auto ponderada:

Z| s

Mk =

5.1.1.9 Errores de muestreo

El cdlculo de los errores de muestreo se realiza de acuerdo con el tipo de muestreo
propuesto:
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5.1.1.10 Periodo de recoleccion

El periodo de recoleccion de la informacién fue entre el 29 de noviembre y el 18 de
diciembre de 2021.

La forma de recoleccion se realizé de manera telefdnica.
5.2 Operadores postales de mensajeria expresa
5.2.1 Censo

El tipo de operacidn estadistica es un censo por las caracteristicas del universo: operadores
postales de mensajeria expresa, incluyendo al Operador Postal Oficial.

5.2.1.1 Universo

Esta constituido por 191 operadores postales de mensajeria expresa (operadores postales)
ubicados a nivel nacional.

5.2.1.2 Marco estadistico

El marco estadistico es la lista de 191 operadores postales registrados y habilitados por
MinTIC afio 2021.

5.2.1.3 Unidades estadisticas

Las unidades estadisticas son los operadores postales de mensajeria expresa y el operador
postal nacional.

5.2.1.4 Parametros

Los parametros se calcularan para el total, promedio, proporcién y razén. Definidos por las
siguientes expresiones:

Total:
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En donde U es el universo de estudio, y la variable yk es una caracteristica de la poblacién
observada en la unidad k.

Promedio:
t= Zyk/N
U
Razon:
_ t_y _ Yuyk
tz Yyzk

5.2.1.5 Periodo de recolecciéon

El periodo de recoleccién de la informacion se realizé entre los meses de septiembre,
octubre y noviembre de 2021.

La forma de recoleccion se realizé de manera telefdnica.
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6 Anadlisis de resultados desde la oferta logistica

El siguiente apartado tiene como objetivo presentar los resultados de las preguntas a los
operadores postales y a las empresas de transporte de carga terrestre. El analisis se
presenta por separado debido a que, como ya se sefiald, son dos universos con
comportamientos diferentes. Asi las cosas, se muestran las ilustraciones que dan cuenta de
cada uno de los grupos.

6.1 Consideraciones generales

6.1.1 Empresas transportadoras de carga terrestre

De acuerdo con la investigacion realizada se encontré que de 3599 empresas, solamente
959 pertenecian al universo objeto de estudio y de estas, 515 empresas respondieron a la
encuesta telefénica.

Se precisa que con la cantidad de encuestas atendidas se superd en 131 empresas el tamafio
de la muestra determinada que era de 384, obteniendo un error de muestreo menor para
las estimaciones.

A continuacidn se presenta ficha técnica de la encuesta para las empresas citadas:

Tabla 13 - Ficha técnica de la encuesta bajo los requerimientos estadisticos
del MECE para las empresas de transporte de carga.

Universo Empresas operadoras de transporte de carga
Cobertura Nacional
Método de muestreo Muestreo Aleatorio Simple MAS

Descripcién del marco muestral o
. Base de datos de las empresas de transporte de carga
su equivalente

Tamaio de la muestra Tamano de la muestra calculado: 384 empresas.
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Empresas de transporte de carga que respondieron la
encuesta: 515

Nivel de confianza: 95%
Nivel de confianza y error muestral
Error: 4,3 %

Técnica de recoleccidon de datos Encuestas telefdnicas

Desde el 22 de noviembre hasta el 18 de diciembre de
2021

Periodo de recoleccion de datos

Fuente: Elaboracion U.T. TelBroad-Interlat
6.1.2 Operadores Postales

De los 191 operadores postales registrados ante el MinTIC se logré la participacidn en el
censo de 99 empresas, con un cobertura censal del 52%, siendo este el primer censo que se
hace a este sector respecto de la entrega de paquetes del comercio electrénico.

Se debe sefialar que, de los 191 operadores postales de mensajeria expresa, 110 empresas
respondieron el instructivo del estudio. Sin embargo, al analizar los resultados de las
respuestas dadas por las empresas se encontré que, 11 de estas suministraron datos que
no eran compatibles con la realidad del mercado (valores de envios o tiempos de entrega
excesivamente altos, por fuera del promedio nacional). Por lo anterior, no se tomaron en
cuenta esos datos.

Adicionalmente, se debe mencionar que no fue posible comunicarse con 20 empresas por
datos de contacto errados, sin ser posible obtener informacién por otros medios.
Adicionalmente, 21 empresas manifestaron que no estaban interesadas en dar respuesta al
estudio, pues consideraron que la informacién solicitada era de caracter confidencial. Las
restantes 40 empresas, a pesar de los requerimientos para que dieran respuesta al estudio
planteado, nunca enviaron sus respuestas.




El futuro digital

es de todos MlUe

6.2 Resultados de las encuestas

Se detallan a continuacidon los resultados obtenidos en las encuestas. Se presentan
ilustraciones por grupos objeto de investigacion: (i) operadores postales y (ii) empresas de
transporte de carga terrestre.

A continuacion se presentan los indicadores que corresponden a este estudio, iniciando por:

P.0 Cobertura de los servicios que ofrecen los operadores postales y las empresas de
transporte de carga terrestre.

llustracidon 4 — Porcentaje de Operadores Postales que realizan envios de
productos a nivel nacional e internacional.

Operadores Postales

Envios nacionales a Bogota
g 96%

Envios nacionales a ciudades principales (Medellin _ 94%
Cali Barranquilla Bucaramanga Cartagena)
Envios nacionales a otras ciudades capitales de ﬁ 91%
Departamento
Envios nacionales a zonas rurales alejadas (a mas ﬁ 6%
de 50 Km de la ciudad capital de Departamento)
Envios internacionales desde Bogota ﬁ 42%
Envios internacionales desde ciudades principales ﬁ
, . . 35%
(Medellin Cali Barranquilla Bucaramanga...
Envios internacionales desde otras ciudades ﬁ 30%
capitales de Departamento
Envios internacionales desde zonas rurales alejadas I 1%
0 Base 99

Fuente: Encuesta logistica — ultima milla (U.T. TelBroad — Interlat)

Casi en su totalidad los operadores postales hacen envios de productos a Bogotd y a
ciudades principales (Medellin, Cali, Barranquilla, Bucaramanga y Cartagena); el 91% los
realiza a otras ciudades capitales de departamento y tres cuartas partes (76%) realizan
envios a zonas rurales alejadas a mas de 50 Km de la capital del departamento.
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Respecto a envios internacionales, el porcentaje de operadores postales que hacen este
tipo de envios se reduce ostensiblemente. Un 42% de operadores hace envios
internacionales desde Bogota y un 33%, en promedio, hace envios desde las capitales de
departamento.

llustracidon 5 - Porcentaje de empresas de transporte de carga que realizan
envios de productos a nivel nacional e internacional.

Transportadores de Carga

Envios nacionales a Bogotd 71%

Envios nacionales a otras ciudades capitales de

0,
Departamento >5%

Envios nacionales a ciudades principales (Medellin

0,
Cali Barranquilla Bucaramanga Cartagena) >5%

36%

Envios nacionales a zonas rurales alejadas (a mas
de 50 Km de la ciudad capital de Departamento)

w
X

Envios internacionales desde Bogota

Envios internacionales desde otras ciudades
capitales de Departamento

Envios internacionales desde ciudades principales
(Medellin Cali Barranquilla Bucaramanga...

N
X

Envios internacionales desde zonas rurales

alejadas 2

X

___-
N
X

Base 515
Fuente: Encuesta logistica — ultima milla (U.T. TelBroad — Interlat)

Respecto a las empresas de transporte de carga terrestre, el 71% de las empresas hacen
envios de productos a Bogotd, el 55% a Medellin, Cali, Barranquilla, Cartagena vy
Bucaramanga, asi como a ciudades capitales de departamento y el 36% a zonas rurales
alejadas. Solo un porcentaje muy bajo (2.5%) hace envios internacionales.
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P.1 En el dltimo afio, écuanto es el tiempo promedio de su empresa, en horas, para la
entrega de bienes o servicios transados a través del canal de comercio electrénico?

llustracidn 6 - Tiempo en horas (h) para la entrega de productos por parte
de los operadores postales.

Operadores Postales
Horas

Envios internacionales desde otras ciudades capitales de
Departamento

116 h

Envios internacionales desde ciudades principales (Medellin Cali
Barranquilla Bucaramanga Cartagena)

Envios internacionales desde Bogotd

Envios nacionales a zonas rurales alejadas (a mas de 50 Km de la
ciudad capital de Departamento)

75 h

72 h

Envios internacionales desde zonas rurales alejadas

Envios nacionales a otras ciudades capitales de Departamento 40 h
Envios nacionales a ciudades principales (Medellin Cali
Barranquilla Bucaramanga Cartagena)

1h

Envios nacionales a Bogotd 27... Base 99

Fuente: Encuesta logistica — ultima milla (U.T. TelBroad — Interlat)

Segun los resultados encontrados el tiempo promedio, en horas, para la entrega de bienes
para envios internacionales desde otras ciudades capitales de departamento es de 116
horas. Envios internacionales desde ciudades principales es de 93 horas; envios
internacionales desde Bogota es de 90 horas, para envios internacionales desde zonas
rurales alejadas es de 72 horas.

Al realizar el analisis a nivel nacional se encuentra que el promedio, en horas, para la
entrega de los envios nacionales a zonas rurales es de 72 horas, los envios a ciudades
capitales de departamento es de 40 horas, los envios a Medellin, Cali, Barranquilla,
Bucaramanga y Cartagena es de 31 horas y los envios nacionales a Bogotd toman 27 horas.
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llustracion 7 - Tiempo en horas (h) para la entrega de productos por parte
de las empresas de transporte de carga.

Transportadores de Carga
Horas

Envios internacionales desde zonas rurales alejadas

Envios internacionales desde otras ciudades
capitales de Departamento

Envios internacionales desde Bogota

Envios internacionales desde ciudades principales
(Medellin Cali Barranquilla Bucaramanga...

Envios nacionales a ciudades principales (Medellin
Cali Barranquilla Bucaramanga Cartagena)

Envios nacionales a otras ciudades capitales de

Departamento
Envios nacionales a zonas rurales alejadas (a mas
de 50 Km de la ciudad capital de Departamento)

Envios nacionales a Bogota

163 h

123 h
K
o -
BT
Base 515

Fuente: Encuesta logistica — ultima milla (U.T. TelBroad — Interlat)

En primera instancia se debe precisar que solo el 2.5% de las empresas de transporte de

carga hacen envios internacionales, gastando en promedio 163 horas para envios desde

zonas rurales, 123 horas desde ciudades capitales de departamento, 102 horas desde

Bogotd y 91 horas desde las ciudades de Medellin, Cali, Barranquilla, Bucaramanga vy

Cartagena.

Respecto a los envios nacionales, las empresas de transporte de carga gastan en promedio

21 horas para envios a Bogotd; 30 horas para Medellin, Cali, Barranquilla, Cartagena y

Bucaramanga, 27 horas para otras ciudades capitales de departamento y 24 horas para

zonas rurales alejadas.




El futuro digital

es de todos MlUe

P.2 En el ultimo afio, écudl es el valor promedio, en pesos, del envio de productos asociados
al comercio electrénico?

llustracidn 8 - Valor en pesos colombianos de los envios de los productos
que cobran los operadores postales.

Operadores Postales

Envios internacionales desde zonas rurales alejadas $120.000
Envios internacionales desde ciudades principales

(Medellin Cali Barranquilla Bucaramanga Cartagena) 589.487

Envios internacionales desde otras ciudades capitales de $118.114

Departamento
Envios internacionales desde Bogota _ $79.493
Envios nacionales a zonas rurales alejadas (a mas de 50 $27.663
Km de la ciudad capital de Departamento) ’
Envios nacionales a ciudades principales (Medellin Cali
. $20.114
Barranquilla Bucaramanga Cartagena)
Envios nacionales a otras ciudades capitales de
P - $22.279
Departamento
Envios nacionales a Bogota - $19.631
Base 99

Fuente: Encuesta logistica — ultima milla (U.T. TelBroad — Interlat)

Respecto de los operadores postales, para envios internacionales el valor promedio en
pesos colombianos desde zonas rurales alejadas es de $120.000, desde otras ciudades
capitales es de $118.114, ciudades capitales es de $89.487, y desde Bogotd es de $79,493.
Los resultados sefialan que el valor promedio de envios nacionales a zonas rurales alejadas
es de $27.663, a ciudades principales $20.114, a otras ciudades capitales $22.279 y de
envios nacionales a Bogotd es de $19.631.
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llustracidon 9 - Valor en pesos colombianos de los envios de los productos
gue cobran las empresas de transporte de carga.

Transportadores de carga

Envios internacionales desde zonas rurales alejadas $3.170.625
Envios internacionales desde ciudades principales $1.698.420
(Medellin Cali Barranquilla Bucaramanga Cartagena) R
Envios internacionales desde otras ciudades
. $1.627.000
capitales de Departamento
Envios internacionales desde Bogota - $1.395.525
Envios nacionales a zonas rurales alejadas (a mas de
: . jadas | $1.316.500
50 Km de la ciudad capital de Departamento)
Envios nacionales a ciudades principales (Medellin
. . principales ( $1.105.111
Cali Barranquilla Bucaramanga Cartagena)
Envios nacionales a otras ciudades capitales de
P $1.015.765
Departamento
Envios nacionales a Bogota I $88.143
Base 515

Fuente: Encuesta logistica — ultima milla (U.T. TelBroad — Interlat)

Respecto de las empresas de transporte de carga el valor de los envios se incrementa
ostensiblemente respecto de los operadores postales, por las siguientes razones: (i) estas
empresas cobran fletes por el transporte de mercancias en volumen, a diferencia de los
operadores postales que, para envios nacionales, tienen tarifas por cada producto o
kilogramo hasta los 5 kilogramos (ii) las empresas de transporte de carga generalmente
alquilan capacidad en kilogramos o toneladas para el transporte de mercancia, por lo cual
no es facil obtener un valor detallado de envio por unidad o producto, como si lo es para
los operadores postales.

Por tanto, se considera que no es posible establecer un pardmetro de medicién conjunto
en este indicador entre los operadores postales y las empresas de transporte de carga
terrestre.
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P.3 En el dltimo afio, écudl es el valor promedio, en pesos, de los productos enviados
asociados al comercio electrénico?

llustracion 10 - Valor en pesos colombianos de los productos
transportados por los operadores postales.

Operadores Postales

Envios internacionales desde zonas rurales alejadas $1.265.000

Envios internacionales desde Bogota $1.057.381

Envios internacionales desde ciudades principales $966.571
(Medellin Cali Barranquilla Bucaramanga Cartagena) :

Envios nacionales a Bogota $903.270

Envios nacionales a ciudades principales (Medellin Cali

Barranquilla Bucaramanga Cartagena) $865.350

Envios internacionales desde otras ciudades capitales de

Departamento $736.267

Envios nacionales a otras ciudades capitales de
Departamento

$717.990

Envios nacionales a zonas rurales alejadas (a mas de 50

Km de la ciudad capital de Departamento) $505.613 Base 99

Fuente: Encuesta logistica — ultima milla (U.T. TelBroad — Interlat)

Respecto al valor de los productos que se envian como consecuencia del comercio
electrénico, se encontrd que los productos que salen del pais desde zonas rurales alejadas
valen en promedio $1.265.000. El precio de los productos que salen del pais desde Bogota
es en promedio de $ 1.057.381. A nivel nacional, los productos que llegan a Bogota tienen
un valor promedio de $ 903.270.

Aqui se puede observar que los productos que se adquieren para ser entregados en las
principales ciudades (Bogota, Medellin, Cali, Barranquilla, Cartagena y Bucaramanga) tienen
un mayor valor que los que se adquieren para ser entregados en ciudades capitales de
departamento o zonas alejadas del pais.
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Respecto a este indicador no fue posible obtener informacién de las empresas de
transporte de carga. Lo anterior, dado que las empresas no tienen informacién detallada
del valor de cada uno de los productos que transportan, a diferencia de los operadores
postales en donde es obligatorio declarar el valor del producto.

En complemento, en el transporte de carga se declara el valor total de los productos que se
transportan en determinado tonelaje transportado, puesto que los clientes de las empresas
de transporte de carga alquilan un cupo (en peso) dentro del vehiculo que va a transportar
carga de diferentes clientes. En el caso de las empresas de transporte de carga terrestre, el
manifiesto de carga que diligencian y reportan contiene el valor total de la carga que se esta
transportando.
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P.4. En la actualidad, a nivel nacional, é¢cudles métodos de envio ofrece su empresa a las
empresas que tienen canales de venta por comercio electrénico?

llustracion 11 - Métodos de envio de los productos ofrecidos por los
operadores postales a las empresas que tienen canales de venta por
comercio electrdnico.

Operadores Postales

Despacho a domicilio 66%

Correo certificado 45%

Servicios tercerizados de entrega (Por ej.:

0,
mensajeria, distribuidor local, etc.) 37%

Puntos de retiro en oficina del operador logistico 33%
Ninguno

Casillero

Mensajeria expresa

Base 99

Fuente: Encuesta logistica — ultima milla (U.T. TelBroad — Interlat)

Respecto a los métodos o formas de entrega de los productos o paquetes del comercio
electrénico, el estudio encontré que el 66% de los operadores postales sefialaron que
ofrecen la entrega de estos al domicilio del usuario. El 37% ofrece la entrega a través de
servicios tercerizados, que también implica la entrega al domicilio del usuario.

En todo caso, la Resolucién CRC 5588 de 2019 establece la obligacidn para los operadores
postales de mensajeria expresa de ofrecer, a solicitud del usuario remitente, el servicio de
recoleccidn a domicilio de los paquetes que se vayan a enviar y, ademas de cumplir con la
obligacién de entregar el objeto postal en la direcciéon de destino suministrada por el
remitente.

El 45% de los operadores ofrece entregas mediante el servicio de correo certificado.
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El 33% de los operadores sefialé que cuentan con puntos de retiro especiales (oficinas
especiales) en donde los usuarios pueden recoger los productos. Tan solo el 3% de los
operadores ofrece el servicio de casilleros para la entrega de los productos o paquetes.

En general el mecanismo de mayor oferta es el de entrega a domicilio.

llustracion 12 - Métodos de envio de los productos ofrecidos por las
empresas de transporte de carga a las empresas que tienen canales de
venta por comercio electrénico.

Transportadores de Carga

Despacho a domicilio 47%

Servicios tercerizados de entrega (Por ej.:

mensajeria, distribuidor local, etc.) 37%
Puntos de retiro en oficina del operador logistico 21%
Puerta a puerta 10%
Otros I 3%
Base 515

Fuente: Encuesta logistica — ultima milla (U.T. TelBroad — Interlat)

Respecto de las empresas de transporte de carga, el 47% ofrece entregas a domicilio, el 37%
ofrece la entrega a través de servicios tercerizados, que también implican entregas a
domicilio, el 21% ofrece el servicio en puntos de retiro en oficina y el 10% manifiesta que
presta el servicio puerta a puerta, que también implica la entrega a domicilio.

En la opcidn otros, se encuentran otros tipos de métodos de envio que se considera no son
relevantes para este estudio.
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P.5 En el ultimo afio, écuales son los principales problemas durante el envio de los
productos, relacionados con el comercio electrénico?

llustracidon 13 - Principales problemas durante el envio de los productos
postales en los operadores postales.

Operadores Postales

Demora 61%
Daio 52%
No aplica 26%
Devolucién por direccién no encontrada 13%
El destinatario manifiesta que no era lo que habia 7%
comprado ?
Pérdida 3%
Base 99

Fuente: Encuesta logistica — ultima milla (U.T. TelBroad — Interlat).

Los principales problemas que se encuentran en el envio de los productos son la demora
con un 61%, el daino de los productos con el 52%, la devolucidn por direccién no encontrada
con el 13% y con un 26% en no aplica que se estima como que no se tuvieron problemas
durante el envio.
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llustracion 14 - Principales problemas durante el envio de los productos de
carga en los transportadores de carga.

Transportadores de carga

Demora 36%

No hubo problemas

Estado de las vias

17%

No aplica 12%

Devolucién por direccién no encontrada

Pérdida . 3%
Robos . 3%
Dafio . 2%

6%

Base 515
Fuente: Encuesta logistica — ultima milla (U.T. TelBroad — Interlat)

Para las empresas de transporte de carga el principal problema es la demora en el envio de
los productos con un el 36%, seguido del mal estado de las vias con un 17%, la devolucion
por direccidn inexacta con el 6% y el robo de la mercancia con un 3%. En complemento,
sumando lo que corresponde a No aplica y No hubo problemas se tiene un 40%.
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P.6. Medido en horas, écuanto es el tiempo promedio de devolucién de productos
asociados al comercio electrdnico, desde su empresa hacia el vendedor del producto, en el
ultimo ano?

llustraciéon 15 - Tiempo en horas (h) de devoluciéon de los productos por

parte de los operadores postales.

Operadores Postales

Devoluciones Envios nacionales a zonas rurales alejadas

(a mas de 50 Km de la ciudad capital de Departamento) 125h

Devoluciones Envios nacionales a otras ciudades
capitales de Departamento

Devoluciones Envios nacionales a ciudades principales
(Medellin Cali Barranquilla Bucaramanga Cartagena)

Devoluciones Envios nacionales a Bogota

Base 99

Fuente: Encuesta logistica — ultima milla (U.T. TelBroad — Interlat)

Segun los datos encontrados el tiempo promedio en la devolucidn de productos asociados
al comercio electrénico, por parte de los operadores postales, es de 125 horas para
devoluciones nacionales a zonas rurales, 48 horas a otras ciudades capitales de
departamento, 38 horas a Medellin, Cali, Barranquilla, Cartagena y Bucaramangay, 28 horas
en las devoluciones a Bogota.
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llustracion 16 - Tiempo en horas (h) de devoluciéon de los productos por
parte de las empresas de transporte de carga.

Transporte de Carga

Devoluciones Envios nacionales a zonas rurales alejadas
(a mas de 50 Kms de la ciudad capital de Departamento)

Devoluciones Envios nacionales a otras ciudades
capitales de Departamento

Devoluciones Envios nacionales a ciudades principales
(Medellin Cali Barranquilla Bucaramanga Cartagena)

Devoluciones Envios nacionales a Bogota 38h

Fuente: Encuesta logistica — ultima milla (U.T. TelBroad — Interlat)

Para las empresas de transporte de carga el tiempo promedio para devoluciones nacionales
a zonas rurales es de 63 horas, a otras ciudades capitales de departamento es de 52 horas,
a ciudades principales 48 horas y a Bogota 38 horas.
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P.7.iQué cantidad de personal empled su empresa en el Gltimo afio?

llustracidon 17 - Cantidad de personal empleado, en promedio, en el Gltimo
afo tanto para operadores postales como de transporte de carga.

Personal empleado en el ultimo aiho

Transporte de carga

Operadores postales

Base
Transporte de carga: 515
Operadores Postales :99

Fuente: Encuesta logistica — ultima milla (U.T. TelBroad — Interlat)

Segun el resultado obtenido, los operadores postales emplearon en promedio en el Ultimo
afio 30 nuevos colaboradores y para las empresas de transporte de carga el promedio fue

de 44 personas.
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P.8. De estos, équé porcentaje estima se dedicé al comercio electrénico?

llustracidon 18 - Porcentaje de personal contratado dedicado al comercio
electronico tanto para operadores postales y transporte de carga.

De estos, ¢qué porcentaje estima se dedico al
comercio electrdnico

Transporte de carga 23%

Operadores postales 18%
Base
Transporte de carga 515
Operadores Postales 99

Fuente: Encuesta logistica — ultima milla (U.T. TelBroad — Interlat)

Del personal contratado por los operadores postales en el ultimo afio, el 18% se dedica a
actividades de comercio electrénico, en tanto que, para las empresas de transporte de carga
el 23% del personal contratado en el ultimo afio se dedica a actividades del comercio

electronico.
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6.2.1 Perfil de las empresas encuestadas

A continuacidn, se encuentra el perfil de las empresas que participaron en la investigacién.

llustracidon 19 - Tamaiio de las empresas postales.

Operadores Postales
Tamano de las Empresas

Microempresas . 8%
Base 99
Grandes l 4%

Fuente: Encuesta logistica — ultima milla (U.T. TelBroad — Interlat)

Para la poblacion de operadores postales el 70% corresponde a pequefias empresas,
seguido de medianas empresas con el 18%, microempresas con el 8% y grandes empresas
con el 4%
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llustracidon 20 - Tamaiio de las empresas de transporte de carga.

Transportadores de Carga
Tamaiho de las Empresas

42%

Pequefas

Microempresas 38%

Medianas 18%

Base 515

Grandes 2%

Fuente: Encuesta logistica — ultima milla (U.T. TelBroad — Interlat)

Para las empresas de transporte de carga el 42% corresponde a pequefias empresas, el 38%
a microempresas, el 18% a medianas empresas y el 2% a grandes empresas.

En promedio, el 55% de las empresas de transporte de carga y operadores postales estan
domiciliadas en la ciudad de Bogota.
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6.3 Conclusiones para la oferta logistica

Respecto a los resultados obtenidos en la investigacion realizada se pueden extraer las
siguientes conclusiones.

En primer lugar, se debe sefialar que existe una diferencia entre los mercados que abordan
los operadores postales y las empresas de transporte de carga, por lo que se dificulta
establecer pardmetros comunes de comparacion:

1. Lostiempos de envio nacionales de los operadores postales se encuentran reguladas
por la CRC (Resoluciéon CRC 5588 de 2019), en tanto que, los tiempos de entrega de
las empresas de transporte de carga no estan regulados.

2. Los operadores postales cuentan con un régimen de libertad de tarifas para el envio
de los productos o paquetes postales (hasta 5 kilogramos), en tanto que las
empresas de transporte de carga terrestre cuentan con tarifas tope (fletes de carga)
segun el tonelaje de la carga y el destino.

3. Los operadores postales solo pueden transportar productos de hasta 5 kilogramos,
a excepcion del OPO que lo puede hacer hasta los 30 kilogramos.

4. Lasempresas de transporte de carga no realizan envios internacionales (solo lo hace
el 2.5% de las empresas), puesto que las licencias de transporte son de ambito
nacional. En el caso de los operadores postales el porcentaje de empresas que hacen
envios postales internacionales es del 42% por que hacen uso del transporte aéreo
dado el peso de los productos (hasta 5 kilogramos), lo cual no es posible desde el
punto de vista econdmico para las empresas de transporte de carga terrestre.

5. Por el modelo de negocio que realizan, no es posible sacar un indicador comun del
valor de los productos transportados entre operadores postales y empresas de
transporte de carga, pues mientras que los primeros tienen la obligacion regulatoria
de imponer un valor declarado al producto, las empresas de transporte de carga
tienen la obligacidn de contar con un manifiesto de carga en donde figura el valor
de toda la carga transportada y no por producto unitario.

En segundo lugar, se destacan los siguientes aspectos respecto de los operadores postales
y de las empresas de transporte de carga terrestre:




El futuro digital

es de todos Ll

1. El principal mercado para el envio de productos del comercio electrénico es la
ciudad de Bogota y las ciudades principales, encontrdndose las zonas rurales
alejadas muy por debajo de los indices de envio de productos del comercio
electronico.

2. Los envios de los paquetes o productos del comercio electrénico tienen un tiempo
de entrega mucho menor cuando se trata de Bogota o de las ciudades capitales de
departamento, estando las zonas rurales alejadas con tiempos de envio muy
superiores. La misma situacion aplica para los envios internacionales que salen de
Bogota o las ciudades principales y capitales de departamento.

3. En general se observa mejores condiciones de precio y de tiempos de entrega para
Bogota y, de manera contraria, las zonas rurales alejadas cuentan con mayores
tiempos de entrega y mayores tarifas, tanto en el ambito nacional como
internacional.

4. Elenvio a domicilio de los productos es el método de mayor oferta por parte de las
empresas.

5. Los tiempos de devolucién de los productos varian entre las 28 y las 50 horas en
Bogotd y ciudades capitales de departamento, estando nuevamente las zonas
rurales alejadas con tiempos de devolucion superiores a los de las ciudades.

6. En promedio, un 20% del personal de los operadores postales y las empresas de
transporte de carga en el ultimo afio se dedica a actividades del comercio
electrénico.

7. La pequeia empresa es la categoria predominante entre los operadores postales y
las empresas de transporte de carga.

8. EI55% de las empresas estan domiciliadas en la ciudad de Bogota.
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7 Analisis de los resultados desde la demanda (consumidores / usuarios
del comercio electronico)

Respecto a la demanda de los servicios de logistica, es decir desde el punto de vista de la
percepcidn del consumidor, se traen aqui los resultados de la encuesta que hace parte de
la investigacion “Andlisis de confianza del consumidor, ventajas y desventajas del comercio
electrénico” que se realizdé de forma independiente al presente Estudio sobre logistica —
ultima milla, e igualmente adelantada por la U.T. TelBroad — Interlat.

En la encuesta realizada a los internautas consumidores del comercio electronico se
midieron los siguientes indicadores del MECE 2021, asociados a la logistica:

1. Problemas durante el envio del producto.
2. Nivel de satisfaccion con el proceso de envio del producto o servicio.
3. Nivel de satisfaccion con el servicio postventa.

4. Problemas, dificultades o razones para no hacer compras a través del comercio
electrdnico

7.1 Resultados de las encuestas y comparacion de resultados.

A continuacion se presenta una comparacion de los resultados de la encuesta de andlisis de
confianza del consumidor frente a los resultados encontrados en el estudio de logistica
ultima milla, en los aspectos comparables, con el fin de establecer aspectos de mejora para
la operacidn logistica del comercio electrénico.

P.1 En el ultimo afio, écudles son los principales problemas durante el envio de los
productos, relacionados con el comercio electrénico?

Tomando como referencia los resultados de la encuesta de andlisis de confianza del
consumidor del comercio electrénico, igualmente adelantada por la Uniéon Temporal
TelBroad-Interlat, la siguiente ilustracion sefiala la participacion de los principales
problemas durante el envio del producto comprado a través de Internet en el ultimo afio.

Vale la pena sefalar que la encuesta recogio el detalle del motivo que los usuarios
argumentaron en el campo “otros” de la encuesta, entre los que se destaca la causa “El
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producto no corresponde” con el 2% de las respuestas y la “Dificultad para coordinar la
entrega del producto” con el 4% de las causas sefialadas por los usuarios.

llustracidon 21 - Problemas durante el envio de productos adquiridos por
Internet — encuesta de confianza del consumidor.

Encuesta de Confianza del Consumidor

No hubo problemas

Demora 39%

El destinatario manifiesta que no era lo que... - 6%

No aplica - 5%
Dafio . 5%

Dificultad para coordinar la entrega del... . 1%

Pérdida . 3%

Devolucién por direccién no encontrada l 3%

El producto o servicio comprado no... I 2% Base 1.870

Fuente: Encuesta confianza del consumidor de comercio electrénico (U.T. TelBroad-
Interlat).

El 45% de la poblacién sefiald no haber tenido problema alguno durante el proceso de envio
y entrega de los productos (incluyendo la opcidon No aplica), el 39% sefald que el principal
problema durante el envio de los productos del comercio electrénico es la demora en la
recepcion de los mismos, el 8% manifiesta que le entregaron un producto diferente al
comprado y el 5% menciona el dafio de los productos como el principal problema durante
el envio.

Al comparar los resultados de la encuesta del consumidor, con los resultados a la misma
pregunta que se hizo a los operadores logisticos que aparecen en las llustraciones 13 y 14,
cuyos resultados se resumen en la Tabla 14.




El futuro digital

es de todos Ll

Tabla 14 - Comparacion de los principales problemas del envio de
productos adquiridos por Internet

Empresas de
Problemas durante Operadores .
j Transporte de Consumidores
el envio Postales
Carga
Demora 61% 36% 39%
No se tuvieron
26% 40% 45%
problemas
Devolucidn por
direccion no 13% 6% 3%
encontrada
Producto no
7% 1% 8%
corresponde

Fuente: Elaboracion U.T. TelBroad-Interlat con base en los resultados de las encuestas de
Logistica-Ultima Milla y de Confianza del consumidor (2021)

Como se puede observar, en general no existe un criterio Unico para los problemas durante
el envio de los productos, pues a pesar de que el principal problema es la demora, los
porcentajes varian entre los 3 actores (consumidores, operadores postales vy
transpostadores de carga).

En todo caso, se debe destacar que entre todos los actores que hacen parte del presente
estudio (consumidores, operadores postales y empresas de transporte de carga) el principal
problema detectado durante el envio de los productos es la demora, es decir que se toman
un tiempo por encima del ofertado o por encima de las expectativas del consumidor.

Por otra parte, se debe destactar que frente a la opcion “no se tuvieron problemas” son los
consumidores los que con un 45% tienen una mejor percepcién de este servicio y en
general, que las empresas estan cumpliendo con las condiciones de entrega de los
productos. Ahora bien, los operadores postales consideran que tienen mds dificultades, lo
que se puede explicar al cruzar con el factor “demora”, que en su caso esta alto y que, por
otra parte esta reglado en el Régimen Postal.
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En relacion con la “devolucién por direccion no encontrada”, se observa que son los
operadores postales los que reportan un mayor porcentaje de este tipo de problema, lo que
puede significar que las direcciones reportadas por los usuarios son erradas, lo que
seguramente se puede mejorar haciendo uso del cddigo postal y de herramientas de
georeferenciacién.

Al revisar la opcion “producto no corresponde” se considera pertinente explorar la causa
de este tipo de problema, dado que podria estar originado en el vendedor del producto o
quien hace la gestiéon del pedido y, no necesariamente ser responsabilidad del
transportador de carga o del operador postal.

P.2 ¢Qué tan satisfecho se considera con la experiencia de entrega/envio de productos y
servicios de comercio electrénico?

Respecto a este indicador se preguntd a los internautas que hacen compras por Internet
¢Qué tan satisfecho se considera con la experiencia de entrega / envio de los productos y
servicios del comercio electréonico?, cuyas respuestas aparecen en la siguiente ilustracion.

llustracidn 22 - Nivel de satisfaccion con el proceso de envio del producto
o servicio - encuesta de confianza del consumidor.

Encuesta de Confianza del Consumidor

Totalmente satisfecho - 11%

Muy satisfecho

52%

Neutral 27%

Poco satisfecho 8%

H 0,
Nada satisfecho IlA: Base .1.870

Fuente: Encuesta confianza del consumidor de comercio electrénico (U.T. TelBroad-
Interlat).
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Respecto al nivel de satisfaccidn de los consumidores con el proceso de envio y entrega de
los paquetes y productos del comercio electrénico, el 52% de la poblacion se encuentra muy
satisfecha y el 11% totalmente satisfecha. Un 27% se mantiene neutral, lo que se podria
interpretar como positivo, dado que de haber tenido un bajo nivel de satisfaccién se hubiera
reportado en las opciones disponibles. En complemento, el grado de insatisfaccion (poco
satisfecho y nada satisfecho) es relativamente bajo, pues solo llega al 9%.

Es importante seguir monitoreando este indicador, pues ese grado de neutralidad podria
migrar hacia un nivel de insatisfaccion.

La region con mayor nivel de satisfaccion con la experiencia de entrega/envio de productos
y servicios de comercio electrénico es la regidn Atlantica con el 67% de satisfaccion, seguida
de la Central con el 65% de satisfaccién, la region Oriental con el 64%, la regiéon menos
satisfecha es la de Antioquia con el 56%.

Los grupos de edad con mayor satisfaccion en la experiencia de entrega/envio de productos
y servicios de comercio electrénico son los de 26 a 40 afios y 41 a 55 afios con un 68%,
seguidos de los de 18 a 25 afios con el 67% de satisfaccion.

El nivel socioecondmico con mayor nivel de satisfaccién en el proceso de envio y entrega
de productos es el estrato 6 con el 75%, seguido del estrato 4 con el 72%, el estrato 5 con
el 65%, el estrato 2 con el 62%, el estrato 1 con el 61% y el estrato 3 con el 59%.

Para la mayoria de la poblacién no existen problemas en el envio del producto y los que
mencionan algun problema estd asociado con la demora en la entrega del producto. Al
realizar una revision por regiones, grupos etarios y sexo no existen diferencias significativas
con respecto a los hallazgos generales.
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P.3 ¢Cudl es su nivel de satisfaccion con el servicio postventa cuando adquiere bienes o
servicios en el comercio electrénico?

La siguiente pregunta, cuyos resultados se presentan en la siguiente llustracién, sondea a
los consumidores del comercio electrénico en relaciéon con el nivel de satisfaccién del
servicio postventa de productos o servicios adquiridos por Internet.

Se debe aclarar que la pregunta se formulé de manera general para el servicio postventa
tanto del proceso de compra del producto (incluyendo el medio de pago) como para el
proceso de entrega del producto, por lo que las respuestas recibidas no se pueden asociar
exclusivamente al proceso logistico de ultima milla.

llustracidon 23 - Nivel de satisfaccion del servicio postventa de productos
adquiridos por Internet - encuesta de confianza del consumidor.

Encuesta de Confianza del Consumidor

Totalmente satisfecho - 8%
L
l % Base: 1.870

Fuente: Encuesta confianza del consumidor de comercio electrénico (U.T. TelBroad-

Muy satisfecho

Neutral

Poco satisfecho

Nada satisfecho

Interlat).
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El 44% de la poblacidén se encuentra entre totalmente satisfecho y muy satisfecho con el
nivel de atencidn postventa al cliente. El 42% se encuentra neutral y el 11% poco satisfecho.

Es importante seguir monitoreando este indicador, pues ese grado de neutralidad podria
migrar hacia un nivel de insatisfaccion. Vale la pena explorar a futuro si el servicio postventa
es realmente considerado por los usarios como un factor importante o decisivo al momento
de comprar por Internet, teniendo en cuenta el porcentaje obtenido.

La regién con mayor satisfaccién es la Costa Atlantica con el 55%, seguida de la Region
Oriental con el 50%, Bogota (como region) tiene un alto porcentaje de “poco satisfecho”
con el 16%.

Los hombres reportan un 44% de satisfaccion con el servicio postventa, frente a un 43%
reportado por las mujeres.

El grupo de edad con mayor nivel de satisfaccién postventa son los de 18 a 25 afios con el
47%, seguido de los de 41 a 55 con el 44%; el nivel de insatisfaccién mas alto con el 17 %
son las personas con edades de 56 a 70 aios.

P.4 ¢{Por qué razones no realiza compras de productos a través de Internet?

Segun los resultados encontrados en la encuesta de satisfaccién del consumidor del
comercio electrénico, el 63% de la poblacion reportd que hacen compras por Internet, en
tanto que el 37% reportd que no realizan compras por este medio.
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llustracidon 24 - Principales dificultades para no comprar por Internet -
encuesta de confianza del consumidor.

Encuesta de Confianza del Consumidor

Por cuestiones de seguridad prefiere no dar informacion
financiera (nimero de tarjeta, nombre de la franquicia,
fecha de nacimiento

No sabe hacer compras y/o pagos a través de Internet. _ 21%

No tiene medios de pago electrdnicos (tarjeta de crédito,
tarjeta débito, monederos digitales, otros)

No le interesa hacer compras a través de Internet - 19%

La compra por Internet le genera desconfianza en
aspectos del producto y/o servicio (garantias, entregas,
devoluciones

Por cuestiones de privacidad en los datos personales
prefiere no brindar informacién como nombre,
documento de identificd

[N
w
X

Considera que puede haber fallas técnicas en la
plataforma de compra (fallas de conexidn, fallas del sitio . 6%
web, entre otros

Los costos de envio y/o transporte de los productos son

0,
elevados. 4%

Fuente: Encuesta confianza del consumidor de comercio electrénico (U.T. TelBroad-
Interlat).

En resumen, del total de las personas que no realizan compras por Internet, el 63% prefiere
hacer las compras personalmente, el 21% no sabe hacer compras por Internet o por
cuestiones de seguridad no dan informacién financiera. El 19% no tiene medios de pago
electrénicos y no hay interés en realizar compras por Internet. El 17% desconfia de los
aspectos de productos y/o servicios tales como garantias, entregas y devoluciones. El 13%
prefieren no dar sus datos personales por cuestiones de seguridad.




El futuro digital

es de todos Ll

Respecto al proceso logistico, el 4% de las personas que no realizan compras por Internet
sefialé que no hacen ese tipo de compras por los costos de envio y/o transporte de los
productos, pues los consideran elevados.

Si bien es cierto, es necesario monitorear esos costos, se debe destacar que es un
porcentaje bajo de la poblacidn el que se rehlsa a comprar por Internet por los precios de
envio de los productos.

En complemento, las personas manifiestan con un 17% que no hacen compras por Internet
porque desconfian de asuntos como las garantias, entregas o devoluciones de los
productos.

Al respecto, se recomienda que tanto vendedores como otros actores de la cadena de valor,
informen a los usuarios sobre la disponibilidad y calidad del servicio postventa en el
comercio electroénico.

7.2 Conclusiones para la demanda logistica

Respecto a los principales problemas durante el envio de los productos se debe destacar en
primer lugar que el 45% de los consumidores manifesté no haber tenido inconveniente
alguno, lo cual da a entender que existe un nivel de satisfaccion alto por parte de los
consumidores respecto al proceso de envio de los productos del comercio electrénico.
Respecto a los problemas existentes al momento de enviar los productos, el principal
problema identificado tanto por los consumidores como por los operadores postales y las
empresas de transporte de carga es la demora en el proceso de envio, siendo los operadores
postales los que mas sienten este problema.

A pesar de que los tiempos de envio y entrega de productos a nivel nacional cuentan con
unos indices de calidad y medicidn por parte de la CRC, respecto de los operadores postales,
se recomienda hacer un seguimiento a esos tiempos de entrega, pues es un factor
determinante para la expansién del comercio electrénico.

Con relacidn al servicio postventa, en general existe un buen nivel de satisfaccidn por parte
del consumidor, siendo necesario, en todo caso, seguir monitoreando este indicador pues
el nivel de respuesta “neutral” (ni satisfecho, ni insatisfecho) es relativamente alto (el 42%).
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Se debe destacar que de las personas que no hacen compras por Internet, solo el 4% no lo
hace por los altos costos de envio de los productos (la principal razén para no hacer compras
por Internet, con un 63%, es la preferencia de hacer las compras personalmente), lo que da
a entender que el costo del envio no es una limitante de consideracion para el consumidor
al momento de hacer este tipo de compras.




El futuro digital

es de todos Ll

8 Conclusiones Generales

Tras el estudio realizado, considerando a tres (3) actores fundamentales: (i) operadores
postales, (ii) transportadores de carga terrestre y (iii) usuarios del comercio electrénico se
pueden tener las siguientes conclusiones generales:

En general se aprecia que los tiempos y las tarifas de envio de los productos del comercio
electrénico no constituyen una limitante para las compras por Internet; obviamente estos
son indicadores que deben ser monitoreados permanentemente para verificar que no se
convierten en una limitante o en un “cuello de botella” para el comercio electrénico.

Se recomienda a futuro entrar a determinar o a medir el precio de envio de los productos
por kilogramo, pues el estudio aqui realizado no precisé ese indicador, sino que se
preguntaron precios promedio de envio. Durante la realizacién de las encuestas se encontré
gue los operadores postales tienen tarifas de envio por kilogramo de peso del producto
hasta 5 kilogramos. Se encuentra que a mayor peso del producto el valor de envio empieza
a disminuir, muy seguramente incentivando que el envio se efectie por un mayor peso,
hasta los 5 kilogramos, dado que lo operativo implica los mismos recursos (economia de
escala). Igualmente, en el caso de las empresas de transporte de carga también se constato
gue el valor del envio esta asociado al peso del producto. Por ello, si se quiere contar con
tarifas exactas, se recomienda a futuro, respecto de los indicadores de tarifas y tiempos de
envio, hacer la pregunta respecto del peso de los productos transportados, de manera que
se sepa cuanto es el valor exacto por cada kilogramo o rango de kilogramos de envio.

Al realizar un analisis por tamafio de empresa (grande, mediana, pequefia 0 microempresa)
Vs. tiempos de envio y valores de envio (tarifas) no se encontré diferencias significativas
segln el tamafio de las empresas, existiendo en general tiempos y precios de envio
comunes sin importar el tamano de la empresa.

Respecto al tipo de problemas durante el envio de los productos, la percepcion del
consumidor es positiva dado que el nivel de satisfaccidn es “muy satisfecho” y “totalmente
satisfecho” en un 63% y ademds se reporta que “no hubo problemas” en un 45%
(incluyendo la opcidn “no aplica”). De acuerdo con esto, desde el punto de vista de la
demanda del servicio no se perciben graves problemas, mas alla de los tiempos de entrega.

En relacién con la demora en la entrega, para los operadores postales y empresas de
transporte de carga terrestre ese es el principal problema en el envio de los productos, lo
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gue debe conllevar a que en esos canales se gesten estrategias para poder cumplir con los
tiempos ofrecidos a sus clientes. En este caso, por ejemplo, uso del cédigo postal, de
herramientas georreferenciadas, de tecnologias avanzadas y/o emergentes (inteligencia
artificial, drones, big data, entre otros).

En complemento, desde el Estado se debe garantizar que a pesar de los paros, huelgas,
cierres de carreteras o vias, los operadores postales y las empresas de transporte de carga
puedan cumplir con el servicio autorizado legalmente, disponiendo de seguridad adicional,
uso de vias alternativas o uso de otros horarios de entrega, por ejemplo.

Ademads de lo anterior, al realizar un cruce entre el tamafio de la empresa (grande, mediana,
pequefia o microempresa) Vs. el tiempo en la devolucién de los productos, se identificd que
las grandes empresas de operadores postales tienen menor tiempo de devolucién que el
resto de las empresas pequenas y medianas, muy posiblemente por la infraestructura y
tecnologia que tienen estas empresas.

En general, desde el punto de vista de la percepcion del consumidor la insatisfaccion frente
a la logistica de ultima milla es muy baja, estando el consumidor satisfecho con este eslabdn
de la cadena de valor del comercio electrdnico.

De otra parte, se debe sefalar que, el indicador No. 26 del MECE (ver Tabla No. 3) pide
establecer la relacién entre el costo promedio del envio del producto con el valor promedio
comercial declarado del bien. Al calcular la relacién por regiones se encontré lo siguiente:

Envios nacionales
e A Bogota, larelacién es: 0,022
e Aciudades principales: 0,023
e A otras ciudades capitales: 0,031

e A zonasrurales: 0,055
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Envios internacionales
e Desde Bogot3, la relacion es: 0,075
e Desde ciudades principales: 0,122
e Desde ciudades capitales: 0,122
e Desde zonas rurales alejadas: 0,095

Segun esto, la relacién de costo promedio del envio/valor promedio comercial es mas alto
a nivel internacional y a nivel nacional la relacién es mas alta en otras ciudades capitales y
en las zonas rurales alejadas.

Igualmente, respecto a este indicador No. 26 del MECE “Relacidn valor promedio de envio
/ valor promedio del producto”, cuyo periodo base fue el 2018, en junio de 2019 el
Observatorio eCommerce, la Cdmara Colombiana de Comercio Electronico y el Centro
Nacional de Consultoria (CCCE (b), 2019) presentaron los principales hallazgos de la
medicidn de indicadores de |la oferta de acuerdo con el MECE 2018, mediante la realizacion
de encuestas a diferentes empresas de todos los eslabones de la cadena de valor del
comercio electronico. Respecto a este indicador, en aquella medicidn, la relacién valor
promedio de envios nacionales se incrementa proporcionalmente al destino, no obstante,
los valores reportados por las empresas son altos al oscilar entre los $30.000 en ciudades
principales y $68.000 en territorios alejados.

Los valores de envio en ese entonces fueron los siguientes:
e Ciudades principales:  $30.000
e Territorios alejados: S 68.000
Envios internacionales
o USA: $ 150.000
e Latam: $ 400.000

Tomando los valores de envio de los operadores postales de la encuesta realizada en el
2021, (llustracién 8 de este documento), se tienen los siguientes resultados:
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llustracion 25 — Promedio del valor del envio por origen

Operadores Postales

Envios internacionales desde zonas rurales alejadas $120.000
Envios internacionales desde ciudades principales $89.487
(Medellin Cali Barranquilla Bucaramanga Cartagena) ’
Envios internacionales desde otras ciudades capitales de
P $118.114

Departamento

Envios internacionales desde Bogota $79.493
Envios nacionales a zonas rurales alejadas (a mas de 50 $27.663
Km de la ciudad capital de Departamento) ’
Envios nacionales a ciudades principales (Medellin Cali
. $20.114
Barranquilla Bucaramanga Cartagena)
Envios nacionales a otras ciudades capitales de
P - $22.279
Departamento
Envios nacionales a Bogota - $19.631
Base 99

Fuente: llustracién 8 de este documento - Encuesta logistica — Ultima milla (U.T. TelBroad —
Interlat)

En consecuencia, se nota una importante reduccién en los valores de envio entre 2018 y
2021, sin considerar la inflacidn del peso colombiano:

Tabla 15 - Precios de envio comparativos

Envios 2018 2021
A nacionales a ciudades $30.000 $20.114
principales
A nacionales a territorios $68.000 $27.663
alejados
Internacionales USA: $ 150.000 Desde las zonas mas
alejadas: $120.000
Latam: $400.000 | Desde ciudades principales:
$89.487
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Fuente: Elaboracién U.T. TelBroad- Interlat con base en encuestas para el Observatorio
eCommerce 2019y 2021.

Sin embargo, no es posible hacer una estricta comparacion de los resultados del indicador
26 del MECE entre la presente encuesta y la encuesta adelantada por el Observatorio
eCommerce en el 2019, pues en la encuesta de aquel aifio no se hicieron analisis respecto
de las mismas ciudades medidas en 2021 (Bogotad, ciudades principales, ciudades capitales
de departamento y zonas rurales alejadas) y a nivel internacional la medicidn de ese afio
tomo como analisis las tarifas de envios a Estados Unidos y América Latina Unicamente.

Es natural que desde las zonas mas alejadas del pais los costos de envio de los productos
sean mas altos, puesto que puede haber mas actores involucrados, mas distancias y menos
infraestructura (vias y tecnologia). Esto afecta el comercio electrdnico de productos de las
zonas mas alejadas.

A nivel de costos de envio, segin el tamafio de la empresa (grande, mediana, pequefa o
microempresa) no se encontrd una desviacidn significativa entre los costos de las tarifas por
el tamafio de la empresa. Respecto a las regiones analizadas, los mayores costos de envio
de los productos se dan respecto de las zonas rurales alejadas de las capitales de
departamento.

Respecto al personal contratado para actividades de comercio electrénico, la encuesta se
orientd a revisar el personal contratado en el Ultimo afio y de ese personal que porcentaje
se dedicé al comercio electrénico. Para futuras encuestas recomendamos preguntar
igualmente el numero total de empleados de la empresa, con el fin de verificar el porcentaje
de empleados que se dedican al comercio electrénico frente al total de empleados de la
empresa.

Por ultimo, como se indicd al inicio del documento, existen diferentes codigos ClIU para las
empresas del sector logistico. Sin embargo, la encuesta se orienté a las empresas de
transporte de carga terrestre y operadores postales. Se recomienda, a futuro, realizar
encuestas por separado para cada uno de los agentes logisticos involucrados en el comercio
electrdénico, por ejemplo, almacenes de bodegaje de productos, empresas de transporte
aéreo, empresas de transporte maritimo, empresas especializadas en tramites aduaneros,
principalmente; pues todos estos actores tienen relevancia, y diferentes papeles, en el
eslabdn logistico de la cadena de valor.
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9 Analisis sobre los obstaculos, retos y acciones de mejora de la
operacion logistica del comercio electrénico, en desarrollo de la Gltima
milla

El crecimiento que ha tenido el comercio electrénico en los Ultimos afios, motivado en parte
por el COVID 19 (Blacksip, 2020) ha llevado a que las empresas impulsen la omnicanalidad
en sus ventas, esto es que ofrezcan sus productos tanto en tiendas fisicas como a través de
comercio electrdnico e incluso por las redes sociales.

Las ventas generadas por el comercio electrénico han llevado a incrementar los procesos
logisticos, pues los vendedores ya no solo deben contar con productos en sus tiendas fisicas,
sino también (sobre todo las grandes superficies o grandes tiendas de ventas) en centros
fisicos de distribucion de los productos. Esa distribucién de los productos al usuario final
bien sea desde centros de acopio especiales para el comercio electrénico en el caso de
grandes superficies o grandes portales de compras o desde la tienda fisica en el caso de
pequenos vendedores, es lo que se conoce como el proceso de ultima milla, el cual estd
bajo la responsabilidad de la misma tienda o de los operadores logisticos.

A mayor crecimiento del comercio electrénico se da un mayor crecimiento del proceso
logistico de ultima milla, lo que lleva al reto para los operadores de ser mas eficientes en
los procesos de entrega de los productos al usuario final, pues esta ultima milla debe ser un
proceso satisfactorio para el usuario, como todos los otros procesos de la cadena de valor
del comercio electrénico, para que se convierta en un comprador asiduo en linea.

Segun el estudio “Prospectiva para el comercio electrénico en Colombia” (Araujo Ibarra
Consultores Internacionales, 2019) los obstaculos de la logistica en el comercio electrénico,
asociados a la ultima milla, estan relacionados con:

e Altos tiempos de distribucién y cumplimiento de entregas de los paquetes del
comercio electrénico.

e Altos costos logisticos para el transporte de paquetes.
e Baja eficiencia terrestre (en el uso de las vias de transporte).

Lo anotado ratifica los datos evidenciados en las encuestas realizadas en el presente
estudio, tal y como se observa en el capitulo de conclusiones generales.
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Es por ello que, el proceso logistico de entrega de paquetes o productos del comercio
electrénico es un “cuello de botella” para la expansion del comercio electrénico, pues las
demoras en los tiempos de entrega de los productos que el usuario compra por Internet y
los costos que debe pagar por los procesos de envio son un desincentivo para reemplazar
las compras en las tiendas fisicas; ello sumado a que esos costos logisticos se pueden ver
incrementados por la deficiente infraestructura de las vias que usan los vehiculos de los
operadores.

En este contexto, optimizar la entrega de los productos durante la ultima milla no solo es
un reto, sino también uno de los procesos mas importantes y, sobre todo, mas costosos
para las empresas. Dependiendo de varios factores y caracteristicas de los procesos, los
costos en la logistica de ultima milla pueden abordar entre el 13% hasta el 75% del total de
los gastos logisticos. Asi, entre los diferentes procesos en la cadena de suministroy en la
cadena de valor del comercio electrdnico, la ultima milla se considera la etapa mas costosa,
ineficiente y contaminante, pero a la vez de las mas vitales para las empresas (Beettrack,
2021).

En todo caso, se debe destacar que entre la medicion de los indicadores logisticos realizada
por el Observatorio eCommerce en el ano 2019 y la realizada en el presente estudio existe
una importante disminucién en los tiempos de entrega de los productos y los valores de
envio que debe pagar el usuario, en parte por la expedicion de la Resolucion CRC 5588 de
2019 (para operadores postales de mensajeria expresa) que establecié unas metas de
calidad respecto a los tiempos de envio de los productos o paquetes y también por la
masificacion que se ha venido dando en el consumo de compras en linea que presionan
para una reduccion en los precios de envio.

A pesar de que los tiempos de entrega de los productos y los valores que deben pagar los
usuarios por la entrega de estos se han venido reduciendo en los Ultimos afos, aln
persisten “cuellos de botella” u obstaculos que impiden una mayor y rapida expansién del
comercio electrénico en el pais. Segun el estudio adelantado esos “cuellos de botella” u
obstdaculos estan relacionados con los siguientes aspectos:

1. La centralizacidon de los operadores en Bogota con un 55%. Es necesario que estos
tengan mas y mejores acuerdos de tercerizacién de servicios en todo el territorio
nacional que logre reducciones en los tiempos de entrega de los paquetes,
principalmente en zonas rurales.
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2. A pesar de la reduccion de tiempos de entrega entre 2018 y 2021, la demora en los
envios sigue siendo el principal problema reportado por las empresas, seguido por
el daino de los productos a entregar. El reto por parte de las empresas para disminuir
aun mas los tiempos de entrega, evitando los dafios de los productos durante el
proceso de transporte, va desde la formacién al personal de trabajo, de manera que
sean responsables en la manipulacién de los productos, hasta el uso de tecnologias
avanzadas y emergentes que les permita planificar y trazar rutas alternativas de
entrega en caso de altos niveles de trafico en las ciudades.

3. Los valores promedios de los envios de los productos (que generalmente los paga el
usuario del comercio electréonico) se han reducido de forma importante en los
ultimos 2 afios, a nivel nacional (en todas las ciudades) e internacional. Ello se puede
dar como consecuencia del incremento de productos adquiridos por el comercio
electrdnico, en donde a mayores volumenes de envio los precios tienden a disminuir
y asimismo porque, generalmente, los precios son fijados por los grandes portales
de compra o marketplaces, a los cuales les interesa disminuir este costo de envio. El
reto aqui es que las empresas sigan garantizando eficiencias en sus procesos de
entrega (por ejemplo, mediante el uso de tecnologias avanzadas y emergentes) para
gue esos costos disminuyan ain mds de manera que no se vuelvan en una limitante
para el proceso de compras en linea.

4. De los datos recopilados se encuentra un mayor movimiento de productos (como es
natural) en Bogotd y las ciudades principales y capitales de departamento (Ver
llustracion No. 4). Por tanto, el reto es buscar acuerdos de colaboracién entre los
portales de compra y los operadores logisticos para la expansion del comercio
electrénico, de manera que este no solo se generalice en las ciudades capitales de
Departamento, sino también en las zonas rurales del pais. Esos acuerdos de
colaboracién deben tener como eje principal la promocién y publicidad de los
portales de compra para incentivar al comercio electrénico en el sector rural y el
compromiso de los operadores logisticos para llevar los productos a esas zonas.

5. El comercio electrénico es generador de empleo, pues de los nuevos trabajadores
contratados por los operadores logisticos en el Ultimo afio, en promedio un 20%
estuvo dedicado a actividades del comercio electrénico. Este es un reto en el que se
debe seguir trabajando, no solo para la expansién del comercio electrénico, sino
también para tener nuevas fuentes de empleo en el pais. Ese trabajo debe pasar por
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la formacion de personal especializado en todas las actividades de cada uno de los
eslabones de la cadena de valor del comercio electrénico y de la logistica en general,
pues si bien es cierto la logistica de ultima milla es fundamental para la entrega de
los productos al consumidor final, también lo es la formacion al personal de la
logistica encargada de las labores de almacenamiento de los productos y de la
preparacion de los mismos antes de entregarlos al operador logistico de ultima

milla.

6. Existe una divisidén legal y por ende una clasificacion legal, segun el peso en
kilogramos de los productos o paquetes a entregar, entre operadores logisticos. Por
una parte estan los operadores postales de mensajeria expresa que pueden
entregar paquetes de hasta 5 kilogramos, el operador postal oficial que puede
entregar productos de hasta 30 kilogramos (estos dos tipos de operadores regulados
por la Ley 1369 de 2009) y, por otra parte, los operadores de transporte de carga
gue pueden entregar paquetes o productos sin limites de peso, superior a los 5
kilogramos.

Cada uno de estos tres (3) tipos de operadores logisticos de ultima milla, cuenta con
obligaciones y deberes regulatorios diferentes, lo cual lleva no solo a competir entre
ellos con cargas regulatorias diferenciadas, sino también a que un mismo operador
tenga la doble connotacién de postal y transportista de carga o, como el operador
postal oficial que ostenta las 3 calidades, contando para cada una de ellas con un
régimen juridico diferente.

Por ello, deberia analizarse la conveniencia de contar con un solo régimen juridico
para los operadores logisticos, sin importar el peso en kilogramos de los productos
transportados o, al menos elevar de manera importante la capacidad de los
operadores postales de mensajeria expresa para poder actuar en la entrega de
productos por encima de los 5 kilogramos, siguiendo las recomendaciones de la
Union Postal Universal que hace referencia a objetos o paquetes postales de hasta
30 kilogramos en general. Inclusive en los proyectos de ley de reforma al régimen
postal de la Ley 1369 de 2009 presentados en el afio 2021 por el MinTIC se ha
discutido incrementar hasta los 20 kilogramos el peso de los objetos postales, lo cual
no ha tenido eco en la totalidad del sector de transporte de carga que ha llevado a
replantear esas propuestas.
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Por ultimo, se recomienda al MinTIC y al Ministerio de Transporte adoptar mecanismos de
seguimiento para la actualizacién de sus bases de datos de los operadores postales y de los
operadores de transporte de carga, respectivamente, pues durante la realizacién de las
encuestas y estudios para la presente investigacion se encontrd una tasa de error, superior
al 30%, respecto de los datos de las empresas que reposan en esas bases de datos, lo cual
puede resultar perjudicial para cualquier accién de inspeccién y control que estos
ministerios quieran realizar frente a alguno de los operadores bajo su vigilancia.

Como acciones de mejora, desde el punto de vista de la logistica, se sugiere tener en cuenta
los siguientes aspectos:

1. Estructurar conjuntamente con entidades de formacién, por ejemplo, el SENA,
programas de capacitacion o educacién para los trabajadores de los operadores
logisticos responsables de la manipulacion de los productos del comercio
electrénico para evitar el dano de los productos durante el proceso logistico, pues
el dafio de estos productos sigue siendo uno de los principales indicadores que
inciden en los problemas durante el envio de los paquetes del comercio electrdnico.

Igualmente, se debe enfocar la capacitacidon en el servicio al cliente, pues existe nivel
de insatisfaccion o neutralidad en el servicio postventa que debe ser mejorado.

2. En general, existe satisfaccion del consumidor con el proceso de envio y entrega de
productos, pero la siguiente respuesta fue la neutralidad frente a ese nivel de
satisfaccion, situacion que se debe controlar para que no se incremente el nivel de
insatisfaccion en los procesos logisticos.

Por el ello, es necesario seguir reduciendo los tiempos de entrega para que los
indices de crecimiento del comercio electrénico avancen de manera consolidada y
el consumidor no se desestimule a hacer compras por Internet. Ello se puede lograr
promoviendo o incentivando los acuerdos de interconexion de redes postales entre
los diferentes operadores postales del pais bajo la direccién del MinTIC y la CRC,
facilitando el uso compartido de la infraestructura logistica para la entrega de
paquetes.

3. Reducir los tiempos de entrega en la devolucién de los productos, de manera que el
usuario reciba un nuevo producto o la devolucién del dinero de forma agil y
eficiente. Esto genera una mayor confianza en el consumidor, lo cual es fundamental




El futuro digital

es de todos Ll

para que siga el crecimiento del comercio electréonico. Para ello una accién a
promover puede ser el establecimiento de un horario 7x24 horas no solo para
recoger paquetes devueltos, sino también en la entrega de paquetes, de manera
gue se agilicen los procesos logisticos para la entrega de paquetes y devoluciones.

4. Generar campafas institucionales de difusién para que los consumidores hagan uso
o informen el cddigo postal al momento de hacer compras por Internet, pues ello
reduce las devoluciones de productos por direccidon no encontrada.

El estudio “El Comercio Electréonico en Colombia” (CRC (a), 2017) incluye, como una
de las barreras de tipo logistico para el comercio electrénico, el bajo uso del cédigo
postal por parte de los usuarios. Por su parte, laencuesta ENTIC Hogares 2020 (DANE
(e), 2021) sefiala que en cabeceras municipales el conocimiento que las personas
tienen de su cdédigo postal es del 3,9%, mientras que en las zonas rurales (rural
disperso) solo es del 0,5%, lo cual evidencia la necesidad de hacer importantes
campanas de promocion para el uso del cédigo postal por parte de los usuarios del
comercio electrénico. Estas campafias se pueden adelantar a través de los canales
institucionales de television que maneja la CRC.

Los sistemas de informacion de los operadores postales estan disefados para la
entrega de los objetos postales bajo la division geografica del pais mediante los
cadigos postales, de manera que el registro del mismo por parte del usuario, al
momento de hacer una compra por Internet, facilita el proceso de segmentacion de
los paquetes a entregar por parte del operador, garantizando una mayor eficiencia
al momento de hacer la distribucion logistica de los paquetes a entregar y dando
una mayor precision del domicilio del usuario final, pues en ocasiones una misma
ciudad puede tener repetida una misma direccién diferenciandose Gnicamente por
nomenclaturas como “Bis”, “Transversal”, “A”, “Norte”, “Sur”, etc., lo que puede
llevar a la imposibilidad de entregar el paquete si el usuario omite una de esas
nomenclaturas, cuyo riesgo se minimiza si se hace uso del cédigo postal.

La regulacién actual obliga a los operadores postales a disponer de sistemas de
software que automaticen el cddigo postal, pero, a pesar de que los operadores
argumentan que ellos cuentan con el software necesario, la obligacién de incluir los
datos es del usuario. Obviamente ese tipo de software lo pueden implementar los
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grandes operadores postales, que no son mas de cinco (5) en el pais, pero se dificulta
para los operadores pequefios por su costo.

5. Dentro del Sistema de Informacién Monetaria y No Monetaria del comercio
electrénico se recomienda que los operadores postales reporten periédicamente,
de forma semestral, al MinTIC o a la CRC (segun sus competencias) la informacién
referida a los indicadores del MECE 2021 que fueron objeto de medicién en la
presente encuesta, de manera tal que la informacion siempre este actualizada. Esto
teniendo en cuenta la obligacion de reporte al sistema Colombia TIC que los
operadores postales deben hacer de forma periédica para el manejo de las cifras y
estadisticas del sector postal colombiano. Para ello se requiere que la CRC, dentro
de los informes de reporte que actualmente exige a los operadores postales, incluya
la informacion referida a la logistica dentro de los indicadores del MECE.

En el mismo sentido, se recomienda analizar la viabilidad para que los operadores
de transporte de carga que hacen entregas de ultima milla reporten esta
informacidn periddica al Ministerio de Transporte.

6. Situar los centros logisticos de distribucion de los productos en zonas claves de las
principales ciudades (Bogota, Medellin, Barranquilla y Cali) de forma que se
reduzcan los tiempos de entrega de ultima milla. En ese sentido, y con el fin de
contar con mayores centros de distribucion igualmente es recomendable que los
grandes portales de compras o marketplaces trabajen conjuntamente para
organizar centros de distribucion que beneficien a todos los portales posibles
(economia colaborativa). De esa manera se lograria reduccién de costos en la
implementacién y administracién de estos centros de distribucién.

7. Promover la creacion de puntos de entrega (click and collect) de los productos en
los barrios o las localidades de las principales ciudades, de manera que el usuario
pueda escoger entre recibir el producto en su domicilio o recibirlo, en un tiempo
menor, en los puntos de entrega del operador logistico. Para ello, igualmente los
principales portales de compra o marketplaces se podrian unir para implementar
conjuntamente puntos de entrega de productos en las localidades o barrios de las
principales ciudades del pais.

8. Una o quiza la principal accion de mejora es, sin lugar a duda, el uso de la tecnologia
en los procesos de logistica.
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Promover el uso de aplicaciones informaticas logisticas o de gestidon para que los
operadores postales, los operadores de transporte de carga y los centros de
distribucién de los productos puedan optimizar los tiempos de carga de los
productos a entregar a los usuarios finales y disefar rutas de entrega que
disminuyan los tiempos en favor del usuario. Estas aplicaciones pueden estar
basadas en tecnologias avanzadas y emergentes, como Blockchain (para la
integridad de los datos, evitando que los mismos sean hackeados), Internet de las
Cosas, Big data, Machine Learning o Inteligencia Artificial.

Por ejemplo, haciendo uso de Internet de las Cosas (/oT) se pueden conectar las
flotas de reparto y los teléfonos méviles (tanto los de los repartidores como los de
los usuarios). De esta forma, se puede disponer de informacién detallada sobre el
estado de los pedidos, el lugar concreto en donde se encuentra el vehiculo de
reparto, asi como establecer vias de comunicacion entre el repartidor y el cliente
con el fin de optimizar el proceso de despacho.

La implementacion de estas tecnologias también debe permitir al usuario poder ver,
en tiempo real, en donde se encuentra su producto al momento en que haga la
visualizacidn en el software o plataforma tecnoldgica. El conocer el sitio exacto y el
tiempo de entrega del producto genera una mayor confianza en el usuario para las
compras por Internet.

Igualmente, se deberian hacer experimentos (incluyendo sandbox regulatorios) para
la entrega de los pequefios paquetes a través del uso de tecnologias como los
drones, tal como se ha implementado en ciudades como New York o Los Angeles o
el uso, en el futuro, de vehiculos auténomos terrestres (sin conductores).

Usando tecnologias de Big Data se puede recolectar informacién para generar
patrones de comportamiento, lo cual permite hacer una mejor planificacién de
rutas, tiempos y horarios (data histérica de las entregas) que garanticen la entrega
a tiempo de los paquetes al usuario final. Esto sumado a la inteligencia artificial que
puede predecir u organizar grandes volumenes de informacidn, por ejemplo, los
recorridos y tiempos para la entrega de paquetes, en cortos periodos de tiempo.
Igualmente, mediante Machine Learning se puede hacer el trazado de rutas
alternativas cuando se presentan inconvenientes de ultimo momento en un trayecto
especifico, muy oportuno para ciudades con alta congestion de trafico.




El futuro digital

es de todos

10.

MinTIC

Por tanto, esa tendencia creciente conlleva la necesidad urgente de adoptar politicas
y practicas, como las antes descritas, para que el usuario del comercio electrénico
no se vea desmotivado al uso por las demoras o costos en el proceso de envio y
entrega de los productos o paquetes.

Lo anterior, sin perjuicio de que la Resolucién 5588 de 2019 (CRC, 2019) Unicamente
exige para los operadores postales de mensajeria expresa contar con sistemas de
rastreo electrénico que permitan la lectura del cddigo de barras de los paquetes para
saber en donde se encuentra el mismo.

Promover, a través de los mismos operadores logisticos, la creacidon de Clusteres
empresariales que les permita unificar procesos de entrega, el uso de tecnologias
avanzadas y emergentes, procesos de almacenaje o acopio, costos y tiempos de
entrega para una mayor agilidad, eficiencia y rentabilidad en la cadena logistica para
el almacenamiento y la entrega de productos al consumidor final. Mediante estos
Clusteres los operadores logisticos se pueden unir para unificar y compartir gastos
en el alquiler de bodegas de almacenamiento, alquiler de vehiculos para el
transporte de la carga y la entrega de ultima milla y el uso comun de tecnologias
soportadas en inteligencia artificial, Big Data y/o Machine Learning que garanticen
una mayor eficiencia en los procesos logisticos. De esta forma, las empresas del
Cluster comparten gastos en necesidades comunes lo que les permite, por
economias de escala, adquirir nueva infraestructura y servicios de una manera mas
eficiente y econdmica en favor de la agilidad del proceso logistico.

Desde el MinTIC, en ejercicio de sus funciones de direccion de la politica publica en
materia de comercio electrénico, seguir promoviendo la expansién y el crecimiento
del comercio electréonico como motor para la generacién de empleo en el pais,
mediante la realizacion de campaias institucionales de promocién que den
confianza al consumidor al momento de usar este canal de compras.

Para estas actividades es fundamental el papel de la CRC, como organismo de regulacion

del sector postal en Colombia, razén por la cual es importante su participacién en el

seguimiento de los indicadores del MECE en cuanto a la logistica y en las acciones de mejora

de tales indicadores, siendo recomendable iniciar una mesa de trabajo conjunta entre

MinTIC, CRC y operadores postales de mensajeria y Operador Postal Oficial para generar
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mecanismos de informacidon periddica (semestral) que permita estar alimentando
constantemente los indicadores de la logistica asociados al MECE.
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