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INTRODUCCION

El presente Informe es el primero de dos informes que TELBROAD S.A.S., en su condicion
de consultor, presenta al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
(MINTIC) en desarrollo del contrato de consultoria 0000510 de 2015, cuyo objeto es
“Elaborar un estudio que permita evidenciar los desafios del sector postal colombiano en
ambientes de comercio electrénico, que sirva como base para el fortalecimiento de la

politica publica de este sector”.,

En ese sentido, la consultoria, segun lo previsto en el contrato, se encuentra dividida en
dos grandes Informes. El primero (el presente informe) recoge el estado del arte del sector
postal en Colombia y del comercio electrénico para analizar el grado de participacion de los
operadores postales en la cadena de valor del comercio electronico (que hemos
denominado “Aguas arriba” para precisar el campo de accidén del comercio electronico
propiamente dicho y “Aguas abajo” para referirnos a la logistica que conlleva la entrega de
paquetes adquiridos aguas arriba). De igual forma, se presenta el andlisis de las
experiencias relevantes en materia de participacion de operadores postales en el comercio
electrénico, destacando las experiencias de Estados Unidos, China, Australia, Reino Unido,
Alemania, Francia, Espafia, Italia, México y Brasil, con el fin de extraer las mejores préacticas

aplicables al caso colombiano.

Con base en los andlisis del caso colombiano y de las experiencias internacionales
referidas, el presente Informe concluye presentando las brechas identificadas en Colombia
frente a las experiencias internacionales en materia de participacion del sector postal en el
comercio electrénico y las recomendaciones para acortar esas brechas que deberan ser
analizadas conjuntamente con el MINTIC, de cara a la elaboracién del segundo Informe de

la presente consultoria.

El presente Informe guarda especial relevancia, pues es pionero en Colombia en analizar
la incidencia o participacion del sector postal colombiano en la cadena de valor del comercio

electronico (aguas arriba y aguas abajo) y su situacion frente al contexto internacional,
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siendo asi un elemento clave para la definicion de una politica puablica a futuro que permita

fortalecer al sector postal en ambientes de comercio electrénico.

A manera de antecedentes, el presente Informe pretende identificar para la Subdireccion
de Asuntos postales del MINTIC los principales elementos de la politica publica que podra
adoptar para el fortalecimiento del sector postal, bajo lo previsto en la Ley 1369 de 2009,
los cuales — una vez aceptados por el MINTIC- se veran desarrollados en el siguiente

Informe de la presente consultoria.

En todo caso, el estudio aqui contenido pretende presentar una radiografia, lo mas cercana
posible a la realidad del sector postal, que permita identificar los riesgos del comercio
electronico para los operadores postales, asi como las oportunidades que se generan si se
toman acciones a tiempo. En ese sentido, el objetivo principal del presente Informe es poner
de presente el estado actual del sector postal en Colombia y su incidencia en el comercio
electronico, analizando las brechas encontradas frente a las experiencias internacionales
revisadas, de manera que — conjuntamente con el MINTIC- se identifiquen las acciones a

seqguir para el cierre de las mismas.

El presente Informe se soporta principalmente en las cifras de la industria postal y del
comercio electrénico en Colombia, encontradas en los reportes de los operadores al
MINTIC, a la Comisiébn de Regulacion de Comunicaciones (CRC) y a la Camara de
Comercio de Bogota. Igualmente, en el andlisis de la normatividad vigente en materia de

servicios postales y comercio electrénico.

Para el analisis de las experiencias internacionales y las brechas del sector postal en
Colombia, se conto6 con la activa participacion de la firma ARTHUR D. LITTLE Espafia, tal
como fue informado al Supervisor del contrato al inicio del mismo. El analisis internacional
estuvo soportado en el amplio conocimiento que de estas industrias tiene ARTHUR D.
LITTLE, asi como en la recopilacion de informes especializados. Todo ello con la

colaboracién de TELBROAD para contextualizar el caso colombiano.

Finalmente, destacar que el presente Informe se convierte en una herramienta de trabajo

para ser discutida con el MINTIC, de forma tal que del analisis del mismo se concluya el
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plan de accién a ser desarrollado en el Informe 2 de cara a contar con una politica publica

que permita el fortalecimiento del sector postal en ambientes de comercio electrénico.
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CAPITULO 1

DIAGNOSTICO DEL SECTOR POSTAL EN COLOMBIA

1 MARCO NORMATIVO Y CONCEPTUAL DEL SERVICIO POSTAL EN
COLOMBIA

La Ley 1369 del 30 de diciembre 2009 establece el régimen de los servicios postales en
Colombia y lo pertinente a las entidades encargadas de la regulacion y control de este
servicio publico, derogando el régimen anterior previsto en el Decreto 229 de 1995, el
Decreto 275 de 200, el articulo 37 de la Ley 80 de 1993y el articulo 3 de la Ley 46 de 1904.

La titularidad en la prestacion de los servicios postales continla en cabeza del Estado, el
cual para su prestacion, podra habilitar a empresas publicas y privadas mediante contrato
de concesibén para el servicio de correo a ser prestado por el Operador Postal Oficial (OPO)
0 Concesionario de Correo y mediante resoluciones administrativas del Ministerio de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MINTIC) para los demas servicios.
Igualmente, la ley crea la obligacion a los operadores de inscribirse, una vez obtenida la
habilitacion, en el registro postal que lleva el MINTIC.

La ley tiene por objetivos basicos:

» La prestacion eficiente, 6ptima y oportuna de los servicios postales.
» Asegurar la prestacion del Servicio Postal Universal.

» Promover la libre competencia.

» Garantizar el derecho a la informacion.

Segun la ley, “Los Servicios Postales consisten en el desarrollo de las actividades de
recepcion, clasificacion, transporte y entrega de objetos postales a través de redes postales,
dentro del pais o para envio hacia otros paises o recepcion desde el exterior. Son servicios
postales, entre otros, los servicios de correo, los servicios postales de pago y los servicios
de mensajeria expresa”.
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Por tanto, son elementos constitutivos del servicio postal:
» La recepcion, clasificacion, transporte y entrega de objetos postales.

» Disponer de una red postal® nacional y, en conexién con el exterior.

Ley 1369 de 2009 - Clasificacidon de Servicios Postales

Servicio de Correo Lo presta exclusivamente el Operador Postal Oficial (4-72), mediante
contrato de concesion.
Incluye envio de correspondencia de hasta 2 kilogramos.

Envio de encomiendas de hasta 30 kilogramos
Telegrafia

Servicios Postales de Pago: * El servicio postal de pago nacional de presta mediante licencia otorgada
por el MinTic y, adicionalmente, registro postal.

a. Nacionales

. * El servicio postal de pago internacional es exclusiva del Operador Postal
b. Internacionales

Oficial

* Se presta mediante licencia otorgada por el MinTic.

Servicio de Mensajeria Expresa
* Requiere, adicionalmente, del registro postal

Los servicios de correo comprenden los envios de correspondencia de hasta 2 kilogramos
(de manera urgente o no prioritaria), el envio de encomiendas de hasta 30 kilogramos, y el
servicio de telegrafia. Este servicio lo presta exclusivamente el OPO (Operador Postal
Oficial?).

1 Elarticulo 3 de la Ley 1369 establece que las Redes Postales son “Son el conjunto de instalaciones,
equipos y demas dispositivos destinados a la prestacién de los servicios postales ofrecidos al publico
en general de manera directa o indirecta por los Operadores de Servicios Postales. Hacen parte de
la Red Postal los puntos de atencion a los usuarios de servicios postales”.

2 El OPO en Colombia es la empresa estatal Servicios Postales Nacionales S.A., que opera bajo la
marca 4-72.
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Los servicios postales de pago estdn compuestos por los giros de dinero a nivel nacional y
a nivel internacional. Los giros internacionales los presta exclusivamente el OPO.

El servicio de mensajeria expresa es un servicio urgente que exige caracteristicas
especiales para la recepcion, recoleccion, clasificacion, transporte y entrega de objetos
postales de hasta 5 kilogramos.

El Titulo Il de la Ley 1369 se encarga de sefialar las condiciones y requisitos para actuar
como operador postal, siendo necesario la obtencién de un titulo habilitante por parte del
MINTIC vy el posterior registro postal ante el mismo Ministerio. La concesion, como titulo
habilitante, anicamente opera para el OPO (Operador Postal Oficial), en tanto que los
demas operadores (para la prestacion del servicio de mensajeria expresa y servicio postal
de pago nacional) deben obtener una resolucién administrativa que los habilite para prestar
el servicio. Tanto la concesién como la resolucién administrativa tienen una duracion

maxima de 10 afios renovables.

El Titulo IV de la Ley regula el Servicio Postal Universal, asignando al MINTIC la funcién de
determinar anualmente las caracteristicas de este servicio. Este servicio universal se
financiara con las contraprestaciones que periddicamente deben pagar los operadores
postales al Fondo de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (Fondo TIC).

La Ley asigna al MINTIC la fijacion de la politica general para los servicios postales, asi
como la funcién de actuar como la autoridad de inspeccion, control y vigilancia frente a
todos los operadores postales, adelantando las investigaciones a que haya lugar e
imponiendo las sanciones previstas en la ley.

Un aspecto novedoso de la ley es la asignacion de funciones a la Comision de Regulacion
de Comunicaciones - CRC. La CRC es la autoridad competente para regular el régimen de
tarifas y los niveles de calidad de los servicios postales distintos a aquellos pertenecientes
al Servicio Postal Universal (bajo regulacion del MINTIC). En todo caso, a excepcion del
Servicio Postal Universal, rige un régimen de libertad tarifaria, entrando la CRC a regular
las tarifas Unicamente cuando no haya suficiente competencia en el mercado, se presente
una falla de mercado o cuando la calidad de los servicios ofrecidos no se ajuste a los niveles
exigidos. El servicio de mensajeria expresa para la distribucién de objetos postales masivos

cuenta con una tarifa minima fijada por la CRC.
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Igualmente, la CRC es la encargada de promover y regular la libre y leal competencia para
la prestacién de los servicios postales; regular los aspectos técnicos y econémicos de los
servicios postales, a excepcién del servicio universal; expedir el régimen de derechos de
los usuarios y fijar los indicadores de calidad del servicio, entre otras.

La Superintendencia de Industria y Comercio es la entidad encargada de hacer cumplir las
normas sobre libre competencia y de proteccion al consumidor.

El Titulo VI de la Ley se ocupa de consagrar los derechos y deberes de los usuarios del
servicio postal, debiendo los operadores postales contar con mecanismos para atender
peticiones, reclamos e indemnizaciones.

Finalmente, el Titulo VIl de la Ley 1369 se ocupa de establecer el régimen sancionatorio en
la prestacion de los servicios postales, sefialando las conductas que son objeto de sancién
por parte del MINTIC, asi como la escala de sanciones aplicables.

Actores relevantes

Ministerio TIC Fija las politicas del Sector
Ejerce Inspeccion y Vigilancia frente a operadores
Administra los recursos del Fondo TIC
Regula el Servicio Postal Universal (SPU)
Otorga habilitaciones a los operadores

CRC Encargada de regular el sector postal: Tarifas, calidad, libre competencia, aspectos
técnicos y econémicos (excepto SPU).

Defensa de la libre competencia y proteccion del consumidor

SIC

Encargado del prestar el SPU
OPO Presta el servicio de Correo
Operador Postal Oficial Presta servicio de franquicia

Encargado del area de reserva

1.1. Servicios exclusivos a cargo del OPO y servicio postal universal

El servicio postal universal “Es el conjunto de servicios postales de calidad, prestados en
forma permanente y a precios asequibles, que el Estado garantiza a todos los habitantes
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del territorio nacional con independencia de su localizacion geografica a través del
Operador Postal Oficial o Concesionario de Correo™.

El decreto 223 de 2014 establece las condiciones para la prestacion de servicios exclusivos
por parte del OPO, asi como las condiciones para la prestacion del servicio postal universal.
Segun este decreto, hacen parte del Servicio Postal Universal (SPU):

Los servicios de correspondencia prioritaria y no prioritaria.
La entrega del servicio de correo telegréfico.

Las encomiendas.

El correo certificado, y

Los envios con valor declarado®.

El mismo decreto, bajo los lineamientos y definiciones de la ley 1369, sefiala que el OPO
prestara de manera exclusiva los siguientes servicios:

e.

El servicio postal universal.

El servicio de correo.

El servicio postal de pago de giros internacionales.
Los servicios del area de reserva.

Los servicios de franquicia.

Estos cinco servicios son prestados por el OPO en virtud del contrato de concesiéon No.
000010 del 9 de julio de 2004 suscrito con el Ministerio de las Tecnologias de la Informacién
y las Comunicaciones (anteriormente Ministerio de Comunicaciones), prorrogado hasta el

3 Articulo 3, numeral 1, Ley 1369 de 2009.

4 Servicios definidos en el articulo 3 de la Ley 1369 de 2009.
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8 de julio de 2024. Su prestacién se rige bajo las condiciones del contrato de concesién y
bajo los lineamientos que defina el MINTIC.

Los servicios de mensajeria expresa y servicios postales de pago de giros nacionales los
presta el OPO a través de habilitacion administrativa del mismo Ministerio, por tanto estos
dos servicios no hacen parte de la concesion y se sujetan a la regulacion general expedida
por la CRC.

La ultima prorroga del contrato de concesion en mencion (suscrita el 8 de julio de 2014)
sefala que Servicios Postales Nacionales S.A., en su condicién de OPO, prestara bajo este
contrato los servicios que de manera exclusiva esta obligado a prestar bajo la Ley 1369 (el
servicio postal universal, el servicio de correo, el servicio postal de pago de giros
internacionales, los servicios del area de reserva y los servicios de franquicia).

Segun lo establecido en el Decreto 223 de 2014, el Fondo TIC debe pagar al OPO la
diferencia entre los gastos y los ingresos en que incurra por la prestacion de los
mencionados servicios exclusivos. Para la vigencia de 2014 a 2024, segun lo establecido
en la prérroga del contrato de concesion, esa suma de dinero se estableci6 en COP$
46.369.000.000.

El Operador Postal Oficial (4-72) presta en libre competencia con operadores postales
privados los servicios de: 1) Mensajeria Expresa y, 2) Giros Postales Nacionales.

1.2. Servicio de mensajeria expresa

Bajo lo previsto en la Ley 1369, la caracteristica especial del servicio de mensajeria expresa
es la urgencia en el envio de objetos de hasta 5 kilogramos (por encima de ese peso, se
aplican las normas de transporte de carga, ajeno al servicio postal).

Bajo la regulacion de la CRC (Resolucién 3095 de 2011), los objetos postales se deben
entregar en un plazo de 24 horas a nivel local, 48 horas a nivel nacional y 96 horas para
envios internacionales. Ello bajo indices de calidad del 98.5% para envios individuales y
96.5% para envios masivos.
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De igual forma, tanto la Ley 1369 como la regulacion de la CRC exigen, para la prestacion
de este servicio, caracteristicas o procedimientos especiales para la recepcién, recoleccion,
clasificacion, transporte y entrega de los objetos postales, bajo los cuales se garantice, no
solo la inmediatez en la entrega de los objetos, sino el registro individual de cada envio, la
posibilidad de que el usuario lo entregue en su domicilio, la posibilidad de que el usuario
haga un rastreo del envio durante la fase de transporte y la prueba de la entrega del objeto
postal.

Para ser operador de mensajeria expresa se requiere de una habilitacion especial del
MINTIC, consistente en una resolucién administrativa y la posterior inscripcion en el registro
postal que lleva el mismo Ministerio.

La regulacion de la CRC ha precisado las caracteristicas para que un servicio de entrega
de paquetes (de hasta 5 kilogramos) sea considerado o no como un servicio postal de
mensajeria expresa.

1.3. Servicio de giros postales

Los giros postales, segun lo previsto en la Ley 1369 se dividen en giros nacionales y giros
internacionales.

La obligacién de prestar el servicio de giros postales de dinero surge por el Acuerdo sobre
Servicios Postales de Pago de la Union Postal Universal (UPU), suscrito en Ginebra (Suiza)
en el afio 2008.

Colombia aprob6 ese acuerdo mediante la Ley 1142 de 2011 (por medio de la cual
Colombia aprueba el “Acuerdo relativo a los servicios postales de pago”, firmado en
Ginebra, el 12 de agosto de 2008).

En virtud de este Acuerdo internacional: “Cada Pais miembro hara el maximo esfuerzo para
gue en su territorio se preste al menos uno de los siguientes servicios postales de pago:
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1.1 Giro en efectivo: el expedidor entrega los fondos en el punto de acceso al servicio del
operador designado y solicita el pago en efectivo del importe integro, sin retencion alguna,
al destinatario.

1.2 Giro de pago: el expedidor ordena el débito de su cuenta llevada por el operador
designado y solicita el pago en efectivo del importe integro, sin retencion alguna, al
destinatario.

1.3 Giro de depdsito: el expedidor entrega los fondos en el punto de acceso al servicio del
operador designado y solicita que se depositen en la cuenta del destinatario, sin retencién
alguna.

1.4 Transferencia postal: el expedidor ordena el débito de su cuenta llevada por el operador
designado y solicita que se acredite un importe equivalente en la cuenta del destinatario
llevada por el operador designado pagador, sin retencién alguna” (articulo 1).

1.4. Servicio de giros nacionales

Es el “Servicio mediante el cual se ordenan pagos a personas naturales o juridicas por
cuenta de otras, en el territorio nacional, a través de una red postal. La modalidad podra ser
entre otras, fisica o electrénica”.

Con el fin de prevenir la realizacion de actividades delictivas, como el lavado de activos, el
MINTIC ha establecido una serie de requisitos a cumplir por parte de los operadores de
servicios postales de pago, previstos principalmente en las Resoluciones 3676, 3677, 3678,
3679y 3680 de 2013.

Mediante estas resoluciones se busca:

» Fijar requisitos y parametros minimos para que los operadores del servicio postal de
pago cuenten con sistemas de control interno.

» Establecer mecanismos de control para evitar el lavado de activos y la financiacion del
terrorismo.

» Fijar exigencias de tipo patrimonial para los operadores del servicio con el fin de mitigar
riesgos de incumplimiento en sus obligaciones frente a los usuarios.
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» Sefalar requisitos de liquidez para los operadores del servicio con el fin de garantizar
el pago de los dineros a los usuarios.

» Mitigar el riesgo operativo, tecnolégico y de informacion en la prestacion del servicio.

La Resolucion CRC 3774 de 2012 establece la obligacion de separacion contable entre el
servicio postal de pago y los demés servicios que ofrezcan estos operadores.

Al igual que los operadores de mensajeria expresa, los interesados en prestar el servicio
requieren de una habilitacion administrativa del MINTIC, conformada por la correspondiente
resolucion que autoriza la prestacién del servicio y la posterior inscripcion en el registro
postal.

1.5. Servicio de giros internacionales

Bajo la Ley 1369, los Giros Internacionales son un “Servicio prestado exclusivamente por
el Operador Postal oficial o concesionario de correo, mediante el cual se envia dinero a
personas naturales o juridicas por cuenta de otras, en el exterior. La modalidad de envio
podra ser, entre otras, fisica o electrénica. Los giros internacionales estan sometidos a los
sefialado en la Ley 9 de 1991, sus modificaciones, adiciones y reglamentos”.

En consecuencia, este servicio lo presta de manera exclusiva en Colombia la empresa
Servicios Postales Nacionales S.A. (propietario de la marca 4-72), la cual ostenta la
condicion de OPO como sociedad publica anénima, vinculada al MINTIC.

De igual forma, bajo la Ley 9 de 1991 (por la cual se dictan normas generales a las que
debera sujetarse el Gobierno Nacional para regular los cambios internacionales y se
adoptan medidas complementarias), el OPO debe dar cumplimiento a las obligaciones de
tipo cambiario para el envio de dinero al exterior.

Bajo el Acuerdo relativo a los Servicios Postales de pago de la UPU (Ley 1442 de 2011),
los operadores postales internacionales designados deberan comunicar a la Oficina
Internacional de la Unién Postal Universal, por lo menos una vez al afio, los datos postales
para fines estadisticos y, eventualmente, para la evaluacion de la calidad de servicio y la
compensacion centralizada. La Oficina Internacional tratard en forma confidencial los datos
postales individuales.
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Los fondos de los usuarios estaran aislados. Esos fondos y los flujos que generen estaran
separados de los demas fondos y flujos de los operadores, en especial de sus fondos
propios. Las liquidaciones correspondientes a la remuneracién entre operadores
designados estaran separadas de las liquidaciones correspondientes a los fondos de los
usuarios.

Para asegurar el intercambio de los datos necesarios para el cumplimiento de los servicios
postales de pago entre todos los operadores designados y la supervision de la calidad de
servicio, estos deberan utilizar el sistema de intercambio electrénico de datos (EDI) de la
UPU o cualquier otro sistema que permita asegurar la interoperabilidad de los servicios
postales de pago de conformidad con el Acuerdo.

Los operadores designados seran responsables del buen funcionamiento de sus equipos.
La transmision electronica de datos debera hacerse con seguridad, para garantizar la
autenticidad de los datos transmitidos y su integridad. Los operadores designados deberan
brindar seguridad a las transacciones, conforme a las normas internacionales.

Los sistemas utilizados por los operadores designados deberan permitir efectuar el
seguimiento del procesamiento de la orden postal de pago y su revocabilidad por el
expedidor, hasta el momento del pago del importe correspondiente al destinatario o del
crédito en la cuenta de este o dado el caso, del reembolso al expedidor.

El operador designado pagador formulara, para cada operador designado emisor, una
cuenta mensual de las sumas pagadas por los servicios postales de pago. Las cuentas
mensuales seran incorporadas, con la misma periodicidad, en una cuenta general que
incluira los pagos a cuenta y daréa lugar a un saldo.

Los Servicios Postales de Pago surgen por la obligacién contraida por Colombia en un
Acuerdo Internacional que es Ley de la Republica.

1.6. Ley de Inclusién Financiera (Ley 1735 de 2014)

Esta ley, que busca el acceso a sistemas financieros transaccionales, tiene como finalidad
crear sociedades especializadas, diferentes a los Bancos, que se encarguen de actuar
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como receptoras y giradoras de dinero, de manera que los usuarios de escasos recursos
(no bancarizados) puedan acceder a productos financieros a bajo costo.

Esta ley crea las sociedades especializadas en depdésitos y pagos electronicos como
instituciones financieras cuyo objeto exclusivo es:

a) La captacion de recursos a traves de los depositos a los que se refiere el articulo 2° de
la presente ley;

b) Hacer pagos y traspasos;

c) Tomar préstamos dentro y fuera del pais destinados especificamente a la financiacion
de su operacion. En ningln caso se podran utilizar recursos del publico para el pago de
dichas obligaciones;

d) Enviar y recibir giros financieros.

Las sociedades especializadas en depdésitos y pagos electrénicos podran ser constituidas
por cualquier persona natural o juridica, incluyendo, entre otros, los operadores de servicios
postales y los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones y las empresas de
Servicios Publicos Domiciliarios, en los términos establecidos en el Estatuto Organico del
Sistema Financiero y demas normas aplicables. Se entendera como operador de servicios
postales la persona juridica, habilitada por el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y
las Comunicaciones, que ofrece al publico en general servicios postales a través de una
red postal, segun lo establecido en el numeral 4 del articulo 3° de la Ley 1369 de 2009 y
como proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones a la persona juridica
responsable de la operacion de redes y/o de la provision de servicios de telecomunicaciones
aterceros, alos que se refiere la Ley 1341 de 2009 y, como Empresas de Servicios Publicos
domiciliarios las descritas en el articulo 15 de la Ley 142 de 1994.

Las sociedades especializadas en depdsitos y pagos electronicos podran utilizar
corresponsales, para el desarrollo del objeto social exclusivo.

"Esta Ley transforma de manera importante el sector financiero del pais ya que permite la
creacion de entidades financieras que ofreceran a todos los colombianos giros y
transferencias a bajo costo mediante el uso de las nuevas tecnologias, con cobertura hasta
en las regiones mas remotas. La ley impactara también en el mercado de aplicaciones y
software del pais, ya que por ausencia de medios de pagos digitales y poco acceso a
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herramientas financieras transaccionales, muchos colombianos que no tienen tarjeta de
crédito no lograban pagar por una aplicacién que cuesta entre 1y 10 délares. Ahora podran
hacerlo", sefial6 el Ministro TIC al momento de sancionar la ley.

El funcionamiento y entrada en operacion de estas sociedades especializadas se llevo a
cabo mediante el Decreto 1491 del 13 de julio de 2015, por lo que a la fecha® se espera la
entrada en funcionamiento de las mismas.

Las sociedades especializadas, que regula la ley de inclusion financiera, se pueden
convertir en motor del comercio electronico para aquellos usuarios que carecen de
tarjetas de crédito.

2 MARCO NORMATIVO DEL COMERCIO ELECTRONICO EN COLOMBIA

Sea lo primero advertir que no existe en Colombia una norma que regule como tal la
actividad del comercio electrénico, por lo que esta actividad debe entenderse autorizada de
manera general como muchas otras que no cuentan con una reglamentacion especifica. Lo
gue si existe es una norma para validar legalmente algunas actuaciones que se puedan dar
en ambientes web o en el mundo de Internet.

Esa norma es la Ley 527 de 1999, por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y
uso de los mensajes de datos, del comercio electrénico y de las firmas digitales y se
establecen las entidades de certificacion. Esta ley le da reconocimiento juridico y validez
probatoria en Colombia a los mensajes de datos, esto es “la informacién generada, enviada,
recibida, almacenada o comunicada por medios electrénicos, Opticos o similares, como
pudieran ser, entre otros, el Intercambio Electronico de Datos (EDI), Internet, el correo
electrénico, el telegrama, el télex o el telefax” (art. 2 Ley 527).

5 Nota publicada en la pagina web del MinTic http://www.mintic.gov.co/portal/604/w3-article-
7367.html

6 Agosto de 2015.
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Esta ley reconoce a los mensajes de datos como documentos escritos y, como tales, les
otorga validez en el mundo juridico, lo cual obviamente es un respaldo para las operaciones
de comercio electrénico’, pues otorga validez legal a las operaciones de comercio
soportadas en Internet.

De hecho, la ley contiene una definicién de Comercio Electrénico, asi:

“Abarca las cuestiones suscitadas por toda relacion de indole comercial, sea 0 no
contractual, estructurada a partir de la utilizacién de uno o mas mensajes de datos o de
cualquier otro medio similar. Las relaciones de indole comercial comprenden, sin limitarse
a ellas, las siguientes operaciones: toda operacion comercial de suministro o intercambio
de bienes o servicios; todo acuerdo de distribucion; toda operacion de representacion o
mandato comercial; todo tipo de operaciones financieras, bursatiles y de seguros; de
construccién de obras; de consultoria; de ingenieria; de concesién de licencias; todo
acuerdo de concesion o explotacion de un servicio publico; de empresa conjunta y otras
formas de cooperacion industrial o comercial; de transporte de mercancias o de pasajeros
por via aérea, maritima y férrea, o por carretera” (articulo 2).

En consecuencia, los mensajes de datos enviados en una operaciébn de comercio
electrénico le dan validez juridica a la operacién. Sobre el particular, el articulo 14 de la ley
bajo andlisis establece que “En la formacion del contrato, salvo acuerdo expreso entre las
partes, la oferta y su aceptacion podran ser expresadas por medio de un mensaje de datos.
No se negara validez o fuerza obligatoria a un contrato por la sola razén de haberse utilizado
en su formacién uno o mas mensajes de datos”, aclarando que cualquier operacion de
comercio electrénico deviene en un contrato®.

De otra parte, los articulos 26 y 27 de la Ley 527 le otorgan plena validez juridica a los
contratos de transporte de mercancias (bien sean objeto postales u objetos de carga) que
estén soportados en mensajes de datos.

7 Ello a pesar de que normas como el anterior Cédigo de Procedimiento Civil y ahora el Codigo
Procesal y el mismo Cédigo de Comercio han dado validez, desde tiempo atras, a los documentos
electronicos.

8 De manera general el Cédigo Civil Colombiano define al contrato en el articulo 1495: “Contrato o
convencion es un acto por el cual una parte se obliga para con otra a dar, hacer o no hacer alguna
cosa. Cada parte puede ser de una o de muchas personas”.
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A manera de ejemplo, el articulo 26 de la Ley 527 sefiala que las siguientes operaciones,
en materia de transporte de mercancias, tienen plena validez si se acuerdan mediante
mensajes de datos:

¢ Indicacion de las marcas, el numero, la cantidad o el peso de las mercancias.

e Declaracion de la naturaleza o valor de las mercancias.

e Emision de un recibo por las mercancias.

¢ Confirmacién de haberse completado el embarque de las mercancias;

¢ Notificacién a alguna persona de las clausulas y condiciones del contrato.

e Comunicacioén de instrucciones al transportador;

¢ Reclamacion de la entrega de las mercancias.

e Autorizacion para proceder a la entrega de las mercancias.

¢ Notificacion de la pérdida de las mercancias o de los dafios que hayan sufrido;

e Cualquier otra notificacién o declaracién relativas al cumplimiento del contrato;

o Promesa de hacer entrega de las mercancias a la persona designada o a una persona
autorizada para reclamar esa entrega;

e Concesién, adquisicion, renuncia, restitucion, transferencia o negociacion de algun
derecho sobre mercancias;

e Adquisicién o transferencia de derechos y obligaciones con arreglo al contrato.

Por tanto, una vez perfeccionada la operacion de comercio electrénico, el transporte de las
mercancias adquiridas por esa via también puede perfeccionarse, en gran medida,
mediante mensajes de datos.

Finalmente, esta ley regula el marco general para la validez de la firma digital®, con el fin de
dar el caracter de plena prueba a un mensaje de datos que vaya acompafiado de una firma
digital, la cual hace presumir (presuncién legal) que el contenido del mensaje ha sido
enviado por el emisor y que el mismo no ha sido modificado durante el envio y recepcion.

Unicamente las entidades de certificacion, debidamente acreditadas, pueden autorizar el
uso de las firmas digitales.

9 Segun la Ley 527, la firma digital “Se entenderda como un valor numérico que se adhiere a un
mensaje de datos y que, utilizando un procedimiento matematico conocido, vinculado a la clave
del iniciador y al texto del mensaje permite determinar que este valor se ha obtenido
exclusivamente con la clave del iniciador y que el mensaje inicial no ha sido modificado después
de efectuada la transformacion”.
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Bajo la Ley 527 de 1999, el Comercio Electrénico es cualquier actividades de indole
comercial que este soportada y almacenada en mensajes de datos (Internet, correo
electronico, telegrama entre otros)

2.1. Aspectos adicionales en materia de normatividad para el comercio electronico

La legislacibn colombiana ha reconocido, con plena validez legal, una serie de
procedimientos que promueven o facilitan el comercio electrénico. Entre estos, podemos
destacar:

e La factura electrénica y los documentos equivalentes a la factura de venta, regulada
por el Estatuto Tributario®®.

¢ Reconocimiento de las paginas web como un establecimiento mercantil, estando por
tanto sujetas a registro pablico en las Camaras de Comercio®®.

e Desarrollo del Sistema Electrénico para la Contratacion Publica (SECOP), mediante el
cual se autorizan las compras publicas por medios electrénicos (B2G)*2.

e En materia de impuestos, el comercio electronico esta sujeto al Impuesto al Valor
Agregado (IVA) si la actividad estd gravada, y el comercio electrénico indirecto (es
decir, en el cual los objetos objeto de comercio se deben enviar fisicamente) es sujeto
de impuesto de aduanas solamente en lo que se refiere al medio portador importado
que incorpore el producto digital.

En ese sentido el Tratado de Libre Comercio con los Estados Unidos de Norteamérica
sefiala “Ninguna parte puede imponer derechos aduaneros, derechos u otras cargas
relacionadas con la importacion o exportacion de productos digitales mediante
transmision electrénica.

10 Decreto 1929 de 2007.
11 Articulo 91 de la Ley 633 de 2000.
12 Articulo 3 de la Ley 1150 de 2007.
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Para efectos de determinar los derechos aduaneros aplicables, cada Parte determinara
el valor aduanero del medio portador importado que incorpore un producto digital
basado Unicamente en el costo o valor del medio portador, independiente del costo o
valor del producto digital almacenado en el medio portador” (articulo 15.3).

¢ Lainformacién del usuario o consumidor, recabada en una operacion de comercio
electrénico, esta protegida por la Ley de Habeas Data®®.

2.2. Protecciéon al consumidor del Comercio Electréonico

El Estatuto de Proteccion al Consumidor (Ley 1480 de 2011) contiene una serie de nhormas
para favorecer a los consumidores o usuarios que adelanten una operacién de comercio
electronico.

El articulo 49 de esta ley sefiala que, sin perjuicio de lo establecido en la Ley 527, “se
entendera por comercio electronico la realizacibn de actos, negocios u operaciones
mercantiles concertados a través del intercambio de mensajes de datos telematicamente
cursados entre proveedores y los consumidores para la comercializacién de productos y
servicios”.

Bajo la Ley 1480, en materia de proteccion al consumidor se debe entender como
Comercio Electronico cualquier acto de comercio soportado en mensajes de datos
telematicos, con lo cual elimina los mensajes de datos en fisico.

Asimismo, esta ley establece las siguientes obligaciones de los proveedores que
suministren bienes o servicios mediante el comercio electrénico:

Los proveedores deberan informar en todo momento de forma cierta, fidedigna, suficiente,
clara, accesible y actualizada su identidad especificando su nombre o razén social, Nimero
de Identificacion Tributaria (NIT), direccion de notificacion judicial, teléfono, correo
electronico y demas datos de contacto.

Suministrar en todo momento informacion cierta, fidedigna, suficiente, clara y actualizada
respecto de los productos que ofrezcan. En especial, deberén indicar sus caracteristicas y
propiedades tales como el tamafio, el peso, la medida, el material del que esté fabricado,

13 ey 1581 de 2012.
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su haturaleza, el origen, el modo de fabricaciéon, los componentes, los usos, la forma de
empleo, las propiedades, la calidad, la idoneidad, la cantidad, o cualquier otro factor
pertinente, independientemente que se acompafen de imagenes, de tal forma que el
consumidor pueda hacerse una representacion lo mas aproximada a la realidad del
producto.

También se debera indicar el plazo de validez de la oferta y la disponibilidad del producto.
En los contratos de tracto sucesivo, se debera informar su duracién minima.

Cuando la publicidad del bien incluya imagenes o gréficos del mismo, se debera indicar en
qué escala esta elaborada dicha representacion.

Informar, en el medio de comercio electronico utilizado, los medios de que disponen para
realizar los pagos, el tiempo de entrega del bien o la prestacion del servicio, el derecho de
retracto que le asiste al consumidor y el procedimiento para ejercerlo, y cualquier otra
informacion relevante para que el consumidor pueda adoptar una decisiébn de compra
libremente y sin ser inducido en error.

Igualmente debera informar el precio total del producto incluyendo todos los impuestos,
costos y gastos que deba pagar el consumidor para adquirirlo. En caso de ser procedente,
se debe informar adecuadamente y por separado los gastos de envio.

Publicar en el mismo medio y en todo momento, las condiciones generales de sus contratos,
gue sean facilmente accesibles y disponibles para su consulta, impresion y descarga, antes
y después de realizada la transaccién, asi no se haya expresado la intencion de contratar.

Previamente a la finalizacion o terminacién de cualquier transaccion de comercio
electrénico, el proveedor o expendedor debera presentar al consumidor un resumen del
pedido de todos los bienes que pretende adquirir con su descripcion completa, el precio
individual de cada uno de ellos, el precio total de los bienes o servicios y, de ser aplicable,
los costos y gastos adicionales que deba pagar por envio o por cualquier otro concepto y la
sumatoria total que deba cancelar. Este resumen tiene como fin que el consumidor pueda
verificar que la operacion refleje su intencion de adquisicién de los productos o servicios
ofrecidos y las demas condiciones, y de ser su deseo, hacer las correcciones que considere
necesarias o la cancelacion de la transaccion. Este resumen deberd estar disponible para
su impresion y/o descarga.

La aceptacion de la transaccién por parte del consumidor debera ser expresa, inequivoca

y verificable por la autoridad competente. El consumidor debe tener el derecho de cancelar
la transaccion hasta antes de concluirla.
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Concluida la transaccion, el proveedor y expendedor debera remitir, a mas tardar el dia
calendario siguiente de efectuado el pedido, un acuse de recibo del mismo, con informacion
precisa del tiempo de entrega, precio exacto, incluyendo los impuestos, gastos de envio y
la forma en que se realiz6 el pago.

Queda prohibida cualquier disposicion contractual en la que se presuma la voluntad del
consumidor o que su silencio se considere como consentimiento, cuando de esta se deriven
erogaciones u obligaciones a su cargo.

Mantener en mecanismos de soporte duradero la prueba de la relaciébn comercial, en
especial de la identidad plena del consumidor, su voluntad expresa de contratar, de la forma
en que se realizé el pago y la entrega real y efectiva de los bienes o servicios adquiridos,
de tal forma que garantice la integridad y autenticidad de la informacién y que sea verificable
por la autoridad competente, por el mismo tiempo que se deben guardar los documentos
de comercio.

Adoptar mecanismos de seguridad apropiados y confiables que garanticen la proteccion de
la informacion personal del consumidor y de la transaccién misma. El proveedor sera
responsable por las fallas en la seguridad de las transacciones realizadas por los medios
por él dispuestos, sean propios o ajenos.

Cuando el proveedor o expendedor dé a conocer su membrecia o afiliacion en algin
esquema relevante de autorregulacion, asociacibn empresarial, organizacion para
resolucion de disputas u otro organismo de certificacion, debera proporcionar a los
consumidores un método sencillo para verificar dicha informacion, asi como detalles
apropiados para contactar con dichos organismos, y en su caso, tener acceso a los cédigos
y practicas relevantes aplicados por el organismo de certificacion.

Disponer en el mismo medio en que realiza comercio electrénico, de mecanismos para que
el consumidor pueda radicar sus peticiones, quejas o reclamos, de tal forma que le quede
constancia de la fecha y hora de la radicacion, incluyendo un mecanismo para su posterior
seguimiento.

Salvo pacto en contrario, el proveedor debera haber entregado el pedido a mas tardar en
el plazo de treinta (30) dias calendario a partir del dia siguiente a aquel en que el consumidor

le haya comunicado su pedido.

En caso de no encontrarse disponible el producto objeto del pedido, el consumidor debera
ser informado de esta falta de disponibilidad de forma inmediata.

Pagina No. 33



TelBroad

Telecomunicaciones - IT_,l

Contrato de Consultoria MinTic 0000510 de 2015 — Desafios del sector postal colombiano en ambientes de
comercio electrénico
En caso de que la entrega del pedido supere los treinta (30) dias calendario o que no haya
disponible el producto adquirido, el consumidor podré resolver o terminar, segun el caso, el
contrato unilateralmente y obtener la devolucién de todas las sumas pagadas sin que haya
lugar a retencion o descuento alguno. La devolucion debera hacerse efectiva en un plazo
maximo de treinta (30) dias calendario.

El proveedor debera establecer en el medio de comercio electrénico utilizado, un enlace
visible, facilmente identificable, que le permita al consumidor ingresar a la pagina de la
autoridad de proteccion al consumidor de Colombia.

Cuando las ventas de bienes se realicen mediante mecanismos de comercio electrénico,
tales como Internet, PSE y/o call center y/o cualquier otro mecanismo de televenta o tienda
virtual, y se haya utilizado para realizar el pago una tarjeta de crédito, débito o cualquier
otro instrumento de pago electrénico, los participantes del proceso de pago deberan
reversar los pagos que solicite el consumidor cuando sea objeto de fraude, o corresponda
a una operacion no solicitada, o el producto adquirido no sea recibido, o el producto
entregado no corresponda a lo solicitado o sea defectuoso.

Cuando la venta se haga utilizando herramientas de comercio electrénico, el proveedor
debera tomar las medidas posibles para verificar la edad del consumidor. En caso de que
el producto vaya a ser adquirido por un menor de edad, el proveedor debera dejar
constancia de la autorizacién expresa de los padres para realizar la transaccion.

Quien ponga a disposicion una plataforma electrénica en la que personas naturales o
juridicas puedan ofrecer productos para su comercializacién y a su vez los consumidores
puedan contactarlos por ese mismo mecanismo, debera exigir a todos los oferentes
informacion que permita su identificacion, para lo cual deberan contar con un registro en el
gue conste, como minimo, el nombre o razén social, documento de identificacion, direccién
fisica de notificaciones y teléfonos. Esta informacion podra ser consultada por quien haya
comprado un producto con el fin de presentar una queja o reclamo y deberd ser
suministrada a la autoridad competente cuando esta lo solicite.

La Superintendencia de Industria y Comercio, de oficio o a peticion de parte, podra imponer
una medida cautelar hasta por treinta (30) dias calendario, prorrogables por treinta (30) dias
mas, de blogueo temporal de acceso al medio de comercio electrénico, cuando existan
indicios graves que por ese medio se estan violando los derechos de los consumidores,
mientras se adelanta la investigacion administrativa correspondiente.
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3 ESTRUCTURA DEL MERCADO POSTAL EN COLOMBIA

El mercado postal en Colombia es un mercado abierto a la libre competencia, bajo los
postulados de la Ley 1369 de 2009, en donde — como lo vimos en la seccion anterior -existe
un operador postal oficial (estatal), denominado comercialmente 4-72, que presta en
monopolio los servicios de correo, giros postales internacionales y el servicio postal
universal.

En cuanto al entorno del comercio electronico, Colombia se caracteriza por un buen
posicionamiento en la regién, ya que cerca de la mitad de colombianos utiliza Internet, y de
ellos cerca de la mitad compra en linea habitualmente.

Figura 3-1. Compras en linea vs. acceso a Internet
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La situacion anterior representa una interesante oportunidad para los operadores postales
en un entorno de crecimiento del comercio electrénico e incluso en la situacion actual de
cobertura de Internet y de utilizaciéon del mismo para las compras en linea. Pero dicha
oportunidad solo puede ser aprovechada si los operadores postales enfocan su modelo de
negocio y posicidn estratégica adecuadamente e incluyen las funcionalidades propias del
entorno digital. De lo contrario, el mercado logistico asociado con el comercio electrénico y
su crecimiento (en cuanto a bienes fisicos) serdn aprovechados por otros operadores, ya
sean los retailers u otras empresas innovadoras como se indica mas adelante en el presente
informe.
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Asimismo, a continuacién se resumen los factores que influyen en las compras en linea,
desde el punto de vista del consumidor.

Figura 3-2. Factores e-commerce

Factores que influyen en las compras en linea

Operador postal Factor

¥ Oferta comercial con valor agregado sobre tiendas
fisicas (precios, comparacion, servicio al cliente).

% Difusion de compras seguras y comodas (seguridad,

garantias).

XX & Tiempos cortos de entrega y retornos incluidos en la
negociacion.

XX U Precio bajo del envio.

X / ¢ Pago en efectivo cerca al consumidor que no tiene

tarjeta de crédito.

Fuente: PayU Latam

Es claro que existen factores muy importantes que pueden proveer los operadores postales
para incrementar el comercio electrénico, en especial optimizando la cadena de valor en su
parte logistica y aumentando de manera radical su eficiencia'®. Temas, tales como,
reduccion de tiempos de entrega, logistica agil de devoluciones, menores precios en los
envios y provisién de medios de pago en efectivo para consumidores no bancarizados son
de gran importancia. Sumado a lo anterior, los operadores postales que desarrollen
funcionalidades propias del comercio electrénico, como integracion digital con las
plataformas de los retailers, plataformas propias de e-commerce, gestion digital del cliente
y similares tendrdn un buen posicionamiento para el mercado creciente de comercio
electronico.

14 Este punto se presenta ampliamente en el siguiente capitulo que contiene el benchmarking
Internacional.
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3.1. Jugadores

Existen varios jugadores en el mercado de servicios postales, en especial en el referido a
servicios de mensajeria especializada (expresa hoy en dia), tal y como se indica a
continuacion.

Figura 3-3. Jugadores mensajeria especializada, por tamafio en ventas (estimado)
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Fuente: Estimacion de TelBroad con base contraprestaciones a FonTIC.

Por una parte, casi el 90% de las empresas - en el segmento de mensajeria especializada
(hoy en dia mensajeria expresa)- venden menos de $5.000 millones anuales, mientras que
en el otro extremo solo un grupo vende mas de $250.000 millones, con lo cual es claro que
en el sector hay un gran nimero de operadores muy pequefios, los cuales no disponen en
su mayoria de funcionalidades especialmente orientadas al comercio electrdnico.

3.2. Servicios provistos

3.3. Modelos de negocio y posicionamiento en la cadena de valor de e-commerce

En la pagina siguiente se resume el posicionamiento de cada uno de los jugadores postales
en la cadena de valor del comercio electrénico. Como es logico, los jugadores
internacionales y algunos de los nacionales de mayor tamafio presentan mayores
funcionalidades a lo largo de dicha cadena.
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Figura 3-4. Funcionalidades en la cadena de valor de e-commerce — operadores
internacionales postales y de logistica

. . i Gestion Gestion
Marketing y Gestion Gesthn i de la Almace- Transporte Entrega y
Webshops /' de Pagos / de envios pedidos / Logistica namiento Postventa
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: de venta online como Amazon

! o Ebay, ofrece precios
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: mUPS Ready ayudaenla
integracion en las paginas web.
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: paso para crear tu negocio, ofreciendo proveedores de

i software gratuitos y ya integrados

i m Pre integracion en Salesfore, para control ventas y
aplicaciones de integracidn en las paginas.

Supply chain de UPS permite que se subcontrate la gestiénde la
logistica y almacenamiento a UPS

Servicio de picking & packing

Sistema tecnoldgico de trazabilidad y monitorizacién de los
envios y avisos por SMS de las entregas

m Programacién de envios online y la entrega gratuita a tiendas
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Tu Fuifilinent Services”, que ofrece una gestion integral de la cadena
de suministro y logistica de los negocios
m Taquillas “Ship&Get” para la recogida y envio 24 horas de
paquetes
m FedEx Delivery para gestionar tus horas preferidas de entrega
m Ofrece trazabilidad y aviso SMS de entregas

i m Paginas web de:
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Figura 3-5. Funcionalidades en la cadena de valor de e-
commerce — operadores nacionales mayores
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de Colombia SA. L. .
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Figura 3-6. Funcionalidades en la cadena de valor de e-
commerce — operadores nacionales medianos y
operador oficial
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L m Apoyo mercadeo relacional.
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Figura 3-7. Funcionalidades en la cadena de valor de e-
commerce — otros operadores nacionales pequefios
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X

Carvajal

SOLUCIONES DE
COMUNICACION

De acuerdo con lo indicado en la cadena de valor expuesta, se tiene lo siguiente:
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Lo anterior también ésta motivado por los diferentes modelos de negocios que utiliza cada
operador, segln sean sus ventajas competitivas. Por ejemplo, FedEx dispone de un gran
posicionamiento de marca, red de cobertura global, liderazgo y altas barreras de entrada
tanto en marketing como en inversiones. Mientras que los operadores nacionales mayores
tienen posicionamiento de marca, red amplia de cobertura nacional y gran conocimiento de
los clientes nacionales.

Segun las tendencias globales, que presentamos en el siguiente capitulo (Benchmarking
Internacional), existen amenazas a los modelos tradicionales de negocio en el sector postal.

Por ejemplo, dado que el consumidor estd demandando envios en el mismo dia y mayor
transparencia en el proceso en general, unido a la posibilidad de comparar diferentes
opciones de compra en el comercio electrénico, tanto Amazon?®®, Google® como Uber?’
estan apuntando a aplicaciones moviles con distribucién individual (individuos o drones) en
las areas locales y almacenamiento o produccion de items mas cerca del usuario o en
alianzas con los retailers y restaurantes de cada zona. En especial, la distribucion de
articulos de mercado, comida fresca estd mostrando ser un mercado muy interesante y en

15 https://fresh.amazon.com/welcome

16 https://www.google.com/express/

17 http://ubereats.com/eats/atlanta/
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crecimiento. Ello aunado a sus grandes capacidades de comercio electrénico se convierte
en un gran cliente global que es capaz de madificar la relacién de fuerzas en el mercado,
en especial con los operadores postales que no tengan ventajas competitivas o no puedan
reaccionar a estas nuevas apuestas. Aungue aun no estan en Colombia, no hay mayores
impedimentos para que estos actores globales, u otros como Alibaba (el principal operador
de comercio electronico en la China y entre los principales a nivel mundial) hagan presencia
en un futuro cercano en el pais.

En cuanto al mercado que atienden los diferentes operadores postales en Colombia y su
modelo de negocio se tiene lo siguiente.

Figura 3-8. Mercados atendidos por los operadores

Individual Individual y masivo Masivo

—

-
Dy FecEx £ IIMESA MERcANTIL mﬁ catéjaLCompuTec

Tromas GreG &-Sons
de Colombia SA.

RAPIDIS umﬁ

Marketingy Gestién de Gestion de Gestion de Gestlién de Almace- SR Entregay
Webshops Pagos envios pedidos Logias fica namiento Ppo Postventa

Varios operadores globales se concentran en el mercado individual, agregando
funcionalidades completas para comercio electrénico (no aun en Colombia a nivel nacional).
Otros operadores nacionales grandes atienden tanto el mercado individual como masivo,
agregando en algunos casos tiendas de comercio electronico y facilidades de pago en
efectivo, y finalmente otros operadores nacionales, medianos o pequefios, atienden solo o
preferencialmente el mercado masivo, gestionando documentos en forma integral y en
casos puntuales estan comenzando a agregar facilidades de comercio electrénico.
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3.4. Cifras principales en ventas y volimenes segun disponibilidad de informacion

3.4.1. Contraprestaciones pagadas mensajeria

Las contraprestaciones pagadas al Fondo de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (FonTIC) por los principales operadores de mensajeria expresa se indican
a continuacion.

Figura 3-9. Monto de contraprestaciones al FonTIC en mensajeria especializada-expresa

25,000,000,000
20,000,000,000
o -
10,000,000,000
o . .
0
2013 2014 2015p
m SERVIENTREGA S.A. m COLVANES SAS

m AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. AVIANCA = DHL EXPRESS COLOMBIA LTDA

B INTER RAPIDISIMO S.A. B FEDERAL EXPRESS CORPORATION

B THOMAS GREG EXPRESS S5.A. B DOMINA ENTREGA TOTAL 5. A.5

B CADENA COURIER SAS B ENTREGA INMEDIATA SEGURA S.A. -EIS 5.A.
B DATACOURRIER 5.A.5 B COORDINADORA MERCANTIL 5.A.
 SERVICIOS POSTALES NACIONALES SA DOMESA DE COLOMBIA S.A.

TEMPO EXPRESS SAS

Fuente: MinTIC

Se destaca que las contraprestaciones pagadas por el sector siguen una tendencia
creciente (19% en 2014 y 8% en 2015), lo cual implica que los ingresos también tienen
cierto crecimiento (aunque hay una influencia de operadores que han entrado a pagar en la
transicion de sus contratos a la Ley postal, pero igual no se observa una tendencia
decreciente).
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3.4.2. Numero de envios individuales y masivos

Por otra parte, en cuanto al nimero de envios se tiene lo siguiente.

Tabla 3-1. Numero de envios

i 0 48

1,316,633

06 AQ

95,472,710

40,058

Fuente: Oficina de planeacion — Min TIC. Muestra empresas que reportaron a CRC

2012-3T 2012-4T 2013-1T

TIPO DE ENVIO AMBITO Hasta 1Kg [Mas de 1 Kg| Hasta 1Kg |Mas de 1Kg| Hasta1Kg |Mas de 1Kg
Envio individual |Local 13,123,998 595,627 4,852,706 522,110 5,770,775 390,287
Envio individual [Nacional 7,365,232 3,185,562 8,776,151| 3,402,990 9,051,424| 2,867,602
Envio individual |Internacional de salida 95,419 45,793 84,477 26,654 30,804 5,335
Envio individual |Internacional de entrada 99,088 33,544 76,034 25,131 33,961 13,350
Total individual 20,683,737 3,860,526 13,789,368| 3,976,885 14,886,964| 3,276,574

Envio masivo Local 62,483,330 1,220,321| 64,588,143| 1,549,493| 60,911,044 649,473
Envio masivo Nacional 37,648,394 93,709| 47,453,461 86,976] 34,561,653 61,454
Envio masivo Internacional de salida 24 3 51 0 13 0
Envio masivo Internacional de entrada 2,527 2,600 3,101 958 0 0
Total masivo 100,134,275 112,044,756| 1,637,427 710,927

64,0

Hasta el primer trimestre de 2013, el nimero de envios individuales de hasta 1 kg y mas de
1 kg habia caido 28% y 15% respectivamente, mientras que los envios masivos de los
mismos pesos habian caido 5% y 46% respectivamente.

Ello muestra una tendencia decreciente, aunque por ser las cifras de la Comision de

Regulacion de Comunicaciones (CRC) parciales (solo reporta un nimero de operadores

menor al existente), las conclusiones deben tomarse con cautela.
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3.4.3. Contraprestaciones por giros postales

A continuacion se incluyen las contraprestaciones pagadas por concepto de giros postales
(envio de dinero a través de los operadores postales de giro).

Figura 3-10. Monto contraprestaciones giros postales

5,000,000,000
4,500,000,000
4,000,000,000 "
iy ——— (D)efecty EFECTIVO LTDA lidera el
mercado (filial de SERVIENTREGA).
3,000,000,000
2,500,000,000 \ * YT
. QS“PE"G'ROS y SPN son los otros
2,000,000,000 dos jugadores importantes.
1,500,000,000 _> + Este mercado atiende giros
1,000,000,000 nacionales, internacionales, pagos,
500,000,000 recargas entre otros, teniep'do amplia
0 aceptatl:lon entre Ia_pcl)lblacwn en
2014 37 2014 47 2015 17 2015 27 generaly en especialia no
banzarizada.
= EFECTIVO LTDA % SUPERGIROS S.A

# SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A. » TRANZA S.AS.
B MATRIX GIROS Y SERVICIOS S.AS

Figura 3-11. Cuotas mercado de giros postales.
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En 2015 se presenta una caida del 9% en el recaudo al FonTIC, siendo predominante la
posiciéon de Efectivo Ltda. .

3.4.4. Situacion financiera de los operadores de mensajeria expresa

La siguiente tabla resume la situacion financiera de los principales operadores que actian
en el sector postal.

Tabla 3-2. Situacién financiera de los operadores a 31
diciembre de 2014.

% rent

OPERADOR

ACTIVOS ($) ‘

VENTAS ($)

activos

% utilidad

% activos

% ventas

SERVIENTREGA S.A.

312,804,258,625

533,653,140,861

6%

10%

20%

24%

SERVICIOS POSTALES NACIONALES S A

336,248,924,806

263,613,644,251

4%

3%

22%

12%

COLVANES SAS SIGLAS ENVIAS AS O ENVIA COLVANESSA S

140,516,516,253

228,398,027,727

5%

9%

9%

10%

COMPANIA PANAMENA DE AVIACION S A

152,727,818,000

212,421,706,000

2%

3%

10%

10%

DHL EXPRESS COLOMBIA LTDA

111,342,995,000

169,144,690,000

-2%

-3%

7%

8%

INTER RAPIDISIMO S A

26,992,791,000

77,254,445,000

4%

12%

2%

3%

THOMAS GREG EXPRESS S A 19,309,335,000 61,817,673,000 1% 4% 1% 3%
FEDERAL EXPRESS CORPORATION 26,297,196,868 55,237,421,603 10% 20% 2% 2%
EXPRESO BOLIVARIANO S.A 55,254,000,000 54,367,000,000 7% 6% 4% 2%

RED INTEGRADORA S.A.S

46,985,537,022

49,951,927,801

1%

1%

3%

2%

DOMESA DE COLOMBIA S.A.

11,468,506,181

47,435,811,342

3%

14%

1%

2%

SERVICIOS Y LOGISTICAS A

9,252,336,854

32,253,253,067

0%

0%

1%

1%

MARATHON DISTRIBUCIONESS A S

9,717,552,832

27,514,489,897

3%

10%

1%

1%

SURENVIOS SAS

15,057,476,002

22,863,685,881

2%

3%

1%

1%

ENTREGA INMEDIATA SEGURA S.A.

7,392,177,567

22,461,629,067

14%

41%

0%

1%

INTER SERVICIOS S.A.S.

12,215,493,000

21,514,528,000

4%

7%

1%

1%

CONTINENTALBUS S.A

42,909,000,000

21,293,000,000

7%

4%

3%

1%

UPS SERVICIOS EXPRESOSS A S

14,365,101,578

19,794,009,923

-4%

-6%

1%

1%

SASOSA

7,372,648,416

19,659,597,415

8%

22%

0%

1%

AMERICAN LOGISTICS DE COLOMBIA SAS

9,907,118,791

19,596,503,269

7%

15%

1%

1%

INVESTIGACIONES Y COBRANZAS EL LIBERTADOR S A

7,332,879,000

18,139,150,000

3%

8%

0%

1%

AEXPRESS S A

6,371,990,755

17,932,044,640

3%

8%

0%

1%

DATACOURRIER SAS

5,058,077,500

17,808,943,907

1%

2%

0%

1%

CENTAURUS MENSAJEROS S A

8,313,483,000

16,658,839,000

1%

1%

1%

1%

PASAR EXPRESS S A

8,620,042,752

11,367,115,097

1%

1%

1%

1%

Fuente: Reportes de las empresas a la Camara de Comercio de Bogota y a la Superintendencia de
Sociedades.

Las top 5 concentran el 61% de los activos y el 56% de las ventas (SPN/ 4-72 incluye giros
postales, mientras que en las otras empresas no se incluyen), mientras que las top 25
concentran el 92% de activos y de ventas.
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En cuanto a la utilidad ($81.500 millones), Servientrega y Colvanes concentran el 52% del
total, FedEx el 7%, Compariia Panamefa el 6%, Interrapidismo el 4%, Entrega Inmediata
el 4%, Expreso Bolivariano 4%, Domesa 2% y DHL pierde el 4%.

Las top 20 concentran casi el 90% del mercado total en Colombia.

3.4.5. Situacion financiera de los operadores de giros postales

A continuacién se resume la situacion financiera de los operadores, consultada en la
Camara de Comercio de Bogota.

Tabla 3-3. Situacion financiera operadores giros postales

OPERADOR ACTIVOS ($) VENTAS ($) |%rentactivos | % utilidad ‘ % activos % ventas
TRANZASAS 67,916,773,000| 693,195,165,000 -1% -6% 29% 71%
EFECTIVO LTDA 149,568,812,509| 268,106,048,763 6% 10% 64% 28%
MATRIX GIROS Y SERVICIOS SAS 16,358,674,255 12,103,206,543 -38% -28% 7% 1%

Fuente: Camara de Comercio de Bogota

La mejor rentabilidad la tiene el lider del mercado, EFECTIVO, del grupo Servientrega, con
el10%. Curiosamente, aunque maneja muchos mas recursos, TRANZA presenta perdidas.
3.5. Competencia

Existen diferentes tipos de operadores postales, algunos de los cuales por su modelo de
negocio tienen alguna orientacion a aprovechar el mercado del comercio electronico que
otros.

A continuacion se resumen los tipos de operadores existentes y las principales empresas
en cada grupo.
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Figura 3-12. Jugadores en el sector Colombia.

» Jugadores postales internacionales

* Deutsche Post DHL -DHL.
» Jugadores logisticos globales
*  FedEx

« UPS
» Jugadores de nicho
*  Thomas Greg
+ Domesa
» Jugadores nacionales postales mayores
* Servientrega y Colvanes (Envia)
« Aerolineas nacionales (Deprisa) DEPIS.
» Jugadores nacionales medianos o ommn €
* Interrapidisimo, Domina, Cadena Courrier, Entrega
inmediata, Data Courrier, Coordinadora mercantil, b
Tempo Express
» Operador Postal Oficial:
* Servicios Postales Nacionales SPN %2 |

En general, los jugadores internacionales son basicamente de dos clases: jugadores
globales postales y jugadores logisticos globales, ambos con capacidades importantes para
el apoyo al comercio electronico a nivel internacional, aunque no tan desarrolladas aun en
Colombia (Como ya se analiz6 en el aparte de funcionalidades para la cadena de valor de
e-commerce).

Por otra parte, se destacan los jugadores nacionales de mayor tamafio, en especial el grupo
Servientrega, con capacidades basicas para comercio electrénico aun en desarrollo y el
grupo de jugadores nacionales de mediano tamafio, con varias empresas, de las cuales
Coordinadora Mercantil tiene las mejores funcionalidades para comercio electrénico, asi
como alianzas con Amazon e eBay en funcionamiento. (Igualmente fue analizado en el
aparte de funcionalidades para cadena de valor de e-commerce)

Finalmente, existen los operadores de nicho y el operador postal oficial cuya orientacion a
comercio electrénico esta en sus fases iniciales. Basicamente en la cadena de valor de e-
commerce se encuentran casi todos en la parte de “dowstream”, logistica del proceso.
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3.5.1. Estimaciones de mercado.

Segun estimaciones realizadas por el consultor, con base

en la cifras de las

contraprestaciones pagadas al FonTIC por los operadores postales, entre 2013 y 2015, se

tienen los siguientes resultados.

Figura 3-13. Cuotas de mercado mensajeria

especializadal/expresa.

<=1k
1k<=y <5k a%

14%

5k<=y <10k
9%

20k<=y
<250k
32%

El grupo SERVIENTREGA (>$250k
millones) tiene cerca de la tercera parte
del mercado.

Los operadores nacionales e
internacionales (con mas de $20k
millones cada uno) tienen cerca de otra
tercera parte del mercado.

Las empresas mas pequefias, entre $5k
y $10k millonesy entre $10k millonesy
$20k millones, tienen 9% del mercado
cada grupo.

Finalmente, las mas pequefas tienen
cerca del 18% (4% las de menos de $1k
millones).

Como se nota, el grupo Servientrega tiene cerca de 1/3 del mercado, mientras que los
operadores internacionales y nacionales de mayor tamafio tienen otro tercio (1/3) del
mercado y el resto se encuentra en empresas de menos de $20.000 millones de pesos
anuales en ventas.

A continuacion, se incluyen las principales empresas del sector, segin su tamafio (medido
por las contribuciones sobre ingresos al Fondo de Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones - FonTIC).
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Figura 3-14. Topl5 en mensajeria especializada/expresa

TEMPO EXPRESS SAS W

DOMESA DE COLOMBIAS.A.
SERVICIOS POSTALES NACIONALES sA |l
COORDINADORA MERCANTILS.A. I

DATACOURRIERS.A.5  H « El principal grupo SERVIENTREGA es

ENTREGA INMEDIATA SEGURA S.A. -EIS S.A. [T 10 veces mayor que AEROVIAS y 70
CADENA COURIER SAS [ veces mas grande que el #15 TEMPO
DOMINA ENTREGA TOTAL S. A.S EXPRESS (Grupo SERVIENTREGA
THOMAS GREG EXPRESS S.A. _> tendria el 36% del mercado)
FEDERAL EXPRESS CORPORATION
INTER RAPIDISIMO S.A.
DHL EXPRESS COLOMBIA LTDA [N
AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO... I
COLVANES SAS SN
SERVIENTREGA S.A. ]

1L

» SERVICIOS POSTALES NACIONALES
- SPN, el operador oficial, tendria cerca
del 1.3% del mercado de mensajeria
especializada.

[=}

3,000,000,000 6,000,000,000

Fuente: Reporte contraprestaciones FONTIC

Claramente se observa el gran tamafio del grupo Servientrega y la importancia de otras
empresas nacionales e internacionales, mientras que el operador postal oficial, en el
segmento de mercado de mensajeria especializada (hoy en dia expresa), tiene cerca del
1.3% de cuota de mercado. En la siguiente figura se incluye el analisis del mercado de
mensajeria especializada y la representacion en cuota de mercado de los principales
jugadores.
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Figura 3-15. Grupos de operadores mensajeria
especializada/expresa

Mercado de mensajeria apoyo al ecommerce
(2,015)

« Los principales operadores son el grupo
SERVIENTREGA, los actores

nacionales grandes y las multinacionales
A27.6% (DHL, Fedex, Thomas y Domesa). Casi
el 78% del mercado
v 14.7% _> + La tendencia de mercado indica que el
LV 1A% grupo SERVIENTREGA crece
anualmente, al igual que los operadores
A 7.0% nacionales grandes, mientras que las
- v 15% multinacionales, nacionales pequefias y
— SPN (Operador  Oficial) vienen
SPN

A 355%

SERVIENTR, NACIONALES DHL, FEDEX, NACIONALES AEROVIAS decreciendo.

ENVIA GRANDES THOMAS, PEQUENAS
DOMESA

Fuente: Elaboracion de TelBroad con base en reporte de pago de contraprestaciones al FONTIC

En cuanto a la tendencia de crecimiento porcentual de los diferentes jugadores (medida por
contribucién al FonTIC) se tiene lo siguiente.

Figura 3-16. Variacion (%) ingresos principales jugadores

[ SPN
CADENA COUR ERem
DHL
FEDEX

DOMESA DE COLOMBIA -
+ Jugadores de las posiciones 3 a la 11
INTER RAPIDISIMO del TOP15 son lo que mas crecieron
SERVIENTREGA s porcentualmenteen el 2014. (% sobre

COORDINADORA MERCANTIL -> ventas 2013)

TEMPO EXPRESS
+ Cadena Courrier y SPN (Operador

THOMAS GREG EXPRESS ad
T NS E— oficial) decrecen en 2014.

DATACOURRIER

AEROVIAS

DOMINA ENTREGA TOTAL
ENTREGA INMEDIATA SEGURA

-60% -40% -20% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Fuente: Elaboracion de TelBroad con base en reporte de pago de contraprestaciones al FONTIC
Y si se analiza el crecimiento en términos absolutos, se tiene lo siguiente.

Figura 3-17. Variacion absoluta ($) ingresos de los jugadores

" SPN—
CADENA COURIER
DOMESA m

TEMPO EXPRESS ,
« Elgrupo que mas crecio en ventas, en

DHL - fm términos absolutos, en 2014 (en el
COORDINADORA MERCANTIL segmento mensajeria especializada) fue
FEDEX = SERVIENTREGA
INTER RAPIDISIMO

DATACOURRIER » Cadena Courrier y SPN (Operador

ENTRBGA INMEDIATA SEG oficial) son los que mas decrecen en
THOMAS GREG EXPRESS I 2014.

DOMINA ENTREGA TOTAL

COLVANES * Los demas operadores del Top15 todos
AEROVIAS crecen.

SERVIENTREGA

-9,000,000,000 1,000,000,000 11,000,000,000 21,000,000,000

Fuente: Elaboracién de TelBroad con base en reporte de pago de contraprestaciones al FONTIC

Es decir, los operadores mas grandes como Servientrega (y Colvanes - Envia) y Avianca
(Deprisa) son los que mas crecen en ingresos, mientras que porcentualmente jugadores
como Entrega Inmediata, Domina y Data Courrier se destacan. Por otra parte, en los
segmentos que compiten se destacan operadores orientados al mercado masivo y de
outsourcing de gestiébn documental, por ahora marginalmente en apoyo al comercio
electronico.

3.5.2. Estimaciones de mercado con base en cifras CRC (2013)

La informacion reportada a la CRC (2013) es parcial, faltando algunos operadores
significativos, pero incluye discriminacién de ciertos mercados importantes, como son el
mercado de envios individuales (algunos relacionados con el comercio electrénico, aunque
no totalmente ya que dependiendo del peso, dicho mercado es atendido también por
operadores de logistica) y el mercado de envios masivos (mas orientado a facturacion,
publicidad, cobranzas, etc.). A continuacion se resumen los segmentos del mercado de
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mensajeria, incluyendo envios individuales, masivos e integracién de ambos segmentos en
el mismo operador, segun la informacion reportada a la CRC por los operadores (2013).

Figura 3-18. Cuotas de los mercados en mensajeria

Individual
H Masivo
M Integrado individual

H Integrado masivo

Fuente: MinTIC Oficina de Planeacion, informacion reportada a CRC

El mercado masivo representa el 19% del total, mientras que el mercado individual el 13%
y el mercado integrado es el 68% del total. (Repartido en 53% individual y 15% masivo). Es
decir, la mayor parte del mercado es atendido por operadores que integran las dos clientelas
(masivo e individual).

En el total del mercado de mensajeria, el mercado de envios individual representa el 66%
del mercado total y el masivo el 34%. A continuacion se detalla cada uno de los segmentos
de mercado segun son atendidos por los operadores.

3.5.2.1 Segmento integrado.

Los jugadores mas grandes integran usualmente el mercado de envios individual y el
mercado masivo (con manejo integral de documentos), aunque también existen jugadores
pequefios en ambos mercados. A continuacién se resume la situacion.

Pagina No. 54



TelBroad

Telecomunicaciones - IT_,l

Contrato de Consultoria MinTic 0000510 de 2015 — Desafios del sector postal colombiano en ambientes de
comercio electrénico

Tabla 3-4. Cuotas operadores mensajeria (informacion
CRC)

Operador Individual ($) | Masivo ($) % masivo | % cuota Total ($)

SERVIENTREGA S.A. 185,582,885,740 28,099,085,052 13% 54.7% 213,681,970,792
COLVANES LTDA 43,860,388,512 14,045,940,992 24% 14.8% 57,906,329,504
INTER RAPIDISIMO S.A. 26,788,173,385 6,612,359,463 20% 8.5% 33,400,532,848
THOMAS GREG EXPRESS S.A. 16,521,616,611 13,971,065,439 46% 7.8% 30,492,682,050
SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A. 15,902,566,499 2,964,786,137 16% 4.8% 18,867,352,636
COORDINADORA MERCANTIL S.A. 16,329,660,014 426,413,577 3% 4.3% 16,756,073,591
MC MENSAJERIA CONFIDENCIAL S.A 220,832,778 11,860,598,464 98% 3.1% 12,081,431,242
GRUPO SERT LTDA 341,147,474 2,842,598,043 89% 0.8% 3,183,745,517
SERVITEM LTDA. MENSAJERIA ESPECIALIZADA 169,291,231 1,303,476,923 89% 0.4% 1,472,768,154
DELIVERY COLOMBIAS.A. 23,931,744 1,308,140,187 98% 0.3% 1,332,071,931
INCOLENVIOS S.A. 62,880,600 1,196,697,550 95% 0.3% 1,259,578,150
ENVIOS LOGISTICOS LIMITADA 194,633,115 157,822,007 45% 0.1% 352,455,122
MESSAGING SERVICES EXPRESS LTDA 24,793,500 42,660,735 63% 0.0% 67,454,235
% del mercado agregado 78% 22%

Totales 306,022,801,202]  84,831,644,570 22% 390,854,445,772

Fuente: MinTIC Oficina de Planeacion, informacion reportada a CRC

De acuerdo con la informacién parcial reportada a la CRC (2013), el grupo Servientrega y
Colvanes tiene cerca del 70% del mercado de operadores que actian en el mercado
integrado de mensajeria, mientras que el top 5 ya llega al 91% y el top 7 al 98% del
mercado’®. Hay varios jugadores que actian en el mercado integrado, pero que en realidad
estdn mas en envios masivos (MC Mensajeria, Grupo Sert, Servitem, Delivery Colombia,
Incolenvios y messaging services) y otros que son muy pequefios (menos del 1% de cuota).

3.56.2.2 Segmento solo masivo

A continuacion se incluyen las cuotas de mercado de operadores que estan solamente en
el mercado masivo, segun la informacién parcial reportada a la CRC por los operadores.

18 Estas cuotas de mercado se calculan con la informacién parcial enviada a la CRC en 2013, en la
cual faltan varios operadores de importancia. Por ende, los resultados deben tomarse con cautela,
aunque si sefialan ciertas tendencias importantes.
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Tabla 3-5. Ranking operadores masivos

S ‘ Ventas 2012-2013 ‘ .
(COLS)

CADENA COURRIER S.A. 35,590,589,435 32.9%
ENTREGA INMEDIATA SEGURA S.A. 13,021,363,402 12.0%
DATACURRIER LTDA 10,678,623,717 9.9%
BSI COLOMBIAS.A. 8,732,900,154 8.1%
CENTAUROS MENSAJEROS S.A. 7,348,253,531 6.8%
SERVILLA S.A. 4,865,566,737 4.5%
A&V EXPRESS S.A. 3,375,264,803 3.1%
TNC TERRITORIOS NACIONALES COURIER LTDA 2,551,210,268 2.4%
PRINTING DELIVERY S.A. 2,498,125,351 2.3%
POSTAL EXPRESS SS LTDA 2,328,606,460 2.2%
E.S.M. LOGISTICAS.AS 2,310,837,333 2.1%
MULTISERVICIOS GUAVIO LIMITADA 2,245,823,269 2.1%
ENVIAMOS COMUNICACIONES SAS 1,769,170,470 1.6%
SERVICIOS POSTALES DE COLOMBIA LTDA 1,557,028,416 1.4%
VERCOURRIER LTDA 1,388,563,720 1.3%
METROPOLITAN EXPRESS LTDA 1,344,865,041 1.2%
G4S DOCUMENT DELIVERY LTDA 1,123,921,389 1.0%
RURAL EXPRESS LTDA 1,097,649,565 1.0%
ENLACE SERVICE S.ASS. 984,961,412 0.9%
PRONTICOURIER EXPRESS LTDA 872,755,640 0.8%
GESTION DE PROYECTOS S.A. 765,719,660 0.7%
LANPOSTAL EXPRESS LTDA 648,475,608 0.6%
HECC COURRIER EXPRESS LTDA 339,892,443 0.3%
@.M. MENSAJES Y CIA. LTDA 320,622,508 0.3%
MENSAJERIA CONFIDENCIALY TRAMITES LTDA. 242,873,066 0.2%
ALFA MENSAIJES LIMITADA 187,991,344 0.2%
Total 108,191,654,742

Fuente: MinTIC Oficina de Planeacion, informacion reportada a CRC

Los operadores con mercado solo masivo representan, segun la muestra de empresas que
reportaron informacion a la CRC, el 19% del total del mercado (incluyendo mensajeria
expresa y especializada). Los principales operadores son Cadena Courrier (casi el 33%),
Entrega Inmediata (casi el 12%) y Datacurrier (casi el 10%). Entre los 3 primeros tienen el
55% del mercado total. Les siguen BSI Colombia (8%) y otros, de modo que el top 10 tiene
el 84% del mercado. Después hay 16 operadores, todos con menos del 2% de cuota del
mercado.

3.5.2.3 Segmento solo individual

Por otra parte, en el segmento de mercado solo individual, la situacion es diferente. Como
se nota en la tabla siguiente, FedEx es claramente el operador que tiene la mayor cuota de
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mercado (el 71%), mientras que los demas operadores se encuentran bastante lejos, Global
Mensajeria (7.5%) y UPS Servicios Expresos (5.3%).

Luego, existén una multiplicidad de pequefios operadores (24) que tienen cuotas de
mercado inferiores al 3%.%°

El mercado de envios solo individual representa el 13% del mercado total de mensajeria
expresa y especializada. (Cifras reportadas a CRC 2013)

Tabla 3-6. Ranking operadores en el segmento de envios
solo individual

¥ En las empresas que reportaron informacion a la CRC (2013) no se encuentran Aerovias (Deprisa), DHL, Domina, Domesa y

TempoExpress entre las mas importantes.
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Ventas 2012-2013 o
Operador ‘ (COLS) cuota (%)

FEDERAL EXPRESS CORPORATION 52,011,985,128| 70.83%
GLOBAL MENSAJERIAS.A. 5,534,491,637| 7.54%
UPS SERVICIOS EXPRESOS S A S 3,911,359,269|  533%
PASAR EXPRESS S.A, 2,165,946,740|  2.95%
POSTAL AEROFAST DE COLOMBIA S.A. 2,091,284,998|  2.85%
COLENTREGA S.A. 1,725,711,234|  2.35%
TRANSPORTE SAFERBO S.A. 923,433,743|  1.26%
SPEED NET COURIER LTDA 847,768,781  1.15%
L&D COLOMBIA LTDA 830,165,878  1.13%
INVESTIGACIONES Y COBRANZAS EL LIBERTADOR S.A. 795,696,600|  1.08%
EXPRESO BOLIVARIANO S.A. 434,141,770|  0.59%
EXPRESSERVICES LTDA 329,308,733| 0.45%
LOGISTICA TRANSPORTE Y DISTRIBUCION - LTDA EXPRESS S.A. 324,192,788  0.44%
PAQUETES Y CARGA EXPRESS LTDA PAQ, EXPRESS LTDA 303,436,430| 0.41%
JET BOX S.A. 269,561,748  0.37%
PLANET EXPRESS LTDA 208,756,180  0.28%
EXPRESO BRASILIAS.A. 186,582,951  0.25%
COOPERATIVA DE TRANSPORTADORES NACIONALES DE PAMPLONA LIMITADA 185,292,788  0.25%
COMPANIA DE TAXIS VERDES S.A. 172,054,906  0.23%
ENLACE EMPRESARIAL GLOBAL LTDA 64,717,873|  0.09%
EXPRESITO CARGA LIMITADA 44,582,828  0.06%
COLOMBIANA DE ENCOMIENDAS S.A. 33,336,000]  0.05%
SERVICIOS GENERALES EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE CARACTER PRIVADO S.A, ESP 18,092,109|  0.02%
ABE CARGO EXPRESS LTDA 11,252,048|  0.02%
HORA CERO LOGISTICA Y TRANSPORTE S.A. 6,284,884 0.01%
LETTER EXPRESS COURIER AND LOGISTICS COLOMBIA LTDA 3,363,000 0.00%
BOX EXPRESS COURIER LTDA 1,933,487 0.00%
CORREOQS ESPECIALIZADOS DE COLOMBIA CESCOL LTDA 1,148,872 0.00%
Total 73,435,883,402

Fuente: MinTIC Oficina de Planeacion, informacion reportada a CRC

En cuanto al segmento de operadores que hacen presencia tanto en el mercado masivo
como el mercado de envios individual se tiene que dicho mercado representa el 68% del
mercado total de mensajeria expresa y especializada (Cifras 2013 segun informacion
reportada a la CRC).

En resumen se tiene lo siguiente (segln cifras reportadas a CRC-2013%):

2 Informacion parcial, faltando algunos operadores significativos.
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Es importante destacar que existe un mercado masivo cercano al 34% del mercado total de
mensajeria y un nimero importante de operadores de servicios postales (30) que actuan
casi exclusivamente en él.

Ello puede implicar un riesgo importante, por cuanto en el ambiente de comercio electronico,
muchas de las facturas, campafas publicitarias, cobranzas, etc. tenderdn a ser cada vez
mas reducidas y reemplazadas por herramientas digitales, redes sociales y similares.

Aunado a lo anterior, si la entrada de jugadores como Amazon, Google, Uber y Alibaba, por
ejemplo, en los mercados de envios en el mismo dia (caso de alimentos y comida fresca)
se da en el futuro cercano, estos jugadores presionaran aun mas los modelos de negocio
de los operadores postales y con su grandes capacidades en comercio electrénico,
presionaran también los margenes de operadores postales que estén solo en la parte
logistica y con cadenas de valor de baja eficiencia.

Segun la informacién de ingresos reportada a la CRC trimestralmente por los operadores
desde 2012-11 hasta 2013-ll (disponible para el consultor) no se ve aun una tendencia
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decreciente de dicho mercado (cae solo el 1% anual), manteniéndose en cerca de $48.000
millones de pesos trimestrales?’. Sin embargo, como ya se mencioné en el apartado de
cifras, la informacion reportada a la CRC de numero de envios si muestra una tendencia
decreciente, en especial en los envios masivos de més de 1kg, 46% (aunque los de menos
de 1kg también caen 5% anual).

3.6. Resumen del estado del arte sector postal en Colombia

A continuacién se resumen las principales caracteristicas del estado del arte del sector

postal en Colombia.

ESTRUCTURA DE LA INDUSTRIA
NACIONAL (MENSAJERIA)

NS

ECOMMERCE

INTEGRACION CADENA DE VALOR

JUGADORES GLOBALES

MODELOS DE NEGOCIO

INNOVADORES

NN NN

m Top 20 tienen el 90% del mercado.

m 90% de operadores son pequefios con menos de
k$5 en ventas anuales. Solo un jugador con mas de
k$250 millones anuales (1/3 del mercado), con lo
cual las economias de escala se concentranen los
dos principales jugadores.

m Mayoria de operadores con baja capacidad de

inversién (margen de 1 digito y bajo nivel de ventas).

m Solo dos jugadores postales integrados aguas
arriba y con alianzas con jugadores globales.

m La mayoria de operadores se sitian aguas abajo
en funciones logisticas.

m Con funcionalidades de ecommerce, pero no
aplicadas ampliamente a nivel local en Colombia.

m 67% operadores en mercado integrado, tanto
individual como masivo. Aunque solo dos con
presencia en ecommerce.

m 20% en solo masivo.

m 13% en solo individual.

m En desarrollo sistemas de lockers en algunas
ciudades principales.

m Algunos desarrollos de ecommerce para pymes.
m Sin presencia aun de iniciativas de despacho
masivo 1 dia para comida u otros objetos.

EN GENERAL BAJA
CAPACIDAD DE INVERSION
(EXCEP. DOS GRUPOS)

EN GENERAL BAJA
INTEGRACION AGUAS ARRIBA
(EXCEP. DOS GRUPOS)

JUGADORES GLOBALES SIN
PRESENCIA LOCAL FUERTE

MODELO DE NEGOCIO
INTEGRADO, CON UN
PORCENTAJE IMPORTANTE
SOLO EN MASIVO

INNOVADORES EN FASE
INICIAL, PERO CON BAJAS
BARRERAS DE ENTRADA

Fuente: Elaboracién de TelBroad con base en reportes de los operadores a MinTic, CRC y Camara

de Comercio de Bogota.

2L Tendencia que podria analizarse si se cuenta con informacion mas reciente reportada a la CRC
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4 CADENA DE VALOR DEL COMERCIO ELECTRONICO E IDENTIFICACION
DE MEJORES PRACTICAS EN UN AMBIENTE DE NEGOCIO RAPIDAMENTE
CAMBIANTE

El mercado de e-commerce ha tenido un crecimiento generalizado en las ultimas décadas.
Cada vez son mas las empresas que deciden apostar por este tipo de comercio como canal
principal de ventas o como apoyo a sus canales de venta tradicionales. En cualquier caso,
requiere una adaptacion de las operaciones de la empresa al entorno digital, hecho que
queda reflejado en su cadena de valor.

La cadena de valor del e-commerce esta compuesta de dos partes. En primer lugar esta la
parte online o “aguas arriba”, cuyo objetivo es llegar al cliente y convertir sus visitas en
ventas. Este es un territorio tradicionalmente ocupado por e-retailers y empresas
proveedoras de soluciones en forma de paginas web. En el sector de “aguas arriba”, las
empresas e-commerce deben integrar con éxito los siguientes pasos:

Figura 4-1. Cadena de valor e-Commerce (I)

Online o “aguas arriba”: Territorio tradicionalmente ocupado por e-retailers y empresas
proveedoras de soluciones de creacién de paginas web

Gestion de Gestion de
pedidos envios

Marketing y webshop

B Disefio de paginas B Gestion de pagos B Recibo de pedidos B Opciones de envio
1) web e-Commerce con: B Gestion de cadena H Preparacion del
% W Disefio y ejecucion — Plataformas de produccion envio
(5 ~
.'g de campalmas — Tarjetas de B Almacenamiento y B Recogida de
5 comerciales débito/crédito gestion de stock paquetes de los
I ] Gest!on de carter,a _ Transferencia ® Empaquetamiento operador?s de
% de clientes y envio bancaria paqueteria

de campanas W Gestion de .

c p - - . B Aviso de entrega
Ne] personalizadas B Gestion de prioridades de envio A
o A correcta al cliente y
S ., liquidaciones .
= W Gestion de canales B tracking
3 (chat, Twitter...) B Gestion de
@ o facturacion
@) B Comunicacién con

mercados

Fuente: Analisis Arthur D. Little

1) Marketing y web shop: se caracteriza por el disefio y puesta en marcha de un
entorno digital enfocado al comercio online, no sélo ofreciendo la informacién del
producto sino también una experiencia multicanal al cliente y a los diferentes
stakeholders (proveedores, comercios y otros). En esta fase también se incluirian
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2)

3)

4)

comercio electrénico

funcionalidades como el disefio y ejecucion de campafias comerciales, la gestion de
la cartera de clientes con la posibilidad de envio de campafias personalizadas, etc.
Al tratarse de un entorno totalmente digital, todo ello se deberia poder gestionar
online.

Pagos: completar con éxito la fase de marketing y web shop se traduce en una
venta, y es aqui donde entran en juego los pagos. En e-commerce es fundamental
una gestion efectiva de los pagos, posible a través de diferentes vias: plataformas
de pago como PayPal o Alipay; tarjetas de débito/crédito; transferencia bancaria etc.
Los e-retailers deben identificar cudl es el método o métodos mas utilizados por sus
clientes, y facilitar la infraestructura necesaria para recibir el pago. La gestiéon de
pagos debe ser complementada con la gestion de liquidaciones y de facturacion.

Gestién de pedidos: después de un pago, el sistema lo transforma en un pedido.
En funcién del tipo de empresa de e-commerce, el pedido desencadenara un
movimiento en la gestion de la cadena de produccion (stock). En esta fase se incluye
también el empaquetamiento y se tiene en cuenta la prioridad de envio.

Gestién de envios: El sector “aguas arriba” de las empresas de e-commerce
culmina con el envio del pedido vendido. Se deben contemplar diferentes opciones
de envio y coordinar la recogida de paquetes con el operador de paqueteria
escogido, ya sea externo o propio de la empresa. Muchos players del sector de e-
commerce hoy en dia terminan esta fase con un aviso de entrega al cliente y el inicio
de la fase de tracking, que seguira el pedido desde que sale de la empresa hasta
que llega al cliente.

Una vez se termina la fase de Gestién de envios, la cadena de valor del e-commerce entra
en una segunda fase, encargada de la logistica, el almacenamiento, el transporte y la
entrega: parte “aguas abajo”. Este es un territorio tradicionalmente ocupado por empresas
de correos y paqueteria.
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Descripcion de actividades

comercio electrénico
Figura 4-2. Cadena de valor e-Commerce (Il)

“Aguas abajo”: Territorio tradicionalmente ocupado por empresas de correos y de
paqueteria

Entregay post-

Almacenamiento
venta

Transporte

B Planificacion de B Gestion de entradas/ B Realizacion de B Entrega puerta a

envios

W Gestion del ciclo del

paquete desde el
momento en el que

sale del almacén de

la empresa
B Planificacion de

salidas del almacén

Control de stock y
lanzamiento de
envios para reponer

Procesos de
recogida

envios y
cumplimiento de los
plazos de entrega

Trazabilidad de los
productos por parte
de clientes y del
comerciante

puerta de paquetes

Reprogramacioén de
entrega en caso de
entrega fallida

Aviso al cliente de
hora estimada de
entrega

H Control del espacio
vehiculos de P

entrega, rutas...

B Devoluciones
(logistica inversa) a
través del mismo
operador de
pagueteria

Fuente: Analisis Arthur D. Little

5) Logistica: en esta fase se gestiona el ciclo del paquete desde que sale de la

empresa de e-commerce. Se deben coordinar los recursos de transporte (vehiculos
y personas) y planificar las rutas hasta la siguiente fase.

6) Almacén: en funcion de la duracion del envio, parte de la cadena de valor de la

venta online pasa por la fase de almacenamiento. El éxito en esta fase dependera
en gran medida de la gestién de entradas y salidas del almacén, el control de niveles
de stock en relacion con el lanzamiento de envios y reposiciones, los procesos de
recogida y la gestion del espacio. EI e-commerce ha conllevado cambios en el
almacenamiento de los productos, menos enfocado a grandes cargas y mas
apropiado para las unidades que los individuos adquieren a través de la red.

7) Transporte: fase que consiste en la realizacion de envios desde al almacén hasta

el comprador, donde es crucial un cumplimiento de los plazos de entrega. La
trazabilidad del producto es de gran valor afiadido en esta fase, tanto para el cliente
como para el comerciante.

8) Entregay post-venta: en esta Ultima fase de la cadena de valor del e-commerce

es muy importante la coordinacion de la entrega con el cliente. Esto implica un aviso
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al cliente de la hora estimada de llegada del producto (y su cumplimiento), la
reprogramacion en caso de incompatibilidades o bien la busqueda de alternativas
adecuadas para ambas partes. Finalmente, también se incluye la posible gestion de
la logistica inversa: la devolucién del producto por el motivo que sea.

Alo largo de todos los pasos de la cadena de valor, algunos players han liderado claramente
el cambio en el sector de distribucion. Las mejores préacticas identificadas se agrupan en 9
grandes categorias:

Figura 4-3. Mejores précticas identificadas en la cadena
de valor e-Commerce

“Aguas arriba” “Aguas abajo”

Marketing y Gestlon Gestlon Almacena Entrega y

1 Inclusion del servicio de disefio y gestion paginas web con
. e-Commerce

\'5 Mejora de la trazabilidad de los pedidos e informacion al

Gestion de marketing online y offline dlizriz s
3 Métodos de
pago | )14 Oferta de senvicios de gestién de pedidos y logistica

alternativos

| 6 Mejora de la flexibilidad
en la distribucién y
puntos de entrega

Reduccion del tiempo
de envio

8 Aumento del control por parte de un e-retailer de un
grupo de empresas de paqueteria

g Desarrollo de la logistica inversa y métodos para la
reduccion de los costes asociados

Fuente: Analisis Arthur D. Little

1) Inclusién del servicio de disefio y gestion de paginas web con e-commerce
Existen operadores postales que ofrecen soluciones de software para la creacion
de péaginas web. Estas paginas incluyen las siguientes funcionalidades:

- Disefio web

- Gestién de pedidos

- Gestién de pagos

- Gestion de envios (propios del operador)
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Figura 4-4. Inclusién del servicio de disefio y gestiéon de
paginas web con e-Commerce

Descripcion Operador Iniciativa Descripcion

B Operadores postales Widgets W Servicio de integracion en paginas de e-
que ofrecen T e Commerce y widgets
soluciones de

®

software para la ° . Store ® Compra de Store Feeder, software para la
= ox al Mail 232 i
creacion de paginas o e Feeder de creacion de paginas
2 - © o - .
web que incluyen: @ T ULE m Retailer online, ULE, junto ala empresa
— Disefio web = CHINA POST tecnolégica TOM
B A .z . .z 4 .
— Gestion de 2B B Solucion integral de creacion de paginas
pedidos g ‘3’C0RReos Comandia web de comercio electrénico integrado
— Gestién de pago con el pago y las opciones de envio
— Gestion de envio = B Solucién muy similar a Comandia, su
(propias del Bl Box-e servicio Box e-Commerce ofrece las mismas
operador) funcionalidades
O
ST

Fowneos

@ + = o

Fuente: USPS, Royal Mail, China Post, La Poste, Correos, Andlisis Arthur D. Little

Sﬂ‘
§
|
|

A nivel mundial, Correos y Telégrafos (Espafia) es uno de los operadores con un mayor
grado de desarrollo en este aspecto. A través de su iniciativa , denominada Comandia,
ofrece una solucién integral para la configuracion de paginas web de comercio electrénico
integrado con el pago y las opciones de envio. En Francia, la Poste ofrece servicios muy
similares a través de su iniciativa Box-e.

2) Gestion de marketing
Oferta de marketing online y offline — Asendia (La Poste) ofrece soluciones

integradas para el comercio electronico, para facilitar el trabajo de pequefias
empresas y su posibilidad de acceso a la comercializacion ‘online’ de sus productos.
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Figura 4-5. Gama de soluciones ofrecidas por Asendia

Gestién de venta/

Entregade pedidos y

Gestion de pedidos

Marketing y webshop

pagos Postventa
W Soluciones para m Ajuste de la pagina B Gestidndel inventario | |m Opciones de entrega
campafas web a la region del B Oferta de red de cony sin seguimiento
internacionales de comprador almacenes en todoel | /M Despacho de aduanas
marketing directo B |Informe del precio del mundo B Flexibilidaden la
; envio en el momento o entrega:
- gigltl:iESSizi?iZ de la compra B Serviciode — Personal
. - i ; preparacion de — En buzén
revistas y catalogos [ ] Pagc_:s_. internacionales ’ n
i - en divisa local pedidos — En punto de
B Data cleaning: gestion recogida

de datos B Servicio de atencion al

cliente
B Soluciones de
devoluciones

Asendiaa través de su acuerdo con eShopWorld ofrece soluciones para el comercio electronico
basadas en la adaptaciona cada mercado en lo referentea monedae idioma.

Fuente: Asendia, Analisis Arthur D. Little

3) e-retailers con métodos propios de pago
3.1. En mercados mas maduros, algunos operadores (como por ejemplo Alibaba con

su medio Alipay) han desarrollado medios de pago propios como una forma de
facilitar la experiencia del usuario, fidelizar al cliente y generar mayor negocio.
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Descripcion

comercio electrénico

Figura 4-6. Alipay

B Servicio de pago online
perteneciente al grupo Alibaba

® Operativo con: Alibaba, Taobao,
Tmall y un nimero creciente de
comercios online independientes

m Alipay representa un 49,6% de
los pagos online en China

Pago

\/
\/

Deposito

Recepcion del
producto

v
Cobro

\/

Alibaba Group
PEREERS

W E| cliente escoge el producto y efectua
el pago via Alipay

m Alipay retiene el importe de la compra
en un deposito escrow. Se envia un
comunicado de venta al vendedor

W E| vendedor procede al envio del
producto

H E| cliente recibe el producto y confirma
la recepcion a través de su cuenta
Alipay

® Tras la confirmacién Alipay, se
transfiere el importe de la compra al
vendedor

Fuente: iResearch, Andlisis Arthur D. Little

3.2. En mercados en desarrollo, o en aquellos en los que la bancarizacion y el uso de
tarjetas es reducido, algunos operadores como Mercado Pago en México han
desarrollado nuevos métodos de pago alternativos que dan acceso al e-
commerce a segmentos de la poblacion que de otra manera no tendrian acceso
a un servicio de e-commerce, a través del pago fisico en tiendas de conveniencia.

Por ejemplo, a través de Oxxo.
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Figura 4-7. Mercado Pago en México

m Perteneciente a MercadolLibre, empresa de venta exclusiva online

= . . .

‘0 m Compafiia que ofrece soluciones de pago online

] . . . .
f=3 m MercadoPago esta presente en Argentina, Brasil, Chile, Colombia,
T mercado México y Venezuela

2 pago /

@

[a]

o Método de pago Proceso

=)

g En efectivoen m Tras ,fir!alizar la compraonline, se imprirne un u::upén con

o OXXO un codigo de barras y se paga en efectivo en tiendas de

T conveniencia OXXO

o

@

T Saldorecargablea m eWallet: cuenta recargable en tiendas OXXO m
g cuenta

T

'g Tarjeta recargable m Tarjeta bancaria recargable online, en efectivo en tiendas 7-Eleven
= MercadoPago o en oficinas bancarias

Fuente: Mercado Pago, Analisis Arthur D. Little

4) Gestion de pedidos y logistica: Amazon y el servicio de Logistica de Amazon

- Sistema de pedidos en linea y gestién logistica

- Acceso a tiempo real al inventario, a través del servidor propio “Seller
Central’, en el que se pueden introducir pedidos externos a Amazon

- 68 centros de distribucion repartidos por todo el mundo

Figura 4-8. Logistica de Amazon

)
Envio . =
miento Envio Post Venta
o B El vendedor B Amazon W Clientes B Amazon recoge B Se entrega el
E envia los categoriza y compran los el pedido, lo producto y se
I= productos a almacena los productos a empaqueta vy lo ofrecen Servicios
© Amazon productos en través de envia directo al de atencion al
5 uno de sus diferentes cliente cliente y logistica
2 centros canales de inversa
T logisticos venta

L

Logistica de amazon

Fuente: iResearch, Andlisis Arthur D. Little
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5) Trazabilidad de los pedidos

Aumentar la informacion al cliente ‘online’ para mejorar su experiencia de uso:
doénde esta su pagquete, cuanto tiempo falta para el siguiente paso, posibles
problemas y errores con el pedido etc.

Figura 4-9. Mejora de la trazabilidad de los pedidos e
informacidn al cliente final (USPS, DHL)

Descripcion Implicaciones para el usuario

m Cliente y proveedor monitorizan a tiempo B Aumento de la transparencia

real el estado de su paquete B Aumento de la seguridady confianza en la

W Informe al cliente final cada vez que el recepcion del pedido
paquete ha pasadouna nueva fase enla
cadena logistica (escaneado de llegada al
almacén, escaneado de salida, enruta...)

B Mejora de las expectativas del servicio
B Mejora de la fidelidad

B Dentro de |a trazabilidad también se incluye
el aviso SMS o mediante mail al cliente de

Implicaciones para el operador

la hora prevista de entrega

® Mayor control del procesode entrega
B Mejora de la satisfaccion de clientes

B Reduccién de costes por pérdidas/enviosno
entregados y la necesidad de reprogramacion
de entrega

Hoy ya no se considera un elementode valor afiadido, ya que muchas empresaslo estan
haciendo y se considera un requerimiento higiénico

Fuente: Compafiias, Analisis Arthur D. Little

6) Flexibilidad en la distribucién y puntos de entrega

Una de las principales razones para la satisfaccion o insatisfaccién del comprador
‘online’ esta en las opciones y la calidad de la entrega. Una encuesta realizada por
Royal Mail (Reino Unido) en 2013 demuestra que los compradores “repetirian” con
un vendedor online en caso de que estuvieran satisfechos con la entrega.
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Figura 4-10. Demandas especificas de compradores
online

Métodos de entrega alternativos Razones que les llevariana “repetir’ conun vendedor

55%
90%

14% 14%

12%

Casade Agente Oficina Oficina Tienda de Satisfaccion Trazabilidad Flexibilidad Transparencia
un vecino postal postal conveniencia con la enfrega  online delenvio  en la entrega en el
transportista y
el precio

La mayoriade los encuestados estarianmas inclinados a volver a comprar en unatienda online
si estuvieran satisfechos con la distribucion, valorando las opciones de entrega, la
transparenciay la informacion en tiempo real en general

Fuente: Royal Mail, UPU, Andlisis Arthur D. Little

Para ello, se encuentran iniciativas que buscan mejorar la calidad y aumentar la
flexibilidad de las entregas:

Figura 4-11. Mejora de la flexibilidad en la distribucion y
puntos de entrega (1/2): Taquillas para la mejora de la
flexibilidad en la distribucidon y puntos de entrega

3, W CityPaq: taquillas inteligentes localizadas en puntos estratégicos |
! en ciudades. Recogida las 24 horas del dia i

Objetivos

m Mejorar la flexibilidad

(Royal Mail

| 3 [ - [lllm “Safeplace”. Eleccion del cliente de ubicacion segura de entrega

ej. casa del vecino
B Reducir los tiempos de © )

entrega

Cityssimo: taquillas inteligentes para la recogida de paquetes

W Eliminar sobrecostes = m Junto con SNCF ha desplegado “Pickup Stores” en estaciones
por mayor nimero de | de tren,

desplazamientos para | e e i i

cubrir un area
B Reducir errores de |
entrega/no entrega y la R S S P ey

necesidad de __m China Smart Logistics Network entrega en Family Mart, uno de

reprogramacion de los principales supermercados
entrega =N

Fuente: Compaiiias, Analisis Arthur D. Little

Fuente: Compafiias, Analisis Arthur D. Little

Pagina No. 70



TelBroad

Telecomunicaciones - IT J

Contrato de Consultoria MinTic 0000510 de 2015 — Desafios del sector postal colombiano en ambientes de
comercio electrénico

Figura 4-12. Mejora de la flexibilidad en la distribucion y
puntos de entrega (2/2): Contenedores, Autoservicio y
Otros

[r— PT
Autoservicio La Poste Italiane

B Objetivos
— Permitir a los clientes realizar

Contenedores DHL | =—2s<Z_ Otros amazoncom

m Objetivos
— Mejora de la eficiencia y experiencia

B Automoviles
— Entrega en coche: acuerdo con Audi

del consumidor
— Ahorro en costes
m Definicion del concepto

— Registro en una estacion cerca del
hogar (90% de los alemanes
cubiertos por esta iniciativa) y
recepcién de una nofificacién (email o
SME) a la recepcidn del paguete

m Beneficios

operaciones sin ningdn fipo de
asistencia fuera del horario laboral

— Ahorro de costes operacionales,
aumento de la automatizacidn de
oficinas, mejora de servicio al cliente
(ampliacion de horario de senvicio)

m Definicion del autoservicio

— 4 1ipos de maquinas (Basica, productos
postales, correo no entregado y cajeros

para permitir entregas en maletera
del coche

— El coche se localiza por GPS

— El operario abre el maletero mediante
una autorizacion electrénica
= Bicicletas

— Prueba de mensajeros en bici para
las entregas 1h de Prime Now en la
ciudad de Nueva York

— Ampliacion del servicio a 24 horas
diarias

— S millones de usuarios

avanzados) = Drones

— Seleccion de mds del 25% de las
oficinas con mas de 4.000 maquinas

— En diciembre 2013 Amazon anuncid
el lanzamiento de Prime Air, un
servicio de entrega en menos de
media hora utilizando drones

— Queda pendiente el permiso desde la
FAA (autoridad aviacidn)

e

Fuente: Compafiias, Analisis Arthur D. Little
7) Reduccién del tiempo de envio

Operadores ‘online’ como Amazon, estan superando las ofertas tradicionales de los
operadores postales, para los que 24 horas de plazo de entrega es un limite habitual,
y adentrdndose en las entregas en menos de 24 horas, campo habitual de las
empresas de mensajeria. En algunos casos, como Amazon Prime Now, el desarrollo
se esta haciendo con medios propios.
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Figura 4-13. Reduccidn del tiempo de entrega

Reduccion del tiempo de entrega

|
‘<48hr 48hr

24hr

J\

|
<24hr
I\

| 1 |
8'hr 4hr 2\hr

Y

Empresas postales y de
paqueteria tradicionales

ASMI e

EE®

Y
Amazon Prime 1 Day:
m Utilizando empresas
de paqueteria bajo un
control riguroso de
tiempo y precio
arpazonprime

Amazon Lockers:

B Taquillas donde los
clientes pueden
recoger sus paquetes
las 24hr del dia sin

Y

Amazon Fresh:

m Supermercado
online de Amazon,
centrado en
entregas de
productos frescos el
mismo dia

m Utiliza infraestructura
propia de Amazon
(camiones, centros)

® Disponible en 8
ciudades de EEUU

Y

Amazon Prime Now:

Entrega de productos
Amazon en 2 horas o
menos

La entrega se hace
utilizando recursos propios
de Amazon, con
almacenes en el centro de
la ciudad y mensajeros
propios en bicicletas o
incluso utilizando el

& coste adicional transporte publico
(ORREOS m Disponible en Nueva
J York, Seattle y
= Londres g = @Vi@
~—~ Algunas empresas de amazen :
paqueteria GLS ~——Tfresh

Fuente: Amazon, prensa, Analisis Arthur D. Little
8) Aumento del control por parte de un e-retailer de un grupo de empresas de
paqueteria
En algunos casos, los e-retailers con mayor fuerza estan realizando una integracién

aguas abajo, mediante el control directo o indirecto de empresas de paqueteria,
como por ejemplo la iniciativa China Smart Logistics Network de Alibaba en 2013.
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Figura 4-14. Control de Alibaba de empresas de
paqueteria locales

Descripcion

Resultados

B Alibaba, lanz6 en 2013 la iniciativa
China Smart Logistics Network
(CSLN), una red de las principales
empresas de paqueteria chinas
conectadas entre si

B E| objetivo es crearuna mayor
infraestructura logistica en el pais
para hacer frente al nimero
creciente de entregas de una forma
fiable y eficiente

B Esta asociacion esta coordinada por la empresa
tecnoldgica de Alibaba, Caniao

H Diariamente se gestionan mas de 30 millones de paquetes

B Se espera que Alibaba invierta mas de $16.000 millones
en la infraestructura logistica

® CSLN ha introducido el servicio de entrega en
supermercados Family Mart

H E| objetivo es el reparto de paqueteria en 2.000 de las
mayores ciudades chinas en menos de 24 horas

ﬂ Alibaba Group
- WERER

Fuente: Compaiiias, Andlisis Arthur D. Litlte

9) Desarrollo de la logistica inversa y métodos para la reducciéon de los costes

asociados — Amazon y Correos

La logistica inversa cobra singular importancia en el e-commerce, sector en el que
las devoluciones remotas de productos son muy frecuentes. Para reducir los costos
asociados, distintas empresas estan adoptando diferentes soluciones:

Pagina No. 73



TelBroad

Telecomunicaciones - IT J

Contrato de Consultoria MinTic 0000510 de 2015 — Desafios del sector postal colombiano en ambientes de
comercio electronico

Figura 4-15. Desarrollo de la logistica inversay métodos
asociados

Implicaciones dela logisticainversa

Descripcion
B Gestionde las devoluciones de las compras m Comprador:
conla recogida en casa del cliente y ent_rega en — Generacion de confianza ante el consumidor
dependencias del vendedor (lugar de origen) — Mejora de la satisfaccion del consumidor
— Mayor flexibilidad de compra

B Las devoluciones en el e-Commercesonun
o . o
ggtfi:drgaayores a las del comercio tradicional B Vendedor:
— Mayor exigencia — Aumento de ventas onllnle o .
— Aumento de costes de distribucion/logistica

— Arrepentimiento
— Erroresen la direccidonde envio

— Erroresen el producto enviado
W En este sentido Amazon utiliza los camiones de W Los operadores postales nacionales cuentan
distribucion del supermercado online Amazon con una ventaja competitiva debidoala
Fresh para las devoluciones de compras capilaridad de sus redes

rentabilizando los vehiculos y reduciendo costes .
de distribucion § i AN
plc iianlll JIVR s s

Andlisis Arthur D.

Fuente: Compaifiias, Observatorio regional de la sociedad de la informacion,
Little
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5 EVOLUCION DEL COMERCIO ELECTRONICO Y SU EFECTO EN EL
FUTURO DE LA INDUSTRIA POSTAL

Debido al auge de la digitalizacién, entendido como la generalizacion de medios
electrénicos de comunicacion, la industria postal ha sufrido una profunda transformacién en
los dltimos 15 afios.

Asi, mientras que en el correo tradicional, el envio cartas continla su descenso afio tras
afio por la competencia de medios alternativos de correspondencia (p.ej. el correo
electrénico y otros medios digitales y maviles), el negocio de la paqueteria aumenta a un
ritmo del 5% anual, por encima del crecimiento de PIB mundial, empujado en buena parte
por el auge del comercio electrénico.

Figura 5-1. Tasa de crecimiento del correo postal en los
principales mercados postales del mundo?

2010 2011 2012 2013

-2,5%

-3,7% -3,7% -4,0%

Fuente: IPC, Andlisis Arthur D. Little

22 Incluye: Espafia, Portugal, Estonia, Dinamarca, Noruega, Italia, Benelux, Hong Kong, Corea,
Francia, Nueva Zelanda, Suecia, Austria, Polonia, Reino Unido, Singapur, Suiza, Estados Unidos
y Alemania
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Figura 5-2. Tasa de crecimiento de la paqueteria en los
principales mercados postales del mundo

2010 2011 2012 2013

Fuente: IPC, Analisis Arthur D. Little

En este entorno, en el que la linea de negocios tradicional de los grandes operadores
postales (la correspondencia) esta en retroceso, los operadores estan buscando diversificar
sus negocios. Asi, no es sorprendente que cuanto mayor ha sido la diversificacion de los
operadores y por tanto menor su dependencia de la correspondencia postal, mejor ha sido
su comportamiento econémico en los ultimos afios

CAGR ingresos 2008-2012

10%

8%

6% 7

4%

2% A

0%
-2%
-4%
-6%

Figura 5-3. Crecimiento vs diversificacion: comparacion
mundial de principales operadores de correo
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Fuente: IPC, correos nacionales, Analisis Arthur D. Little
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Dentro de los servicios postales la diversificacion se ha centrado en los Gltimos tiempos
principalmente en el servicio de paqueteria, impulsado sin duda por la emergencia del e-
Commerce

Figura 5-4. Diversificacion de ingresos a nivel global
(2010)

Venta postal iR
al por menor

Logistica y
transporte £

Paqueteria y Correo

express

Fuente: IPC, Analisis Arthur D. Little

Figura 5-5. Diversificacion de ingresos a nivel global
(2013)

Venta postal

Otros

al por menor
Logisticay <4 RED
transporte 4 (GEEH:H)

’ ' 1,0%
- 13,1% !
' (+1,0p..p.) (0:2P-P.)

(AHYY Correo
Paqueteria y
express

Fuente: IPC, Analisis Arthur D. Little
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Entrando en el e-commerce en si, es destacable el crecimiento que el mismo ha
experimentado en los ultimos afios. A nivel mundial, las ventas de e-commerce supusieron
casi 1.5 trillones de USD en 2014, tras crecer un 19% anual desde 2011. Si el e-commerce
fuera una economia, ocuparia la undécima posicién por tamafio a nivel mundial, superando
a paises como Australia, Espafia o México. Este acelerado crecimiento se espera que
contindie en los proximos afios, si bien a un ritmo algo menor, en el entorno del 13% anual

Figura 5-6. El e-Commerce a nivel mundial

= Se considera “e-Commerce” ala compra de Ventas globales de e-Commerce ($ trillones)

c productos o servicios por medio de canales
electronicos —\/
e B ) ) ) 13%
g_ m  Enlos afios 60 se introdujo un primer modelo de —  1.880
= e-Commerce mediante un EDI (electronic data I
2 interchange) -~ 1.653
0,
8 m  Alrededor del 50% de las compras realizadas a 19_{”/ 1445
través del e-Commerce corresponden a ventas de 1.221

servicios (transporte, viajes, seguros...) _—
o 1.043
m 4 categorias principales de e-Commerce: 858
— B2B: Transacciones entre compafiias
(productores que venden a distribuidores.. )

— B2C: Venta directa de una empresa al cliente final
a través de paginas web

— C2B: Clientes que tienen un proyecto (de
reforma, de creacion de webs...) con un

presupuesto y lanzan un concurso para que varias
empresas pujen por llevarlo a cabo 2011 2012 2013 2014 2015E 2016E

— C2C:"Marketplaces” online, venta entre
consumidores (segunda mano, produccion propia)

Fuente: eMarketer, Analisis Arthur D. Little

Categorias

El crecimiento se ha dado en todas las areas geograficas, aunque ha sido particularmente
alto en las areas emergentes — Asia, América Latina, Europa oriental y Oriente Medio.
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Figura 5-7. Ventas del e-commerce a nivel mundial

Miles de millones de délares
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>
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] América Latina I Europa occidental B tlorteamérica Compuesto

Fuente: eMarketer, Andlisis Arthur D. Little

No obstante, a pesar de su acelerado crecimiento, es de destacar que Ameérica Latina es la
region del mundo en donde la penetracion del e-commerce, medida como el porcentaje de
poblacion adulta que al menos realizé una compra online el pasado afio, es mas baja. A
pesar del crecimiento esperado (de algo més del 28% de poblacion hasta casi un 34% en
2018), esta situacion persistira en el futuro inmediato.
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Figura 5-8. Penetracion de compradores online

% de poblacion > 14 afios de edad que realizé al menos una compra online el pasado afio
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g:: ’2(;0 33,1% 34,0% 35,0% . e y Africa
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Fuente: eMarketer, Analisis Arthur D. Little

5.1. TENDENCIAS Y BARRERAS EN EL COMERCIO ELECTRONICO EN COLOMBIA

El e-commerce en Colombia esta en clara expansién. En los ultimos afios, ha crecido a un
ritmo anual de 35,7%, y se espera que siga creciendo a un ritmo similar en los proximos
afos.
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Figura 5-9. Colombia - Evolucidon y split por tipo de
ingreso (2014) del e-Commerce

Miles de millones de USD

Otros Farmacia

Electrénica

Cosmeética

Telecomunicacién

20M 2012 2013 2014 2015E 2016E

Fuente: EMIS Insight, PwC, PayU Latam, Euromonitor International, Analisis Arthur D. Little

Almacenes Exito, Falabella y las plataformas de Rocket Internet son los players dominantes
del e-commerce en Colombia, mercado altamente fragmentado, en el que Amazon y

Alibaba todavia no tienen un peso significativo.
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Figura 5-10. Marketplaces en porcentaje de ventas (2014)

Almacenes Exito Falabella de
Colombia

Linio Colombia
AlKosto + Ktronix

Otros

Fundada en 1950, Exito es la empresa de
retail lider en Colombia i

Grupo compuesto por 4 marcas: Exito,
Carulla, Surtimax y Super Inter

COLOMBIA

Grupo chileno que desde su entrada en 2006, ha ;
experimentado un gran crecimiento H
Especializada en productos personales y del
hogar, como cosméticos o decoracidn..

Pertenenciente al grupo Rocket Internet, es
una plataforma exclusivamente online
Desde su inicio en 2012, ahora tiene
presencia en § paises en Latinoamérnica

Pertenecientes al grupo Colombiana de
Comercio S.A

Mientras AlKosto es de caracter generalista.
Ktronik esta especializada en electrénica. .

Fundada en 2011 en Brasil y financiada por el
grupo Rocket Intemnet.
Focalizada en la venta de ropa, accesorios y
decoracidon del hogar

Fuente: Euromonitor, Companiias, Analisis Arthur D. Little

“Aguas arriba” en Colombia todavia no se ha producido el mismo avance en la oferta de
soluciones integrales por parte de los operadores postales como en otros paises.
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Figura 5-11. Cadena de valor del comercio electrénico en
Colombia (1)

“Aguas arriba”

Operadores
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venta
exclusiva
online

Software

Grandes
Almacenes
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— AP

Gestion del proceso de marketing, envio y pagos a través de sus paginas web y en ciertos casos ofertaa
consumidores individuales para que vendan sus productos, gestionando los primeros el proceso online

ae inio ot

Disefio y ejecucion de pagina web para venta online en Gestion de pagos con
base a plantillas con todas lagfunciones de gestion de plataformas de terceros
productos y ventas Chshopify [l [MEESE % Prestoshop 3K ecommerce-colombic
Venta propia online y gestién del procedimiento desde sus paginas web:

Fuentes: Compaifiias, Andlisis Arthur D. Little

“Aguas abajo”, empresas como Mercadolibre o Falabella han llegado a acuerdos con
operadores postales para poseer sus propias soluciones integradas de e-commerce.
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Figura 5-12. Cadena de valor del comercio electrénico en
Colombia (1)

“Aguas abajo”

Gestiéndela Gestiéon del Transporte Entregay
logistica almacenamiento PostVenta

Oferta del servicio de logistica y almacenamiento Productos especificos para Nuevas formas de
Commerce: entrega:
V= senvienTread & mercado 9 {
CEET G o e &
Operadores Productos tradicionales con Entrega tradicional puerta
Postales funcionalidades digitales a puerta:

(trazabilidad, aviso, entrega
SMS)

o o

=z @ @

Acuerdos de colaboracion con operadores postales para

Empresas de poseer soluciones integradas de e-Commerce
venta online |/ =)
/ D
/ - COLOMBU

Tiendasy Gestion de la cadena de valor completa, con distribucién propia:
Grandes AT D .00
Almacenes z

Fuentes: Compafiias, Analisis Arthur D. Little

Sin embargo, al comparar el porcentaje que representa el comercio electrénico sobre el PIB
con otros paises, se observa que la penetracion del e-Commerce en el pais es todavia baja,

incluso en comparacién con otros paises de Latinoamérica.
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Figura 5-13. % e-Commerce sobre PIB

3,8%

1,0% 0,9%

Meéxico Colombia

EEUU  China Australia Espafia Alemania Francia lItalia Brasil

Reino
Unido

Fuentes: World Bank, eMarketer, Analisis Arthur D. Little

Se han identificado barreras sociodemogréficas y de idiosincrasia propia del sector postal
que explican la escasa penetracion del e-commerce en Colombia:

Figura 5-14. Barreras que dificultan el avance del e-
Commerce en Colombia

Factores A B c
Sociodemograficos
B Problemasenla

B Bajos niveles de B Motivos de B Falta de utilizacion de
bancarizacion de la desconfianza antes tarjetas de créditoy recepcionde la
poblacién de realizar la compra débito compra
online
B Baja disponibilidad m Desconfianza en la m Complicaciones al
de medios digitales B Razones de realizacion de pagoa devolverel articulo
Falta de desoli insatisfacciontras través de plataformas adquirido
W Falta de desp 1egue haber realizado la online
de banda ancha fija y com
pra .
B Escasez de métodos

movil
B Efecto ROPO alternativos de pago
(Research Online

Purchase Offline)

Fuente: Andlisis Arthur D. Little
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I.  Factores sociodemograficos

El menor desarrollo del comercio electronico en Colombia radica entre otras razones en los
bajos niveles de bancarizacién y digitalizacion del pais, factores habilitantes clave para el
comercio electronico. Por definicion, una persona no bancarizada y/o digitalizada tendra
dificil acceso al comercio electrénico.

Figura 5-15. Bancarizacién y digitalizacion en Colombia

Bancarizacion? Digitalizacién?

Reino Unido 99,0% Reino Unido 91,6%
Australia 99,0% EEUU 87,4%
Alemania 99,0% Alemania 86,2%

Espafia 98,0% Australia 84.6%

Francia 97.0% Francia 83,8%
EEUU 94.0% Espafia 76,2%

Italia 87,0% Italia 62,0%

China 79,0% Brasil 57,6%
Brasil Colombia [ ]52,6%

México China =49’3%

Colombia Mexico 44,4%

Nota: 1) Denota el % encuestados que declaran poseer una cuenta personal o compartida o con otra
persona. 2) Usuarios de internet sobre total de poblacién

Fuente: Banco Mundial (2014), Analisis Arthur D. Little

En cuanto a penetracion de banda ancha fija y mévil, Colombia sigue retrasado respecto a
otros mercados de referencia a nivel internacional.
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Figura 5-16. Principales indicadores de digitalizacion

Penetracion banda ancha fija Penetracion banda ancha movil Penetracién Smartphones

28,5% 92,8% 62,5%

51,5%
32,4%

12,3% 27,0%  26,9%

11,1% 35,6%

9
10,1% 9.3%

10,9%

7,9%

EEUU Chile México Brasil Colombia EEUU Brasil  Chile México Colombia EEUU Brasil  Chile Colombia México

Fuente: Broadband Commission, GSMA (2014), Analisis Arthur D. Little
[I.  Otros factores

a. Baja confianza con respecto al comercio electronico

El consumidor en Latinoamérica visita las paginas de comercio electrénico, pero
finalmente decide realizar sus compras en establecimientos fisicos, con mayor
frecuencia que en otros paises, lo que indica una falta de confianza en el
comercio electronico.

Figura 5-17. Principales motivos de rechazo ante la
posibilidad de comprar en comercios electrénicos

Tasas de conversién’ en plataformas de e-Commerce

Paises Nérdicos 6,6%
B | atinoamérica presenta una de las Francia
tasas de conversién de visitas a Alemania
compras en paginas de comercio
electrnico mas bajas a nivel Benelux
mundial.

Reino Unido
B E|l consumidor en esta region

investiga acerca del producto Estados Unidos

compara precios en diversas Brasil

paginas web, pero finalmente decide

realizar su adquisicion en un medio Argentina

offline (fendmeno ROPO, Research

Online, Purchase Offline) Chile
Pert

Mexico

Notas: (1) Tasa de conversion: Calculada como el nimero de visitantes de una plataforma de e-Commerce que realizaron una compra dividida entre el nimero
total de visitantes de la misma

Fuente: Adobe Digital Index, Media Telecom, elinstituto, Andlisis Arthur D. Little
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Adicionalmente, en Latinoamérica en general y en Colombia en particular, el
cliente expresa una insatisfaccién mayor con el resultado de sus compras que en
otras regiones

Figura 5-18. Principales motivos de rechazo ante las
compras en comercios electrénicos

Ex ante Ex post
m Falta de confianza en relacion al = No cumplimiento de las expectativas
vendedor online creadas del producto adquirido
m Falta de costumbre en la utilizacion de = Miedo a no recibir el producto al realizar
las plataformas de compra en la web el pago por adelantado
= No consideracion en absoluto del e- = Problemas con el servicio al consumidor

Commerce como alternativa a los medios
tradicionales de compra

Porcentaje de usuarios insatisfechos al haber realzado una compra online (2013-2014)

41%

18% 17% 11%

i

Mexico Colombia Estados Unidos Reino Unido Espafia

Fuente: Camara Colombiana de Comercio Electrénico, The Cocktail Analysis, ONTSI, NCSI UK,
ACSI, Analisis Arthur D. Little

Las razones para la desconfianza de los consumidores con respecto a las plataformas de
comercio electronico son variadas en el mundo. Entre los motivos principales existen
problemas reputacionales, problemas logisticos, problemas de precio y problemas relativos
a formas de pago. En Latinoamérica la falta de confianza en el vendedor, es decir, el riesgo
reputacional, es particularmente alto, mas elevado que en cualquier otra region del mundo,
lo que perjudica especialmente a plataformas mediana y pequenas.
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Figura 5-19. Razones de desconfianza con respecto a
plataformas pequefias y medianas del e-Commerce
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demasiado altos

Fuente: Forrester Research, Analisis Arthur D. Little
b. Barreras relativas a las tarjetas de crédito y los medios de pago en general
En Latinoamérica, la desconfianza con respecto a los medios de pago online es una gran
barrera para la adopcién del comercio electronico. La tasa de usuarios preocupados por el
fraude en el pago electrénico multiplica por seis la que puede encontrarse en Estados

Unidos, y supera con creces la de paises como Peru o México y la media global.

También, existe una gran barrera en lo relativo a los pagos sin tarjeta.

Pagina No. 89



TelBroad

Telecomunicaciones - IT |

Contrato de Consultoria MinTic 0000510 de 2015 — Desafios del sector postal colombiano en ambientes de
comercio electrénico

Figura 5-20. Desconfianza del consumidor hacia los
medios de pago online

o : Razones parala no utilizacion de plataformas de e-
® Una de las principales barreras entre los internautas Commerce (% usuarios), 2014

que no han efectuado ninguna forma en linea con
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pago disponibles en los comercios electranicos. pagar en la entrega y 51%
sin emplear farjeta

m Colombia es el pais de Latinoamérica en el que un
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; Inseguridad ante las 42%
estar preocupado por el fraude online. formas de pago o
Namero de idores pr pados por el fraude Complicaciones en la 35%
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Q,
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una compra
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a - disponible 21%
Colombia Perd México Global EEUU

Fuente: Camara Colombiana de Comercio Electrénico, The Cocktail Analysis, Analisis Arthur D. Little

Latinoamérica se encuentra entre las regiones con menor penetracion de tarjetas de crédito
entre su poblacién, lo que significa un gran obstaculo para las compras “online”. La
penetracién media en la regiéon es de un 15%. La tasa en Colombia es de tan solo un 10%
lo que agudiza el problema regional.

Figura 5-21. Porcentaje de la poblaciéon con una o mas
tarjetas de crédito

Europa
§ delEste

14%

Argentina

Brasil 29.0%

Chile

Colombia 10,0%

Fuente: World Bank Financial Inclusion 2012-2014, Analisis Arthur D. Little

Mexico
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Como respuesta, los grandes e-retailers en Colombia estan desarrollando nuevos métodos
de pago alternativos en mayor medida que en otros paises

Figura 5-22. E-retailers que aceptan métodos alternativos
de pago, por pais

E-retailers! que aceptan métodos alternativos de pago, por pais
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oo D A@D G dofiti meen  dafiti : men  dofiti
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medios alternatiVOS a |aS .......................................................................
tarjetas de crédito, tales como g, rmmmmmmm————%, gy Y
PayPal o PayU. : H
e ty f y! . o Zsids AWalmart @ @ @ :
sta preferencia por métodos Unidos £ ) :
. H mocys Offis Office :

de pago alternativos es i AMaRMKMOCYS BareE SErot

superior en Colombia que en
otros paises, por lo que los
grandes comerciantes han
implementado nuevos
métodos de pago en sus
péaginas web

Espafia

* MANG Asscrianr ORakuten

MANGD Assradio ORakuten &

(1) Se ha seleccionado una muestra de los mayores e-retailers de cada pais

(2) Excluye tarjetas regalo
Fuente: Compafiias, Analisis Arthur D. Little

Adicionalmente, el mercado de los pagos moviles supone una oportunidad importante en
Colombia. El mercado de m-payment no ha dejado de crecer en los ultimos afios, sobre
todo en los paises emergentes. Es de esperarse que la ley de inclusion financiera,
recientemente reglamentada, sea un motor que agilice el uso de pagos alternativos para el
comercio electronico en Colombia.
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Figura 5-23. Crecimiento del mercado de m-payment en
el mundo 2013-2017e

823

2013 2014 2015e 2016e 2017e

Fuente: Arthur D. Little

El crecimiento del m-payment (pagos moviles) se prevé que se vea impulsado en los
préximos afios con la generalizacién de tecnologias de pago eficientes en un numero
creciente de dispositivos maviles.
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Figura 5-24. Numero y cuota de moviles habilitados para
NFC a nivel mundial

2.800
81%

465

305

2014 2015e 2016e 2017e 2018e 2019%e

Fuente: Technavio

En ese sentido, los operadores postales de Colombia cuentan con una oportunidad
considerable si consiguen posicionarse como proveedor de servicios de pago mévil en un
entorno de comercio electronico.

c. Complicaciones logisticas

Los problemas relacionados con los procesos de envio y devolucién son la causa mas
comun de insatisfaccion del consumidor no relacionada con las caracteristicas del producto.
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Figura 5-25. Principales problemas de caracter logistico
alos que se enfrenta el e-commerce en Colombia

.,...........................................................,‘- Problemas experimentados al comprar
online, 2013

Base: usuarios que han tenido al menos un problema

Problemas de
identificacion de
punto de
recepcion

B Problemas de localizacidn de aquellos domicilios en
zonas con una red de direcciones postales menos

desarrollada El producto no era lo que 4%
esperaba

B Las demoras en los plazos de entrega supone la Demoras en la entrega del _ 299,
segunda causa de insatisfaccidn mas comin expresadas pedido

Incumplimiento
de los plazos de

entrega por los consum|d0re.s en Colcim.hm al haber realizado Difsrentes caracteriaticas
compras en comercios electrinicos tallas '
. 5

“m La ausencia de métodos alternativos de entrega tales . Proceso de devolucidn
Falltade como la recepcidn en lockers o en tiendas agravan la complicado 19%
métodos
alternativos de
entrega

baja predisposicidn del usuario colombiano, al aumentar

la incertidumbre acerca de encontrarse en el lugar Problemas con el senicio
>, designado en el momento de |a entrega. L linea

Sl comaamicor on Coromtie 35 camciorsa por dar una %

Complejidad en importante relevancia a la posibilidad de devolver sus El producto llegd defectuoso) 16%
el proceso de

devolucion :\ 1

compras de una manera facil, sin costes adicionales, y
con la posibilidad de no tener que desplazarse de su

Munca recibi la compra

.. domicilio para entregar el paguete de vuelta.

Fuente: Camara Colombiana de Comercio electrénico, the Cocktail Analysis, Google Insights,
Analisis Arthur D. Little
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IMPACTOS EN EL SECTOR POSTAL

A continuacion se incluye un resumen de los impactos en el sector postal, los cuales son

ampliamente desarrollados en el capitulo de Benchmarking internacional y en el analisis de

brechas existentes en el presente informe.

El sector postal estd siendo redefinido por una combinacion entre los avances en la

economia digital y el desarrollo del e-commerce. Entre los impactos se incluyen:

Cambio de modelo de negocio y de posicionamiento en la cadena de valor del e-
commerce, desde un modelo tradicional enfocado solo en la logistica y transporte fisico
de objetos (aguas abajo) hacia un modelo integral en el cual los operadores postales
prestan servicios en toda la cadena de valor del e-commerce (aguas arriba).
Actualmente, en Colombia, varios operadores globales se concentran en el mercado
individual, agregando funcionalidades completas para comercio electrénico (no aun
masivamente en Colombia a nivel nacional), otros operadores nacionales grandes
atienden tanto el mercado individual como masivo, agregando en algunos casos tiendas
de comercio electrénico y facilidades de pago en efectivo, y finalmente otros operadores
nacionales mas pequefios atienden solo mercado masivo, gestionan documentos en
forma integral y en casos puntuales estan comenzando a agregar facilidades de

comercio electrénico.

Cambio de propuesta de valor segun se modifican las preferencias de los consumidores.
Por ejemplo, dado que el consumidor estd demandando envios en el mismo dia y mayor
transparencia en el proceso en general, unido a la posibilidad de comparar diferentes

opciones de compra en el comercio electrénico, tanto Amazon?3, Google?* como Uber?®

2 https://fresh.amazon.com/welcome

24 https://www.google.com/express/

% http://ubereats.com/eats/atlanta/
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estan apuntando a aplicaciones maviles con distribucién individual (individuos o drones)
en las areas locales y almacenamiento o produccién de items mas cerca del usuario o
en alianzas con los retailers y restaurantes de cada zona. En especial, la distribucién de
articulos de mercado, comida fresca esta mostrando ser un mercado muy interesante y

viene creciendo.

Ello aunado a sus grandes capacidades de comercio electrénico se convierte en un gran
cliente global que es capaz de modificar la relacion de fuerzas en el mercado, en
especial con los operadores postales que no tengan ventajas competitivas o no puedan
reaccionar a estas nuevas apuestas. Aunque aun no estan en Colombia, no hay
mayores impedimentos para que estos actores globales u otros como Alibaba hagan

presencia en un futuro cercano en el pais.

¢ Redefinicibn de modelos de negociacion y precios. Con la presencia de
comercializadores globales en linea, con enormes economias de escala, existe siempre
la opcidn de que construyan sus propias redes de logistica y distribucién (como el caso
indicado en el apartado anterior), con lo cual se modifica la posicién en el mercado de
los operadores postales, quienes ademas de integrarse aguas arriba, pasan a negociar
precios y condiciones en situaciones muy distintas, incluso ante la opcion de los

operadores globales de construir sus propias redes.
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7 NUEVAS PROPUESTAS DE LOS JUGADORES DEL SECTOR POSTAL

El éxito del e-commerce radica en distintos motivos, mas alla de la generalizacion del uso
de internet. Comprar ‘online’ tiene tres ventajas fundamentales sobre las compras
tradicionales: una mayor comodidad, pudiendo comprar desde cualquier lugar evitando
desplazamientos, teniendo el catalogo completo a un ‘click’ de distancia etc, una mayor
disponibilidad, con tiendas abiertas 24 horas al dia, 7 dias a la semana, y por ultimo, en
ocasiones una ventaja en precios frente a los comercios tradicionales. No obstante,
diversas encuestas, como la realizada por Royal Mail, el operador estatal del Reino Unido
en navidades de 2013 demuestran que la comodidad es el motivo principal, y que buena

parte de la comodidad viene condicionada a ojos del consumidor por las condiciones de

entrega.
Figura 7-1. Motivos para la eleccion de e-Commerce,
encuesta navidefia Royal Mail 2013

Motivos para comprar online Motivos para elegir tiendaonline

78% 1% 41% esta relacionado con la entrega 349,
66% 1
25% | |
33% 18% 16%
25%
12%
3% 2% 2%
Comodidad ~ Precio 24 horas Precio  Entrega  Entrega Facilidad OpcionesConocimiento Ofros
gratuita garantizada de de compafiia de
Ml Es la razon principal recogida  entrega entrega
[ otras razones para comprar [ No relacionado M Relacionado con la entrega

La comodidades el motivo principal esgrimido por los consumidores para compraronline,
por encima de la ubicuidad, el precio o la disponibilidad; casila mitad de los consumidores
afirma elegir la tienda online baséndose en las opciones de envio

Fuente: Royal Mail, UPU, Andlisis Arthur D. Little

Los operadores postales cuentan con las capacidades y los condicionantes para
posicionarse con éxito en el ambiente del e-commerce si son capaces de seguir la
estrategia correcta. Las necesidades particulares del e-commerce, como se vera en el
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capitulo siguiente, encajan bien con la cadena de distribucion de los operadores. La alta
capilaridad de las redes postales, su posicion como socio de confianza en muchos paises
y otros elementos hacen de los operadores postales potenciales jugadores de éxito en el
mercado.

Figura 7-2. El papel de los operadores de correos en el e-
commerce

Necesidades del e-Commerce en la logistica Ventajas delos operadores postales

y entrega
m Entrega m Entrega
— Acceso a todos los hogares/negocios de un — Gran capilaridad de las redes de distribucion y
pais entrega de los operadores
— Entrega rapida —Flexibilidad en la entrega (nuevos métodos de
— Flexibilidad de enfrega . entrega)
_ Confianza en la recepcion del pedido —Rutas diarias por cada hogar de un pais
B Logistica

— Amplio alcance a nivel geogréfico
m Logistica

— Flexibilidad en logistica

— Capacidad de almacenamiento

—Apoyo a Pequefias y Medianas empresas en

marketing y logistica

m Gestion de devoluciones (logistica inversa)
B Sistema de pagos seguro y eficiente

—Redes ya desarrolladas con almacenamiento y

transporte disponible
. — Experiencia en la gestion de logistica avanzada
|~ B Gestion de devoluciones : acceso a todos los
hogares una vez al dia
m Sistema de pagos:

— Sistemas de transferencias de dinero en
funcionamiento

—Alta confianza de los ciudadanos

—Red de infraestructura de alta capacidad

Fuente: Analisis Arthur D. Little

Los operadores postales son capaces de cubrir las nuevas necesidades que en la
distribucion de paqueteria surgen con respecto al e-commerce.

Figura 7-3. Nuevas necesidades generadas por el e-
Commerce

® Debido a la infraestructura ya
establecida, un operador postal

Tienda
web

Reprogramacién

! t .
- SERT R puede cubrir todas las
g ) necesidades deentrega y logistica
3 Reduccidn Pagoala
5 costes entrega generadas por el e-Commerce
a>, devoluciones .
a Optimizacién de E{:ggfgrrnn;?a  Actualmente se esta trabajando en
flot: ..
o ofrecer servicios enla gran
Eﬁﬁ:ﬁis Integracidn de mayoria de las areas: devolucién
Envios en ihili
e SIS e . de paguetes, fle_x’lblllda_d de
entrega g2 online & entrega, reducciénde tiempos de
online
Reduccion Q‘} entrega, etc.
tiempo g-‘
transporte Q_Q,-
Flexibilidad

Transporte

Pagina No. 98



TelBroad

Telecomunicaciones - IT

Contrato de Consultoria MinTic 0000510 de 2015 — Desafios del sector postal colombiano en ambientes de
comercio electronico

Fuente: Farah Abdallah, Analisis Arthur D. Little

En este sentido, los gobiernos de las principales regiones del mundo estan trabajando para
el fomento del e-commerce, actuando en tres dimensiones principales: la creacion de un
entorno seguro para dotar de confiabilidad al comercio electrénico, la liberalizacion del

comercio y la distribucién y la financiacion y patrocinio de iniciativas puntuales.

Los gobiernos también estan actuando en algunos casos, utilizando al operador postal

nacional como impulsor del comercio electrénico.

Figura 7-4. Principales actuaciones de los gobiernos

Zonas

W Creacion de érganos de control especificos para el e-Commerce (E.g.
Establecimiento IS U= =AY
deunentorno = Acciones especificas: regulacién de la firma electrénica, de protecciénde

seguro datos, de publicidad online (SPAM) y establecimiento de
responsabilidadesentre players de compra venta

-

B Mercadointerno: eliminacién de barreras interestatales de las zonas con
R la felir_'ninaci_c'm c_ie_potes_tad para establecer regulacién, eliminando
e practlca_s dls?rlm.lrjatorlas, etc. _ . _
comercio B Internacionalizacién: apertura a inversores extranjeros, mejora del
procesode aprobacion a nuevos agentes de mercado, equiparacion del
e-Commerce al comercio tradicional

4 China

4=_nién Europea

B TR m Financiacion puntual de proyectos que fomenten el uso del e-Commerce
DRIENHEE (e, Unién Europea con 350 proyectosde comercio electrénico)

= Astralia

Fuente: Andlisis Arthur D. Little
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CAPITULO 2

BENCHMARKING INTERNACIONAL

8 ANALISIS DE TENDENCIAS Y PRACTICAS EN SIETE (7) REGIONES Y
PAISES RELEVANTES

En aras de hacer el estudio lo mas representativo posible, los mercados elegidos para el
andlisis son, o bien los mayores mercados mundiales de e-commerce (China, Estados
Unidos y Europa Continental) o bien mercados innovadores a nivel mundial (Reino Unido,
Australia) o los mayores mercados en Latinoamérica (México, Brasil). Las caracteristicas
intrinsecas de la industria del e-commerce y la distribucion postal son diferentes segun el
mercado:

a. Europa Continental y Reino Unido: pese a que en Europa la gran mayoria de los
operadores postales se limitan al ambito nacional, existen algunos operadores
con una posicién dominante en el mercado internacional:

e Operadores internacionales: Operadores postales centrados en
Transporte y logistica con presencia mundial (DHL, TNT).
¢ Operadores nacionales: operadores que se han expandido a lo largo de

la cadena de valor del e-Commerce (La Poste, Correos)

b. EEUU: En el mayor mercado de e-commerce del mundo, este se caracteriza por
contar con players digitales lideres a nivel global y empresas de innovacion de
la cadena de valor:

e Empresas de venta online lideres a nivel mundial (Amazon): impulsores
de tendencias en e-commerce.
¢ Integradores internacionales (UPS, Fedex): alta presencia internacional

y con expansion en la cadena de valor.
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e Innovadores: multiplicidad de startups de innovacion en la entrega
(entrega en maletero, combinacion de courriers, entregas en mismo dia,
etc.)

¢ Un operador nacional (USPS) con graves limitaciones presupuestarias y

limitado éxito en el mercado de e-commerce.

c. China: El mercado de e-commerce chino es el segundo mas grande del mundo,
y se espera que para 2020 haya superado a EE.UU. Los players chinos se

caracterizan por su gran tamafio y expansion a lo largo de la cadena de valor:

e Empresas de venta online (Alibaba): a través de sus mdultiples marcas
comerciales, se encuentra en toda la cadena de valor. Alibaba, la mayor
empresa de e-commerce a nivel mundial, ha llegado a un acuerdo con
las principales empresas de distribucion para coordinar los pedidos a

nivel nacional y ha establecido su propio método de pago (Alipay)

o El operador postal nacional, China Post: presente en todas las etapas de

la cadena de valor, es el mayor operador postal en China.

d. Australia: principalmente cuenta con operadores nacionales y otros players

internacionales con presencia en el pais

e Operador nacional: Australia Post, con presencia en toda la cadena de

valor, desde el marketing hasta devoluciones

e. México: en México iniciativas de operadores y e-retailers privados han liderado
la innovacion en el sector del comercio electrénico. El pais, en el que el sector
esta fundamentalmente desregulado, cuenta con operadores nacionales y otros
players internacionales como Amazon que estan utilizando a México como

plataforma de lanzamiento y pruebas para Latinoamérica

e Operador nacional: Correos de Meéxico, en fase de desarrollo de

iniciativas para el e-commerce.
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e Operadores privados innovadores: como Rocket Internet, que esta
desarrollando a través de Linio una agresiva plataforma de compras

online en toda Latinoamérica

f. Brasil: Brasil presenta el otro lado de la moneda con respecto a México. El sector
brasilefio de distribucién estd méas regulado, con mayor proteccion para el

operador nacional

e Operador nacional: Correios do Brasil cuenta con un servicio aguas abajo
muy utilizado por las empresas de e-Commerce.

e La competencia privada e internacional es todavia incipiente

8.1. EUROPA CONTINENTAL

En los Ultimos afios, el volumen de ventas de e-commerce en Europa ha crecido mas de un

14% anual, y se espera que continte creciendo a un ritmo del 9,1%.

Figura 8-1. Europa Continental - Evolucion y split de
ingresos por tipo de venta (2014) del e-Commerce

Miles de millones de USD

Informatica y electronica

Moda / calzado
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Articulos
infantiles
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Fuente: eCommerce news, Analisis Arthur D. Little

A pesar de que el mercado postal europeo esta practicamente liberalizado la mayoria de

las empresas postales son de caracter publico.

Figura 8-2. Mapa de las compafiias postales nacionales en Europa

>

100% cotizacion
bursatil

100% Estado irlandés

#a
Royal Mail

100% Estado britanico

‘mamg-/'
77,1% Estado francés; 22,9%
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100% Estado portugués

b 4

100% Estado noruego

DeutschePost QY _ED e
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Estado aleman

4
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et d'Investissements SA; 49,9% CVC
FUNDS; 24,2% Estado belga

‘@ Post.at
52,8% Estado austriaco; 47,2% privada

- =
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[ Liberalizacion completa desde 2011 [] N/A Depositi e Prestiti

Fuente: CNSP, Analisis Arthur D. Little

La regulacion Europea evoluciona para eliminar las barreras al e-commerce a la par que

impulsa el negocio con la financiacion de proyectos

Figura 8-3. Laregulacion del e-commerce en Europa
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Evolucién de laregulacion en Europa

Acciones regulatorias

La CE propone un marco legal ad hoc para el e-
Commerce

Aprobacion de la adopcion final de la Directiva
del marco legal 2000/31/EC

Diélogo preventivo con Estados Miembros para
valorar la aplicacion de la Directiva

Creacion del Grupo de Expertos en e-Commerce

1998

N
o
o
o

o
o
w

Consulta Publica para analizar las limitaciones de la

2011 Directiva vigente

Definicién de areas de prioridad para la mejor

2013 implantacion de la Directiva en favor del e-Commerce

NN
o
o
o

Adopcidn del Single Digital Market, proyecto europeo
para la unificacién de Europa en un mercado digital

2015

Cambios recientes en la normativa:

En la Unién Europea, el IVA correspondera al pais
de residencia del consumidor. Creacién de un one-
stop-shop permitiendo la declaracion del IVA desde
una Unica localizacion.

Las empresas de comercio electrénico deberan
emitir factura electronica a los clientes que lo
soliciten

Alcance y objetivos:

m Eliminar obstaculos para la internacionalizacion de los 1SS'en el
mercado interno de la UE — Los estados miembros no pueden
restringir la capacidad de proveer ISS a otro estado miembro

m Proporcionar un entorno legal seguro a empresas y consumidores
m Ofrecer un marco legal flexible, equilibrado y neutral

m Promover la competitividad de los proveedores de servicios

Pilares:

m Acceso: mejorar el acceso para consumidores y empresas a
productos y servicios online en Europa

m Entorno: crear un terreno de juego con condiciones apropiadas para
potenciar las redes digitales y servicios innovadores

m Economia & Sociedad: impulsar la economia digital

Acciones Clave

m  Regular e-Commerce intra-europeo, para mayor seguridad de los
consumidores y movilidad para las empresas

= Promover un envio de paquetes mas eficiente y econémico

m Eliminar préacticas discriminatorias por motivos comerciales
(geoblocking)

m Financiar proyectos de comercio electrénico (> 350)

1) ISS (Information Society Services): cualquier servicio generalmente a cambio de remuneracion, a
distancia, por medios electronicos y a peticion individual del receptor del servicio. Ejemplo: venta
productos o servicios online, ISPs, motores de busqueda,etc.

Fuente: Comisién Europea, Boletin Oficial del Estado

8.1.1. ALEMANIA

Alemania es el mayor mercado europeo continental de e-commerce y el segundo en Europa

en general, por debajo del Reino Unido. El e-Commerce en Alemania ha crecido a un ritmo

del 15,1% y se espera que crezca a un ritmo menor en los préximos afios 6,7%

Figura 8-4. Alemania - Evolucion y split de ingresos por

tipo de venta (2014) de e-Commerce
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Libros,
entretenimiento del hogar

Electrénica
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Fuente: eMarketer, BEVH, Andlisis Arthur D. Little

En Alemania hay dos players nacionales de importancia singular: DHL, el integrador
logistico internacional, que ha realizado una apuesta importante por la integracion aguas

arriba y aguas abajo y por la innovacion y Zalando, e-retailer de moda lider en innovacion.

En la cadena de valor del e-commerce en Alemania se pueden ver tendencias diferenciadas

“aguas arriba” y “aguas abajo”.

DHL ha sido la principal empresa que se ha desarrollado “aguas arriba”, compitiendo con
empresas de venta exclusiva online, supermercados y empresas de software,

particularmente con el operador aleman de moda online Zalando

Figura 8-5. Cadena de valor del mercado de comercio

electronico en Alemania (1)
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“Aguas arriba”
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= Disefio y ejecucion de marketing y webshops —
\ | = Lanzamiento de érdenes de compray pedidos =Swaaa——
\| = Realizacion del pago a través de plataforma asociada

Operadores )
Postales Productos tradicionales con
] funcionalidades digitales
(trazabilidad, aviso, entrega
SMS) |ammne_ nmr@‘] < Hermes

Gestion del proceso de marketing, envio y pagos a través de sus paginas web y oferta a consumidores individuales

Empresas de : : ;
\| para que vender sus productos, gestionando los primeros el proceso online

venta exclusiva

online amazon ch- o QTTO »zalendo €7
Empresas de Disefio y ejecucion de pagina web para venta online en base a plantillas con todas las funciones de gestion de
Software productos y ventas: () shopify m xt:Commerce OXID -::;41.0"?.".'."‘. (- shopware ranario
. | Cadenas nacionales y retailers con un gran nimero de ventas realizadas a través de internet
Supermercados REWE oide @ mMTiMe.ce

Fuente: Compafiias, Analisis Arthur D. Little

Aguas abajo, DHL compite con empresas internacionales y con operadores online.
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Figura 8-6. Cadena de valor del mercado de comercio

electronico en Alemania (Il)
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m Amazon Freshtiene previsto en Alemania entregar sus

venta online y almacenamiento en territorio aleman productos frescos a través de centros de distribucion
amazon amazen
Oferta integrada desde |a logistica a la entrega del producto. .
Supermercados Lobensmittolde & mﬂ-"?e“

Fuente: Compafiias, Andlisis Arthur D. Little

El mercado aleman es altamente innovador, innovacion impulsada por players tradicionales

como DHL, o e-retailers como Zalando:

Figura 8-7. Apuesta DHL por lainnovacién

y—=) 7/ 4
=AMk o o e —
1 E-retail 2 Logistica/ Distribucién 3 Entregay Atencién
al Cliente:
Focalizacion en el e- Soluciones de almacenamiento: Innovacion:

Commerce:

DHL e-Commerce: el
operador en 2014 decidioé
reestructurar y renombrar su
divisién de Global Mail para
centrarla en el servicio al e-
commere.

Oferta integral: DHL ofrece
soluciones “end-to-end” para
e-Commerce, que comienzan
por el apoyo en la definicion y
ejecucion del negocio online:

— Desarrollo de
plataformas online a
través de su herramienta
Allyouneed

— Gestién de pagos con la,
plataforma Postpay

m  Aporta soluciones de logistica y distribucion
flexibles adaptadas a las necesidades del
consumidor:

— DHL Servicios especiales: opciones de
envio segun necesidades puntuales del
comerciante

DHL Fulfillment: soluciones de
externalizacion logistica para pequefias
y medianas empresas

DHL Fulfillment Solutions: Servicio
adaptado a las necesidades especiales
de comercios con un mayor volumen de
envios gestionado.

m  DHL en este paso de la cadena de valor
ofrece nuevas alternativas como la “DHL
multibox”, un embalaje reutilizable para el
transporte de mercancias refrigeradas.

DHL ha puesto especial
atencion en la reduccion
de entregas fallidas a
través de la introduccion
de nuevos métodos de
entrega:

— Packstations: taquillas
de entrega instaladas
en 1.600 ciudades
alemanas.

— Packetboxes:
buzones de alta
capacidad de alquiler
para particulares.

— Entrega en vehiculo:
através de una
alianza con Amazon y
Audi.
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Fuente: DHL, Andlisis Arthur D. Little

Figura 8-8. Caso Zalando

1 |[ % zalando = 2 3 4 » zalando
= 7 |
= \ » zalando | - <temes : —
L L | ] )

= Webdeventa de productos = Actualmente, Zalando dispone = Los operadores = Zalando realiza las entregas en

de moda de 3 grandes centros logisticos logisticos a su plazos tan cortos como menos de
m  Afinal de 2013, la pdgina en Alemania con mas de vez llevan los 24 horas a 48-72hr
web de 7alando estaba 200.000m? paguetes asus = Las eniregas se pueden seguir y
disponible para 15 paises, = Estos centros estan centros de monitorizar a tiempo real y el
alcanzando unos ingresos automatizados y coordinados distribucion para operador de paqueteria avisa via
de 1.762 millones de euros por sistemas informaticos reorganizar los SMS de la hora de entrega
m Los sistemas internos propios envios m  Zalando, junto con DHL, ha
estdn integrados con los de = Existe una integracion total con desarrollado un nuevo soporte de
DHL y Hermes, socios los envios de DHL y Hermes entrega llamado Paket Butler:
logisticos de Zalando (Grupo Ofto) en cuanto a — Caja inteligente y portatil que

instala fuera de casa

— FEltransportista la abre con una
llave electrénica, deja el
paquete vy la cierra

— El sistema nofifica la entrega

empaquetamiento, impresidn
de etiguetas y direcciones de
envio

{

4 PaketButler.

Fuente: Zalando, DHL, Analisis Arthur D. Little

8.1.2. FRANCIA

Francia es el tercer mercado europeo de e-commerce, tras Reino Unido y Alemania. En los
ultimos afos, el volumen de ventas online ha crecido mas de un 10% anualmente y se

espera que crezca a un ritmo del 7,8% en el futuro.
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Figura 8-9. Francia - Evolucion y Split de ingresos por

tipo de venta (2014) del e-Commerce

Miles de millones de USD

Textil

Equipamiento Hogar

Turismo
Gran Consumo

5,0%] Cuttura

Bricolaje

Juguetes
Belleza

Otros

Fuente: eMarketer, FEVAD, Andlisis Arthur D. Little

En Francia, la innovacion viene en primer lugar de parte del gran operador postal

nacional, La Poste, y sus diversas iniciativas, y por otro lado, de los grandes grupos de

distribucion y grandes almacenes como Carrefour, Auchan etc.
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Figura 8-10. Cadena de valor del comercio electrénico en
Francia (1)

“Aguas arriba”

. - . q Gestion de
Marketing y webshop Gestion de pagos

La Poste ofrece diversas opciones para el disefio de paginas de e-Commerce que cubren todos los procesos online:

m  BOX: plantillas facimente personalizables.
m  MixCommerce: opcion a medida, en la que programadores disefian la pagina de una forma totalmente
Operadores

| personalizada ™
Postales | | m Asendia, gestién del Marketing online y offline

Gestion de envios v
obtencién de etiquetas@m®
online: MMSER @ chronopost

|\ | Gestion integral del proceso ‘aguas arriba’: marketing, ventas, gestion de envios y plataforma de pago
Empresas Venta g P g g g yp pag

Exclusiva Online, L2 i amazon by LaRedoute 35UiSS€S

0 X Configuracion de tiendas e-Commerce en base a plantillas contodas las funciones de gestion de productos y ventas:
Software / L) shopify m Wizi$ 7% Prestashop Oxatis

:-_ Paginas en las que realizar todo el procedimiento de compra online:

Supermercados

jm‘:r #Zuchan (asitto Elecierc@®
Fuente: Compafiias, Analisis Arthur D. Little

Figura 8-11. Cadena de valor del comercio electrénico en
Francia (I1)

“Aguas abajo”

Gestion de la Gestion del TEreTne Entregay
Logistica Almacenamiento P Post Venta

Nuevas y tradicionales

Servicios logisticos, de almacenamiento y picking

Kina: (Vi ¢ de L A Productos especfficos formas de entrega:
y packing: (Viapost de La poste) para e-Commerce: . En taqléillas en estaciones
» + En tiendas cercanas
o ; \ \,‘l/{f\, D colissimor « Entrega al vecino ®
= —san |/ a5
Transportes | Productos tradicionales pero Entrega tradicional
[ funcionalidades del e- puerta a puerta:

Commerce (trazabilidad, aviso
entrega SMS):

o0 e O/ MESER I3

i6 ici isti i o Oferta de propios servicios de entrega:
Grandes Gestion del servicio logistico y control de inventario:
Empresas de ]
e-Commerce amazon amazén

Formas novedosas de entrega gestionadas por ellos mismos
Supermercados | ) m  ‘Click& Collect”: compra online y recogida en supermercado en 5 minutos
! m__ Compraonline y entrega en casa

#Auchan Casin,o E.Leclerc@ ,_(2,
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Fuente: Compafiias, Analisis Arthur D. Little

La Poste ha sido uno de los operadores postales europeos pioneros en la adaptacién de

ofertas y servicios para el e-Commerce.

Figura 8-12. Caso la Poste

1 “Aguas arriba”: 2 Logistica/ Distribucion: 3 Entregay Atencion

~"‘>Co|issimo' curonoposT [NV ;jconiamo- al Cliente: ,isees
Tienda online: i ot =

m  La Poste ha introducido “Box”, un

Logistica:

m  So Colissimo, el agente de
pagueteria de La Poste, ha

servicio de disefio de paginas web m  Viapost, empresalogistica de La Poste introducido nuevos métodos de
de uso facil y basado en plantillas ofrece la gestion externalizada de entrega:

m  Porotra parte, ofrece el servicio logistica de las e-shops y el control online —  Ofrece entregas en 13.000
MixCommerce, en el que de la misma puntos de recogida
proqrqmadores 85985'3|'$t35 crean = Incluye picking, packing y logistica inversa esparcidos por Francia
la pagina web a medida, integrando Distribucién: —  Ofrece también ‘Cityssimo”,
ltodg la cadena de valor (marketing, = So Colissimo y Chronopost, termigalea automaticos de
:gg'dci:’s‘;ega;;l‘ del marketin pertenecientes al Grupo La Poste son las recogida de paquetes

- p i g g empresas de pagueteria especializadas m  Porotra parte, La Poste también
Omine y otine en los envios desde tiendas online esta innovando, introduciendo junto

Marketing Digital: . SNGF( dor f iario)

” - m  Pre-integradas en las paginas web a Operador Terroviaro
= Permitela integracion de los . untos de entrega en estaciones
R creadas a través de Box p ) g
productos en los catalogos de Ebay de tren “Pickup Stores”
y Amazon y el envio de mails m  Ofrecen las tarifas genéricas, pero con P

publicitarios a clientes
Integracion & pagos:
m Integracién con operadores
paqueteria y plataformas de
pago

servicios especificos e-Commerce:

— Informacion a tiempo real para la
empresa remitente y el cliente
sobre el estado del envio y las
franjas de entrega previstas

Fuente: Andlisis Arthur D. Little

Al igual gue Amazon, el Grupo La
Poste ha comenzado a probar con
entregas mediante la utilizacion de
drones

Amazon envia los paguetes
express con Chronopost

Colis privé, un operador privado de paqueteria, ha adoptado un posicionamiento

empresa con una oferta totalmente orientada hacia el e-commerce.

de
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Figura 8-13. Caso Colis Privé

— }

m Herramientas online para integrar las Envios en 24 0 48 L]
opciones de envio en las paginas de e- - .
Commerce de las empresas consistente horas méximo
en = NGUﬂC&Ggﬂ del estado
_  Una aplicacién web MPC DESK Eaessz‘;”:]'l‘“;ngn E?Snaa”
(gestidn etiquetas, envios, y SMS p
seguimiento...) = Posibilidad de modificar
—  Méddulo EDI para la integracion el envio online a
denfro de las pdginas web peficion del chiente
= Contacto personalizado con un agente
para la integracion y eleccion de mejor
apcion

Fuente: Colis Privé, Andlisis Arthur D.

T — ‘—»@—»E@—T_@

Varias opciones de enfrega:

— A domicilio: con informacidn via
SMS al cliente y 3 intentos de
entrega

— Atiendas asociadas: posibilidad
de recoger el paquete en locales
asociados

— “Abricolis”: taguillas en lugares
estratégicos disponible 24hr para
mayor flexibilidad (recogida en 7

segundos)

Little

Los grandes almacenes franceses también estan marcando tendencia en Francia con

iniciativas de “click & collect”.

Figura 8-14. Caso Supermercad

m  El“click and collect” es una modalidad del supermercado onling
disefiado para aumentar la flexibiidad y comodidad

— Los clientes entran en la pagina web del supermercado y eligen el
centro en el que quieren recager su compra

— Una vez elegidos los productos, seleccionan la hora aproximada de
recogida

— Acuden a una zona habilitada del parking del supermercado
elegido con quioscos en los que infroducir su codigo de compra

— Un empleado mete la compra en el coche en menos de 5 minutos

¢, Enqué consiste?

0s

m Los supermercados lideres franceses ofrecen esta opcidn de entrega:
— Carrefour Drive (se comprometen a tener tu compra lista en 5
minutos desde que llegas al parking)

Casino Drive ofrece la misma opcion

— E Leclerc Drive se compromete a tener la compra lista en 2 horas
desde que haces el pedido

— Auchan Drive tiene la compra lista para el dia siguiente

Empresas
I

m Estanueva iniciativa elimina la necesidad de furgonetas y vehiculos
propios, ademas de aumentar la flexibilidad y comodidad de los
clientes

= Este método se asemeja a los “lockers”, o taquillas de Amazon y las
taquillas refrigeradas de supermercados Ingleses (Waitrose)

[=
©

(=]

S
=
=
0
(@]
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Fuente: Carrefour, Casino, Auchan, Analisis Arthur D. Little

Como resultado, Francia es un mercado altamente sofisticado y especializado, con diversos

operadores compitiendo con muy distintos modelos de negocio.

Figura 8-15. Resumen de los principales modelos de e-

Commerce en Francia

Descripcién

Modelo Empresas
- L
BaX
Operadores postales Soormers =

que ofrecen servicios
“end to end” f.‘)Colissimo -

L ]
Operadores de
paqueteria con
servicios disenados
para el e-Commerce
________________________________________________ =
Empresas postales ﬁ dpd
con gestion online @ =
" Grandes empresas de \NEEEEEE
venta online que se L]
encargan de la amazon
cadena de valor
ompiets
Fuente:

8.1.3. ESPANA

.= _Avisodee

Soluciones a lo largo de toda la cadena de valor del e-Commerce, desde el
disefio inicial de la pagina mediante plantillas, hasta la entrega

Se incluyen opciones de almacenamiento y gestion de inventario (con Viapost,
empresa de logistica del Grupo La Poste)

Mediante la integracion con Colissimo y La Poste, los métodos de entrega se
flexibilizan (taquillas de entrega)

Colis Prive, primer operador de paqueteria privado en Francia, ofrece productos
especificos vy opciones de entrega a medida:
— Entrega en una serie de locales comerciales pre-definidos y cercanos al
domicilio
— 3 opciones de re-entrega en caso de entrega fallida
— FEntrega en casilleros electranicos, disponible 24 horas

frega via e-malysMs
Gesfion via web Se%’s pedidos, im%re[gllc’m de etiquetas y moniforizacion de

envios
Aviso mediante SMS a clientes de hora de entrega de paguete y cambios
mediante herramienta online

Gestion integral del pedido: posicion del producto, almacenamiento, envian al
cliente a través de su transportista. Ademas, se encargan de la atencidn al
cliente y de reclamaciones

Compaifiias, Analisis Arthur D. Little

El mercado espafiol es el cuarto por volumen de negocio en Europa, tras Alemania, Francia

y el Reino Unido, y el segundo en términos relativos a su PIB, tras Reino Unido. En los

ultimos afios, el volumen de ventas online ha crecido mas de un 16% anual y se espera que

crezca a un ritmo del 11% en el futuro.
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Figura 8-16. Espafia- Evolucién y split de ingresos por
tipo de venta (2014) del e-Commerce

2

@ 27,5 Servicios
24,5

21,6

Miles de millones de USD

Alimentacion

18,6
15,6

Otros bienes?

Resto productos

2011 2012 2013 2014 2015 2016

Fuente: CNMC, eMarketer, Analisis Arthur D. Little

El sector de transporte y distribucion de e-commerce en Espafia estd dominado por el
operador privado SEUR, que se ha posicionado agresivamente en esta industria y los
grandes integradores internacionales. El operador nacional, Correos, ha puesto foco
recientemente en el sector para reducir su elevada dependencia de la correspondencia
postal, de las mas elevadas entre los operadores postales nacionales del mundo
desarrollado. En este sentido, el Grupo Correos ha apostado fuertemente por la innovacion,

con iniciativas pioneras en el mundo.
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Figura 8-17. Split de ingresos y split de envios (2013)

Total mercado: 2.372m €

Independientes: (ICS, Ofros
Redyser, Zeleris, GLS)
Franquiciadas:
(MRW NACEX,
ENVIALIA,

DHL, TNT, FedEx)

Correos
Express

Eorroos
Express

WmSER Seur

DHL encabeza el ranking poringresos, sequido
porSEURy UPS

Integradores: (UPS,

Total mercado: 226 6m paquetes
En paréntesis, precio medio del envio (x€)

Seur
(98¢ Franquiciadas

(4.9€)

Correos
Express

(4.6€) Independientes
(8,2€)

Integradores
(21,1€)

SEUR gestiona el mayor numero de envios,
seguido por las empresas franquiciadas y los
integradores internacionales

Fuente: CNMC, Analisis Arthur D. Little

En la parte “aguas arriba” del e-commerce en Espafia, destaca la iniciativa Comandia del

Grupo Correos, para convertirse en el socio preferente de aquellas empresas espafolas de

pequefio tamafio que deseen impulsar su presencia en el sector de comercio electronico.

Figura 8-18. Cadena de valor e-Commerce Espafia (I)

“Aguas arriba”

Marketing y Gestionde Gestion de envios Gestionde
webshop pedidos pagos

Soluciones integrales de e-Commerce:
m Disefio y ejecucidn de marketing y webshops
m Lanzamiento de drdenes de compra y pedidos

Operadores
Postales

Empresas de |

m Realizacion del pago atraves de plataforma asociada

m* (OMANDIA )

Aplicaciones para integrar los
envios:

envidlia S Bedyser

Gestion del proceso de marketing, envio y pagos a través de sus paginas web y oferta a consumidores individuales

Gestion de pagos con
plataformas de terceros

venta para gue vendan sus productos, gestionando los primeros el proceso online
exclusiva -
oy amazon gyon Privauia 3 vente-privee ) r.."? MIMUB
Disefio y ejecucion de pagina web para venta online en
Software base a plantillas con todas Iaﬁmciones de gestion de
productos y ventas [ shopify % Prestashop
Venta propia online y gestion del procedimiento desde sus paginas web:
Grandes
Almacenes UCmeprgr (B >
Carrefoar
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Fuente: Compafiias, Analisis Arthur D. Little

“Aguas abajo”, la apuesta incipiente de Amazon por el mercado espanol esta dirigiendo los

pasos de los distintos operadores postales.

Figura 8-19. Cadena de valor e-Commerce Esparia (Il)

“Aguas abajo”
Gestiondela Gestion del Entrega
Transporte gay
logistica almacenamiento PostVenta
Oferta del servicio de logistica y almacenamiento Productos especificos para Nuevas formas de
. e-Commerce: entrega:
U WMSER envdic  SM @t G Citypaq 424
Operadores Productos tradicionales con Entrega tradicional puerta
Postales | funcionalidades digitales apuerta:
( (trazabilidad, aviso, entrega @ED @

SMS) @EO (3 NACEX m
envidlia SEUR @ P NACEX
S (e envidlia I SEUR

Oferta de sus propios servicios de distribucion:

Gestion del servicio logistico y control de inventario: - " .
m Amazon Fresh apertura “inminente” en Espafia

Emptf:sa? de amazon m Formas alternativas de entrega:
venta online | ~—7 (drones, en bicicleta...)
/ amazon amaz'n
[ fresh
Tiendasy Gestion de la cadena de valor completa, con distribucién propia:
Grandes :.,!.t I%

Almacenes
Fuente: Compafiias, Analisis Arthur D. Little

El Grupo Correos (estatal) ha realizado una apuesta decidida en los Ultimos afios por la

innovacion, con iniciativas en logistica y distribucion y particularmente con su solucion

Comandia:
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Figura 8-20. Caso Correos: Adaptacion de los servicios a
la cadena de valor de e-Commerce

1 “Aguas (owmvonn) |2  Logistical Distribucién: Express | 3 Entregay Atencién al Cliente:

arriba” s Lorees &
' » L — Express B Conreos
Tienda online: Logistica: = Infroduccidén de opciones
= Solucién tecnoldgica online = Correos Express ofrece la solucién e- alternativas:
para la creacion de paginas de logistica, que realiza la gestién integral de —Entrega plus: instalacion de
e-Commerce en base a plantillas la cadena de suministro (gestion stock...) equipos asociados al envio
ged@ten‘adas zacion = FEsta opcion también incluye las —Entrega en sabado
= dc?r[nr?r;\i d gg;ﬁ”;e‘zarg'gﬂmoes actividades de devoluciones (logistica — Confirmacién de entrega a
de c\ienfe% p ¥ inversa) remitente
h T Distribucion: —Pago contra reembolso del
Marketing Digital: L N b disefiad aquete
= Permite incluir los productos ® Laspaginasweb disenadas por paquete. .
Comandia estan integradas con las m Infroduccidn de la aplicacion

ofrecidos en Google Shopping,

aumentando su visibilidad opciones de envio para e-Commerce de Correos Mobile, para seguir el
»  Ademds, incorpora herramientas Correos Expres_:s envio a tiempo real
analiticas como informes de = Incluyen servicios especificos e- = Correos Express y Correos
clientes, ventas y cambio Commerce: ) incluyen atencion online y
mensual — Seguimiento de envios telefénica para la resolucian
Integracién distribucién & pagos: — Localizacion del destinatario de incidencias
= Laplataforma integra los — Enfrega en oficina Correos
métodos de envio de Correos — Predicciénfranja horaria = Acuerdo con Amazon para
Express = No tienen tarifas especificas e- que clientes puedan recoger
= Pagoatravés de plataformas Commerce: Semvicio Paq 10 (antes de 10 paquetes en oficinas de
preintegradas AM), Pag14 (antes de 14 PM), 24horas, Correos!
48hr y 72hr

Fuente: Compafiias, Analisis Arthur D. Little

En definitiva, el mercado espafiol se ha caracterizado por una entrada tardia pero
innovadora del operador postal nacional en el sector y por el impacto de Amazon y su

apuesta por el mercado espariol

Figura 8-21. Resumen de modelos de negocio en el e-

Commerce espaiiol

Modelo de negocio Empresas Descripcion

Estas empresas ofrecen el servicio del disefio de las paginas web seguin
Proveedores de software = plantillas e incluyen funcionalidades para la gestion de todos los procesos
online. Algunas incorporan médulos pre-instalados de las empresas de
transporte para facilitar la gestion de la cadena de valor completa

Empresas de transportey
postales sin opciones de == Productos de transporte tradicionales con alguna herramientas como el
integracién con seguimiento de envios, notificacion por SMS de entrega...
adaptaciones e-Commerce

Empresas de transportey ¢ Oferta de aplicaciones de integracion de las webs de los clientes con los

postalezcon Integracion los servicios de transporte sin presencia “aguas arriba”
e envios

amazon = Venta online de productos propios con logistica y almacenamiento y con
pilotos de entrega a consumidores finales
= Apoyo en la venta de productos de terceros online
COMANDIA D) = Soluciones a lo largo de toda la cadena de valor, desde el disefio inicial de
Gomry la pagina mediante plantillas, hasta la devolucién de productos

Grandes empresas de
venta online

Empresas que ofrecen 2
servicios “end to end” m n Colaboracion en la fase de disefio de la pagina web e integracién con
entregas
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Fuente: Compafiias, Analisis Arthur D. Little

8.1.4. ITALIA

Italia es el mas pequefio de los cinco grandes mercados de e-commerce europeo, pero el
que mas rapido crece. El e-commerce en ltalia cuenta con un crecimiento del 22,7% y se

espera que continde a un ritmo del 14,6% .

Figura 8-22. Italia - Evolucion y split de ingresos por tipo
de venta (2015) de e-Commerce

Miles de millones de USD

Turismo

16,2 o]¥1:]49,0%
129
Seguros
Electrénica

Centros comerciales
Moda

Libros, entretenimiento
2011 2012 2013 2014 2015 2016

Fuente: eMarketer, Casaleggio Associati, Analisis Arthur D. Little

Amazon e eBay son los players dominantes del e-commerce en Italia. Aproximadamente 6

de cada 10 usuarios utilizan una de estas dos plataformas para realizar sus compras.
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Figura 8-23. Marketplaces mas utilizados en ltalia
utilizados (en % de usuarios)

amazon
eb y Y m Alibaba todavia tiene poca
penetracién en el mercado
PIXPlace italiano
B Otros incluyen marketplaces
Buy-me.it impropios en los que no es
posible finalizar la compratales
como:
£ ibabacom 2%, — Paginas de venta privada
H — Comparadores
EtSy 2% — Paginas de anunciantes y
5, publicidad
Otros e ireeranseeeenn e nan s ennn e ennnnnennt® .

Fuente: Casaleggio Associati, Analisis Arthur D. Little

Poste Italiane se ha expandido aguas arriba hasta ofrecer venta de productos en su web,

para competir con empresas de venta exclusiva online y grandes almacenes.

Figura 8-24. Cadena de valor del comercio electrénico en
Italia (1)

‘“Aguas arriba”

. ” i . Gestion de
Marketing y webshop Gestion de pagos

Paginas web de:
= Disefio y ejecucién de marketing y webshops o ASENDIA
= Lanzamiento de drdenes de compra y pedidos Posteitaliane
= Realizacion del pago a través de plataforma asociada
Operadores |
Postales | Aplicaciones para integrar los
envios:
®EO
PN
Empresas de Gestion del proceso de marketing, envio y pagos a traveés de sus paginas web y oferta a consumidores individuales
venta para gue vendan sus productos, gestionando los pnimeros el proceso online
exclusiva amazon ghy-y/ £2
\ | Disefio y ejecucion de pagina web para venta online en base a plantillas con todas las funciones de gestién de
Software productos y ventas: () shopify m A& Prestashop X2 e ) h'f']fls
Tiendas y Venta online y gestion del procedimiento desde sus paginas web:
EEnie Media®/rid N EURONICS SATURN
Almacenes
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Fuente: Compainiias, Analisis Arthur D. Little

Aguas abajo, existen multiples operadores que ofrecen transporte y entrega de paqueteria,

aumentando la competencia en ltalia.

Figura 8-25. Cadena de valor del comercio electrénico en

Italia (11)
“Aguas abajo”
Gestion de la Gestion del Teremrie Entregay
Logistica Almacenamiento P Post Venta
Servicio de logistica y almacenamiento  ASENDIA Productos especificog para Nuevas formas de @
- -Gommerce: entrega: GLS
S0A FD&L ‘~_] Postaital € g
B spa mer <1 pe —= e e e
Operadores | Productos tradicionales con Entrega tradicional puerta
Postales funcionalidades digitales a puerta: @
(trazabilidad, aviso, entrega @EO
M) ee®
ASEMDIR
Gestion del servicio logistico y control de inventario® OfeArta de SL":S prﬁpms servicios de distribucion-
= Amazon Fres
Empresas_ e amazon = Formas alternativas de entrega:
venta online i (drones, en bicicleta...) amazon amazﬁn
— ~—fresh
Tiendas y Gestion de la cadena de valor completa, con distribucién propia:
Grandes Clicca & Ritira [ETEESEERIS Y
e — (” Laspesanaitrarempo R

Fuente: Compainiias, Analisis Arthur D. Little

Poste ltaliane es, junto con La Poste y el Grupo Correos, uno de los operadores postales
nacionales que mas énfasis ha puesto en la innovacion online. En este sentido, PosteShop,

la tienda online del operador, es la iniciativa de tienda online promovida por un operador

postal mas avanzada del mundo.

Figura 8-26. Caso Poste Italiane
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1 Soluciones para el
e-Commerce

Plataformas online:

u Ofertas full
outsourcing: soluciones
completas mediante las
cuales Poste ltaliane
apoya en la definiciony
ejecuciéndel negocio
online

= Integracioncon Google
Adwords: oferta
ceonjunta entre Googley
Poste [taliane en
servicios de marketing
online

comercio electrénico

2 PosteShop

Tienda online: T R

m Posteitaliane ademésvende
productos de terceros en su propia
plataforma de venta on-line
(PosteShop). La ofertavaria desde
productos de electrénica, ocioy
entretenimiento, menaje del hogar,
hasta deporte y otros

m  Cuenta ademas 220 puntos de venta
repartidos a lo largo de la red de
establecimientos de Poste Italiane, en
los cuales es posible realizar pedidos
de igual manera que en la pégina web

m Poste ltaliane se encargadela

logistica. Los gastos de envio
dependeran de la cuantia de la compra

3 Entrega y Atencion

al Cliente:

m PosteShoprealiza

entregas a domicilio dentro
de los 5 dias siguientes a
la efectiva disponibilidad
del producto en su
almacén

El pago se puede realizar
tanto a través de métodos
de pago online como
Poste|D, app de page
electrénico desarrollada
por el operader

La devoluciénde un
articulo no es gratuita, ya
que los gastos de envio
deberan ser soportados
por el comprador

Fuente: Compafiias, Andlisis Arthur D. Little

En definitiva, Poste Italiane y Amazon son los grandes impulsores e innovadores en el

diverso mercado italiano de e-commerce.

Figura 8-27. Resumen de modelos de negocio en el e-

Commerce italiano

Empresas

Modelo de negocio

Descripcion

m Estas empresas ofrecen el servicio del disefio de las paginas web segun

I Jarsys] .
. plantillas e incluyen funcionalidades para la gestion de todos los procesaos

Proveedores de software

Chshapify 7 pressice online. Algunas incorporan modulos pre-instalados de las empresas de
transporte para facilitar la gestion de la cadena de valor completa
Empresas de transporte y e w Oferta de aplicaciones de integracion de las webs de los clientes con los
postales con integracion @ los servicios de fransporte sin presencia “aguas arriba”
de envios
= Venta online de productos propios con logistica y almacenamiento y con
Gran‘d,::t;n;[r:l“riens:s de a@_g;on pilotos de entrega a consumidores finales
= Apoyo en la venta de productos de terceros online
= Soluciones a lo largo de toda la cadena de valor, desde el disefio inicial de
Empresas que ofrecen [ la pagina mediante plantillas, hasta la devolucion del productos

servicios “end to end”

= Colaboracién en la fase de disefio de la pagina web e integracién con
entregas

Fuente: Compafiias, Analisis Arthur D. Little
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8.2. REINO UNIDO

Reino Unido es el mercado mas grande de e-commerce en Europa, y el mayor del mundo
en términos relativos a su PIB. En los Ultimos afos, el volumen de ventas online ha crecido

mas de un 13% anual y se espera que crezca a un ritmo del 9,2% en el futuro.

Figura 8-28. Reino Unido - Evolucién y split de ingresos por tipologia de venta
(2013) del e-Commerce

Split de ingresos por tipo de producto (2013)

Miles de millones de USD

Construccion

Utilities

Comunicacién

Transporte

Hosteleria

31,0%

Mayorista

Retail

2011 2012 2013 2014 2015 2016

Fuente: eMarketer, ONS Office for National Satistics, Analisis Arthur D. Little

Con la compra de Store feeder, Royal Mail ha entrado en el negocio de Marketing y web

shop, para competir con empresas de venta online, de software y supermercados.

Figura 8-29. Cadena de valor del comercio electrénico en
Reino Unido
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“Aguas arriba”

. i > . Gestion de
Marketing y webshop Gestion de pagos

Gestion de disefio de paginas web, pagos
Ll

Operadores | Senvicios de integracion de
web (ajena) con envios

postales |
{ propios
U dpd

< Hermes

Gestion del proceso integral “aguas arriba’ de marketing, ventas y pagos en sus paginas a través de los proveedores

Empresas de |
pi integrados m w mm{% ,i",., anEzonet) y

venta online
Proveedores de software para la creacién de tiendas e-Commerce en base a plantillas con todas las funciones de

Empresas de i -
\| gestion de productos y ventas: P 5 -
Software 7 bluepark Lk shopify CACTINIC 8 eigcommerce m

Cadenas nacionales y retailers con ventas a través de la red:
EHEETIEEREES Waitrose ASDA TESCO Sainsbury’s

Fuente: Compafiias, Andlisis Arthur D. Little

Aguas abajo, existe una amplia oferta entre operadores postales mientras que las empresas

de e-Commerce estan planificando su entrada en el mercado.

Figura 8-30. Cadena de valor aguas abajo.

“Aguas abajo”

Gestion de la Gestion del e Entregay
Logistica Almacenamiento B Post Venta

Empresas connuevas

Slervicio de !og\’stica conI rdecogidak, ki & Productos especificos formas de entrega:
a;;zi%erlammnto, control de stocky "picking para e-Commerce: nSafePlace
p g- ﬁ dnd o mCentros de entrega
Operadores P =Hermes @A® W dpd N ermes i
Postalesy | —
Transportes | Empresas con productos Empresas con entrega
| trad|:|0na_l|es pero tradicional puerta a
funcionalidades del e-Commerce puerta:
(trazabilidad, aviso entrega oo <wemes & @
SMS) @E® s B o Ged
Grandes .\ Gestion de servicio logistico y control de inventario: Oferta}je servicios propios de distribucién: Amazon Fresh
\ \Amazon ha lanzado puntos de recogida de pedidos en el | \[NZara su servicio en Septiembre de 2015 en Loncres
Empresas de | aeropuerto de Birmingham como zona piloto, para luego expandirlo a otras ciudades
amazon || inglesas amazén

e-Commerce |

Ofrecen entrega a casa utilizando infraestructura propia de distribucion, promoviendo modelos innovadores de entrega:

Grandes Waitrose ha instalado puntos refrigerados de recogida de la compra en estaciones de metro de Londres. Sainsbury's,
Wailrose ASDA TESCO Sainsbury’s

Supermercados | [ Tescoy Asda también estan instalando estos dispositivos

Fuente: Compafiias, Analisis Arthur D. Little
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Royal Mail, el operador postal nacional, como en los otros mercados europeos, €s uno de

los impulsores decididos de la innovaciéon. Royal Mail pone énfasis en los modelos de

entrega flexibles y alternativos y en su iniciativa “aguas arriba”, articulada a través de la

compra de Store Feeder en 2014.

Figura 8-31. Caso Royal Mail: Innovacién en Distribucion y entrega

1 e-Retail:

Tienda online:

m  En 2014 adquirié la empresa
“Store Feeder”, de disefio de
paginas web, pero ambas
empresas se mantienen
separadas

Integracion en grandes e-retailers:

m  Royal Mail cuenta con servicios de

paqueteria pre-instalados en

plataformas de venta online como

Amazon, Rakuten o Ebay
m  Herramientas APl para integrar
opciones de envio

2

Logistica/ Distribucion:

Logistica:
Royal Mail ofrece servicios adicionales como
recogida de paquetes, almacenamiento y
gestién logistica (control de niveles de stock,
monitorizacion, picking)

m Oferta gestién de devoluciones (logistica inversa)
Distribucion:

Parcelforce, propiedad de Royal Mail ofrece &
opciones de envio, que van desde entrega a
las 9AM desde 29 4£ hasta 48 horas desde 4£
Raoyal Mail ofrece 9 opciones adicionales con
precios que varfan segun el volumen

Incluyen servicios especificos de e-Commerce:

Software de gestidn de envio y
etiquetas, importando datos de envio
desde Excel

Trazabilidad de envios e informacian
del estado de los mismos al remitente
Royal Mail ofrece a los vendedores de
e-Commerce la gestion de sus envios a
través de cuentas online

3 Entrega y Atencion__

al Cliente: S

m  Royal Mail ha introducido varias
opciones de entrega:

Fuente: Royal Mail, Andlisis Arthur D. Little

Entrega al vecino en caso de
que no estés en casa
Entrega a una localizacién
elegida por el cliente (servicio
Safeplace: lefiera, casetadel
perro._.}

Aviso SMS/mail de entrega
Reprogramacién anline de
entregas

Entregas en Domingos
Parcelforce también ofrece el
servicio de aviso SMS,
trazabilidad y reprogramacion
de envios

Desde 2014, Amazon firmo
un acuerdo con Royal Mail
para permitir a los clientes
recoger los paquetes en
cualguier oficina postal

Reino Unido es uno de los mercados mas avanzados de e-commerce del mundo, y en este

sentido la presencia de operadores publicos como Royal Mail y privados como Hermes
contribuyen a su desarrollo. Amazon utiliza el Reino Unido como plataforma para el

desarrollo de muchas de sus iniciativas a nivel mundial, como Amazon Fresh.
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Figura 8-32. Resumen modelos de negocio en el e-

Commerce en Reino Unido

con servicios
especificos de e-
Commerce

Empresas de
transporte y
paqueteria con
pedidos online

Grandes empresas

de venta online

GO0]
W dpd

amazon

Fuente

8.3. ESTADOS UNIDOS

Modelo Empresas Descripcion
Empresas de Soluciones de transporte para pequefias empresa y grandes compafiias.
transporte y =Hermes Integracion empresas de venta online (eBay)
paqueteria con ” Hermes cuenta con pequefios establecimientos en las ciudades ddnde los
integracion clientes pueden ir a recoger los productos
Royal Mail cuenta con una division especifica de e-Commerce que ha
Operadores de o desarrollado, hasta la fecha:
correos nacionales  Laitel — SafePlace (lugar “secreto” seleccionado por el cliente para la entrega de

los paguetes)
— Trazabilidad online
Adquisicion de Store Feeder, de creacion de pdginas web, para estar presente
en la parte online del negocio

Plataformas virtuales en las que los vendedores online pueden gestionar los
pedidos, crear etiquetas, gestionar entregas y monitorizar el estado de envios
Aviso mediante SMS a clientes de hora de entrega de paquete

Envio por parte de los vendedores de la mercancia a Amazon
Amazon almacena, gestiona, vende, gestiona el envio y gestiona la atencidn al
cliente

: Compaiiias, Andlisis Arthur D. Little

Estados Unidos es el mayor mercado de e-commerce del mundo, origen de lideres

mundiales del e-commerce como Amazon o Ebay y de Integradores Globales de paqueteria

como Fedex o UPS.

En los ultimos afios, el volumen de ventas online ha crecido en el entorno de un 13% anual

y se espera que crezca a un ritmo del 11% en el futuro.
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Figura 8-33. EE.UU. - Evolucion y split de ingresos por
tipo de venta (2013) de e-Commerce

Miles de millones de USD

Belleza
5802 j
s231 [T
469.5
419,5

3730
32738

Libros, Entretenimiento,
E

2011 2012 2013 2014 2015 2016
Fuente: eMarketer, National Statistics, Analisis Arthur D. Little

A diferencia de Europa, los operadores privados (Fedex y UPS) son los que muestran una
cadena de valor mas avanzada y cohesiva. El operador nacional (USPS) es un operador
en el que grandes limitaciones presupuestarias han impedido su desarrollo como empresa
de e-commerce, y por tanto su oferta estd mucho menos desarrollada que la de su

competencia privada o sus homélogos europeos.

Figura 8-34. Cadena de valor de comercio electrénico en
Estados Unidos
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Marketing y
webshops

\
m Apartado especifico para el e-Commerce con guias paso a \‘ | de suministro y Ioglstlca de los negocios
paso para crear tu negocio, ofreciendo proveedores de Jm Taquilas “Ship&Get" para la recogida y envio 24 horas de \
software gratuitos y ya integrados ! paguetes ;
= Pre integracion en Sales_f’ore, para cE)n_trol ventas y ,’:- FedEx Delivery para gestionar tus horas preferidas de entrega !
aplicaciones de integracion en las paginas + 1m Ofrecetrazabilidad y aviso SMS de entregas ’

!’ecEx

Eeshon Ge::i on Ge::i en G;:tli: " G Transp Eyn;r:gta
Lol Envios Pedidos Logistica s Venta

Envio de paquetes genéricos
con trazabilidad v

1 A 1
1m USPS Web Tools incluye APIs v 1
(application program interfaces) “ !
para integrar las opciones de ) :
1
1
1

1
1

1 ° P u n

y  envio de USPS en paginas de !’ m Taquillas “gopost’ para ,'
1 e-Commerce ¢ flexibilizar la entrega a los 1
: clientes /

. . v
= Reprogramacion de envios web

m Pre-integrado en plataformas \

1
I de venta online como Amazon *, ! logistica y aimacenamiento a UPS \\

: o Ebay, ofrece precios \'m Servicio de picking & packing \
: espgc:jales para estos |- Sistema tecnoldgico de trazabilidad y monitorizacion de los n
1 vendedores ,’l envios y avisos por SMS de las entregas I!

1= UPS Reqdy ayuda en la / ' Programacién de envios online y la entrega gratuita a tiendas 7+

I integracion en las paginas webs 1 i

1 7 1 _asociadas

m Fulfillment Services”, que ofrece una gestion integral de la cadena

Fuente: Compaiiias, prensa, Analisis Arthur D. Little

Amazon es, junto con Alibaba, la empresa que esta revolucionando e impulsando el e-

commerce a hivel mundial. La cadena de valor de Amazon, explicada en el anterior capitulo,

es un ejemplo de mejores practicas. Por ejemplo, Amazon ha revolucionado las entregas

express con su nuevo supermercado online “Amazon Fresh”

Figura 8-35. Caso Amazon Fresh
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Amazon Fresh es una compafiia subsidiaria de Amazon i
Funcionamiento similar al de un supermercado online, pero con envios en el mismo dia (si el |
pedido se hizo por la mafiana o por la mafiana siguiente si se hizo por la noche) !
Incluye productos de comercios locales, actuando como distribuidor de los mismos !
Ofrece un periodo de prueba gratuito de 90 dias, tras los cuales el cliente tiene que pagar una !
suscripcion de $300 anuales que incluye todos los envios y una suscripcion al servicio Amazon !
Prime !

¢, Qué es?

1
Amazon Fresh tiene planificado comenzar a operar en Reino Unido en Septiembre de 2015, con i
el objetivo de capturar el 2% del mercado de la alimentacion, .
También se espera que Amazon Fresh se despliegue a corto plazo en Espafa e Italia :

1

____________________________________________________________________________

1
1
Amazon Fresh utiliza sus propios camiones en la distribucion y entrega de las compras :

m Ademas, Amazon utiliza el espacio vacio de los camiones de este servicio para gestionar las :
devoluciones (logistica inversa) de las compras de Amazon, sustituyendo a los operadores de :
paqueteria con los que tenia contratado este servicio i

1

Distribucion

Fuente: Amazon, prensa, Analisis Arthur D. Little

En este sentido, Amazon, se caracteriza por una fuerte apuesta por la innovacion en su
logistica, aun a costa de sus margenes de beneficio. En este sentido, y a pesar de perder
dinero de forma recurrente, la empresa cuenta con el respaldo de los inversores, con una

capitalizacion bursatil creciente.
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Figura 8-36. Evolucion de la cotizacion de Amazon (abr

Amazon comienza una Amazon prueba la Amazon infroduce
serie de anuncios de Amazon consigue la pruet entregas en un dia de
entrega en Domingo en bacién del Gabi implementacion de manera gratuita
aprobacion def (oblerno entregas en el maletero ,
diversas regiones de EEUU para comenzar
. pruebas de reparto con \ /
600 \ drones ~ :,’ 578,89
cs A . /

abr- may- Jun- Juk ago- sep- oct- nov- dic- ene- feb- mar- abr- may- Jun- juk ago-
14 14 14 14 14 14 14 14 14 15 15 15 15 15 15 15 15

Fuentes: Bloomberg, The Wall Street Journal, Analisis Arthur D. Little

EE.UU., como mercado de alta innovacion en e-commerce, sirve de banco de pruebas para

nuevos métodos de entrega por parte de start-ups del &mbito del e-Commerce

Figura 8-37. Ejemplos de startups de innovacién pura en
el ambito de la entrega postal de paqueteria

o CARDROPS 3¥shuti & deliv

¢ 5
m Start-up americana basadaen = Shutl: Plataforma online que n Google Express: Entregael
la entrega al maletero del conectaa los distintos couriers mismo dia de compras
coche: locales, combinandolos para realizadas en establecimientos
— Seinstala un dispositivo realizar entregas en 1 hora de la zona.
que transmite la ubicacion m Ofrece el seguimientoa tiemporeal m Pagoscon Google Wallet
— Elmensajeroabre el mediante GPS de la situacion del m Disponible en 8 ciudades de
maletero con una envio EEUU
autorizacién electrénica m  Actualmente disponible en m Deliv: Flexibilidad y rapidez:
— Mensaje SMS en el Manhattan y Chicago m Utiliza a conductores como
momento de la entrega m UberRush:App enla que el cliente mensajeros porun rato
entra, solicita el envio de un m Ofrece entregas el mismodiay
pacquete y aparece un mensajero la funcionalidad de seguimiento
(en bici o coche) que lo entrega en GPS del envio
minutos

m  Actualmente disponible en NY

En fase Piloto

En desarrollo
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Fuente: compafiias, prensa, Analisis Arthur D. Little

A diferencia de Europa, donde el foco regulatorio ha estado en la liberalizacién del mercado,
la regulacion concerniente al e-Commerce en EE.UU., mercado desregulado de partida,

estd enfocada a la mejora de la seguridad del mercado digital, para evitar fraudes y abusos.

Figura 8-38. Laregulacion del e-commerce en Estados
Unidos

Evolucién dela regulaciéon enEEUU

La regulacién del e-Commerce en Estados Unidos actualmente
depende de cada Estado, aunque el Gobierno Federal promueve la
creacion marco normativo uniforme.

Impacto en el e-Commerce

Objetivo:
m Inclusion de un marco legal predecible para el desarrollo de la
industria

1998 |

2000,

2003 !

2014,

I 2008

| Promuigacién de la Uniform Electronic Transactions
Act ( UE TA )

'EEIJU é'p}h?étiz; la US federal Electronic Signatures in |
| Global and National Commerce Act i

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Promulgacmn de la CAN-SPAM Actque regula el uso
| de medios digitales para el contacto publicitario

_____________________________________________________

Aprobacmn de la Ryan Haight Online Pharmacy
Consum er Protection Act

_____________________________________________________

! La Federal Trade Commission (FTC) actualiza la Mail
or Telephone Order Merchandise Rule para su
\_adaptacién_ ale-Commerce. ________________________!

m Adaptacion al cambio comercial derivado de la evolucidn
tecnoldgica en el e-Commerce

Objetive: Regulacion de la firma electronica en el ambito de la
contratacion on-line.

Objetivo:
m Establecimiento de limites relativos al la publicidad online para
la proteccidn del usuario (medidas anti-SPAM)

Objetivo:

m Habilitacion a los gobiernos estatales para la recaudacion de
impuestos sobre el consumo de productos adquiridos a
distancia a comerciantes sin presencia fisica en dicho Estado.

m Anteriormente, debia ser el adquiriente el que proactivamente
pagara el impuesto

La FTC es el érgano encargado de la supervision del comercio
electronico en Estados Unidos. Tras la actualizacion, esta norma
incluye especificamente la obligaciones de los comerciantes en el
ambito del e-Commerce en lo referente a devoluciones de
articulos y reembolsos

Fuente: FTC, Congreso de Estados Unidos, Andlisis Arthur D. Little

8.4. CHINA

China es el segundo mercado mundial de e-commerce. Su rapido crecimiento hace prever
que posiblemente entre 2017 y 2018 haya superado a EE.UU. como primera potencia de e-

commerce mundial

En los ultimos afios, el volumen de ventas online ha crecido mas de un 69% anual y se

espera que crezca a un ritmo del 26% en el futuro.

Péagina No. 130



TelBroad

Telecomunicaciones - IT J

Contrato de Consultoria MinTic 0000510 de 2015 — Desafios del sector postal colombiano en ambientes de
comercio electrénico

Figura 8-39. China - Evolucién y split de ingresos por
tipo de venta (2013) de e-Commerce

Miles de millones de USD

@ 4397 Entretenimiento

358.6

Hogar

Transporte

Belleza

Otros Comida

2011 2012 2013 2014 2015 2016

Fuente: eMarketer, Forrester Research, Analisis Arthur D. Little

En China, la cadena de valor de e-commerce esta dominada por Alibaba, el lider mundial y
una de las empresas mas innovadoras en el sector y por el operador postal nacional
Chinapost. Alibaba ha lanzado numerosas iniciativas para cubrir la cadena de valor, con
diversificacion de su negocio “aguas arriba” y con la clara ambicion de competir con

Chinapost en el negocio “aguas abajo”.

Figura 8-40. Posicionamiento de Alibaba a lo largo de la
cadena de valor del e-commerce en China
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= Alibaba Group tiene varias marcas comerciales bajo las que !

\ 'l En 2013, Alibaba, junfo a las principales empresas de

vende entodo el mundo: \1 \ paqueteria chinas (SF Express, Shentong Express, ZTO
1
1

1
1
\
\
%) 52 ¥4 Taobao: La principal plataforma de e-Commerce de Express, YTO Express, Yunda Express y otros) lanzo el |
Taobao.com . N . 1 H i,
venta minorista en China por volumen VY programa China Smart Logistics Network (CSLN) '
. i \ o -
Eitnauton Tmall: Un marketplace online en el que marcas \ | = Este programa tiene como objetivo crear una mayor 4
nacionales e internacionales del sector del lujo pueden || \ infraestructura logistica en el pals que pueda hacer frenteal
1 - -
1 crecimiento de entregas y que al mismo tiempo sea mas ‘l
l. ‘| fiable, coordinando a las empresas mencionadas \
1
[

2 i E Juhusuan: Pagina de obtencion de cupones descuento

Expré;s Aliexpress: Pagina para la venta global, conectando a
g, bt mayoristas chinos con clientes de Brasil, EEUU y Rusia

£ Anebacon Alibaba: Plataforma lider en la venta internacional, con

@ Este programa lo gestiona la empresa Cainiao, propiedad de
| Alibaba
1
1
l
!

I
1
]
I
]
I
]
I
1
]
I
: vender sus productos
]
I
1
]
I
]
1
|

(b +(SE)eovess+ B2+ YT + i

CAINIAO R BRI

m  Gestiona méas de 30 millones de paquetes diarios, con 1,5
millones de empleados y mas de 1.800 centros logisticos

vendedores chinos, indios y pakistanis principalmente
|£2nﬂq¥9|§ 1688: Plataforma de venta exclusiva en China, de !
: mayorista a cliente individual !
= Eﬂ‘%ﬁ Aliyun: Plataforma tecnoldgica en cloud en la que se 1
: apoyan las paginas comerciales del Grupo Alibaba
: %Qi@' Ant Financial: Negocio financiero del grupo, con foco
! en micro-finanzas e infegrado con PayPal y otros

'l m CSLN ha introducido el servicio de recogida de paquetes en
,[ I centros Family Mart, uno de los principales supermercados
" ! del pais
]

Fuentes: compafiias, prensa, Analisis Arthur D, Little

Por su parte, Chinapost ha seguido el ejemplo de operadores postales europeos como
Royal Mail o Poste Italiane y ha lanzado un mercado electrénico propio junto a TOM Group
para estar presente a lo largo de toda la cadena de valor del comercio electrénico, con la

clara ambicion de competir con Alibaba en el negocio “aguas arriba”

Figura 8-41. Cadena de valor del comercio electrénico en
China
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5 CHINA POST

m Lanzamiento dela pagina web ULE, un retailer
online con el objetivo de competir con Alibaba

m China Postposee el 44,21% de la pagina,
mientras que TOM Group mantiene el 42 51%y
un 13,25% estaen manos de inversores privados

m Une a mas de 5.000 comerciantesen 51
provincias chinas

m La plataforma esta integrada con la gestiénde

m Losproductos vendidos através de ULE se

envios de China Posty las distintas opciones
ofrecidas

En cuanto a pagos, ULE esta conectadacon las
opciones de pago de China Post, incluyendo
tarjeta de crédito postal, transferencia, cuenta del

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
|
1
1 banco postal o PayPal entre otras

Gestion Gestion S Almacena
Marketing " de ; ° PDistribucion
de pagos Envios pedidos miento

1

1

\
envian bien desde almacenes centralizados o ",'
se recogen en los locales de los distintos 1
comerciantes |
La gestidénde la paqueteriaexpressy logistica |
corre a cargo de la empresa EMS (Express
Mail Service), propiedad de CP

En grandes ciudades, China Postha
introducido los “smart package lockers”, o
taquillas inteligentes donde se entregan los
paquetes para que el cliente tenga una mayor
de flexibilidad en la recogida

]
1
1
I
1
1
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

Fuente: Noticias, Chinapost, Analisis Arthur D. Little

Al igual que ocurre en Europa, la regulacion del e-Commerce de China estd enfocada a

eliminar las barreras existentes en los mercados.
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Figura 8-42. Laregulaciéon del e-Commerce en China

Evolucion de la regulacion en China Impacto en el e-Commerce

|t 7 m Apertura a inversores extranjeros para la participacionen el e-

2004 | Introduccion de Medidas para la Administracion de | Commerce de China a través de una FICE2 (Foreign Invested
i_ _ _ Jnversion Fxtranjera en el Sector Comercial __ Commercial Enterprise)

Consideracion de la venta online como extension de las ventas
de un empresa

Posibilidad para empresas manufactureras con capital
. N . .
2010 1 MOFCOM! promulga la “Online Sales Gircular” 1 extranjero y FICE de vender por canales e-Commerce sin previa

I R I autorizacion del MOFCOM

Delegacion de aprobacion de nuevas FIE ? pasa del
Departamento Central de Comercio a departamentos
provinciales, agilizando el proceso y dinamizando el mercado
Objetivos:

m Adaptacion de los productos de e-Commerce a la politica de
supervision de mercancias fradicionales, para una mayor

garantia de calidad y seguridad

2013 i Impiantacian de la “Guia para —la Pmmpciu’rj v : m Sistemas de pagos ceniralizado para asegurar cumplimiento de
|_ _ _ Desarmolo del &-Commerce inferacional’ __ _ 1 et
m Politica clara de la importacion y exportacion de impuestos
m Gestion de liquidacién de pagos de comercio elecirénico, y

apoyo a las transacciones en ofras divisas
1) MOFCOM: Ministerio de Comercio de China; 2) FICE: Empresa POy

comercial de capital extranjero; 3)FIE: Empresa de capital extranjero

Fuentes: Gobierno chino, Andlisis Arthur D. Little

Tras suponer la mayor salida a bolsa (IPO) de la historia en 2014, el gigante del Alibaba se
ha enfrentado a distintos problemas, entre ellos el debilitamiento de la economia china, que
han perjudicado su desempefio bursatil.

Figura 8-43. Evolucién cotizacion Alibaba (oct 14- ago
15)

22/09/2014 11/11/2014 26/01/2015 06/02/2015 24/08/2015
Alibaba se  El "Dia de los Solteros”, el El gobierno chino anuncia Alibaba se enfrenta a Conflictos regulatorios, una
estrena en mayor del afio a nivel la futura eliminacion de problemas legales en debilitada econemia china
bolsa en el mundial por volumen de restricciones ainversion China y Estados Unidos y un incremento de ventas
NYSE ventas de e-Commerce, extranjera en empresas por venta de productos decreciente culminan la
| supone récord de ventas tecnologicas falsificados cotizacion mas baja desde
| para Alibaba la Oferta Publica de Venta
120 | 114,54 /
100 _|‘
80 4
60 q

w0l Alibaba.com

" Global trade starts here.™
20 4

oct- nov- dic- ene- feb- mar- abr- may- jun- jul- ago-
14 14 14 15 15 15 18 15 15 15 15
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Fuentes: Bloomberg, Market Watch, BBC, Andlisis Arthur D. Little

8.5. AUSTRALIA

Australia es un pais maduro para el e-commerce. En los ultimos afios, el volumen de ventas
online ha crecido a un ritmo de un 7% anual y se espera que crezca a un ritmo del 5% en
el futuro. Australia es de los paises del mundo donde el porcentaje que el e-commerce

representa sobre el PIB es més alto, con un 1,9%.

Figura 8-44. Australia - Evolucién y split de ingresos por
tipo de venta (2013) de e-Commerce

Miles de millones de USD

Electrénica Moda

Ocioy y productos

4% 312 i i
’ entretenimiento
//./28 3 208 de belleza

Comida

Otros

Viajes

2011 2012 2013 2014 2015 2016
Fuentes: eMarketer, Analisis Arthur D. Little

Australia Post, operador postal nacional, se ha expandido a lo largo de la cadena de valor

para poder competir con las empresas de ventas exclusivas online y de software.
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Figura 8-45. Cadena de valor del comercio electrénico en
Australia (1)

“Aguas arriba”

Marketingy Gestion de Gestién de envios Gestion de
webshop pagos pedidos

Solu_cwurles |ntegra\e_5 de e—Cumr_ﬂerce: s
m Disefio y ejecucion de marketing y webshops —
m Lanzamiento de 6rdenes de compray pedidos rPOST
m Realizacion del pago a través de plataforma asociada
Operadores
Postales Aplicaciones para integrar los
envios:
@ fastway
| T
Empresas de ' | Gestion del proceso de marketing, envio y pagos a través de sus paginas web y oferta a consumidores individuales
Verlh; ', | para que vendan sus productos, gestionando los primeros el proceso online
exclusva amazon by boohooe. 7 (NN
online
E de \ Disefio y ejecucion de pagina web para venta online en
mprﬂe:’as €\ basea plantillas con todas \aﬁunmunes de gestion de
software /| productosy ventas Glshopify
\ | Venta propia online y gestion del procedimiento desde sus paginas web-
Grandes \
Almacenes MYER HarveyNorman Vs,

Fuentes: Compaifiias, Analisis Arthur D. Little

“Aguas abajo” es relevante la presencia de operadores postales internacionales.

Figura 8-46. Cadena de valor del comercio electrénico en

Australia (Il)
“Aguas abajo”
Gestiondela Gestion del Entrega
. x Transporte gay
logistica almacenamiento PostVenta
\ Oferta del servicio de logistica y almacenamiento, Productos especificos para Nuevas formas de [Hsosr
con soluciones especificas para e-Commerce e-Commerce: entrega
S5 nikpak [Flsosr g
= SIF pikpak CamsrEl .- Y77 g e
Operadores '.‘ Productos tradicionales con Entrega tradicional puerta
Postales funcionalidades digitales a puerta
| (trazabilidad, aviso, entrega @ED @
SMS) GO0
“ ups
@ -« -«
Gestion del servicio logistico y control de inventario Ofita de squ pripios servicios de distribucion:
_ m Amazon Fres
Empresas_ 220 amazon m Formas alternativas de entrega:
venta online / Pt (drones, en bicicleta...) amazon amazen
~— ~~——"frash
Tiendasy Gestion de la cadena de valor completa, con distribucién propia
Grandes -y
Al woolworths @ ety
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Fuente: Compafiias, Analisis Arthur D. Little

Australia Post ha disefiado un completo catalogo de soluciones integrales para el e-

Commerce.
Figura 8-47. Caso Australia Post: Soluciones integrales
para el e-Commerce
1 Soluciones para el 2 StarTrack 3 Innovacién
e-Commerce
Plataformas online: Entregaen el mismo dia Métodos alternativos de
= Plataformas all-in-one: m Através de StarTrack, Australia Post entrega
soluciones sencillas de ofrece entregas de paqueteriaen = Lockers: instalados en
comercio online con periodos de tiempo que abarcan desde 49 localidades
integracién en redes 3-4 horas hasta poco més de 1 hora. australianas
sociales [ ] Las‘caracteristicas de este servicio a EntregaFlexiblealo
» Mediosde pagos: son: largo del dia o en fechas
—  PostPay: Aumenta — Entrega 24/7 los 365 dias del predeterminadas.
la confianza del ano Nuevas maneras de llegar
comprador — Tracking GPSen vive al consumidor:
reteniendo el pago — Alertas por SMS o correo = Superstores:
hasta la recepcién electrénico
del articulo ! = Apple Watch App: con
— Unicamente disponible dentro avisos de llegada...

— Payit @ Post pago
presencial en sus
oficinas

de las areas metropolitanas de
las mayores capitales de
Australia

Fuentes: ASO, Andlisis Arthur D. Little

La regulacién Australiana esta enfocada a eliminar barreras existentes y a fomentar su uso
con financiacion publica.

Figura 8-48. Regulacion del comercio electrénico en
Australia
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Evolucién de la requlacion en Australia

Impacto en el e-Commerce

En Australiano existe una normativa que especificamente regule el comercio
electrdnico. Los esfuerzos realizados por parte dellagislador hanido encaminados
a 5U equiparacidn con el comercio offing y a la incentivacidn de su
implementacidn por pare de los comercios del pals.

1999

Desarrollo de ulteriores programas de incentivacidn del comercio :
2010~ 1 glectrGnico como la Enterprise Connect Initative, el Small !
20141 Business Online Program, o &l Tourism e-kit program :

i 201 Actualizacidn de |2 Electronic Transactions Act de 1999

Objetivo:

n  Darvalidez a transaccionas realzadas através de plataformas onling

n  Otorgar alos contratos llevados a cabo en plataformas online idéntico
efecto juridico a los realizados en soporte fisico

Objetivo:

n  Acelerarla adopcion de soluciones e-Commerce en Australia mediante la
aprobacion de fondos de financiacion, principalmente focalizados en
pequefias y medianas empresas

Objetivo:

n  Adaptar el texto de 1999 alos cambios tecnoldgicos acaecidos en el sector
durante |a Ulima década.

»  Darvalidez a contratos realizados através de medios no abordados
anteriormente, coma por ejemplo al contrato celebrado entre dos sistemas
de respuesta automatica

Objetivo:

m  AsistiralasPYMES australianas en laimplantacidn de métodas de venta
online mas eficientes.

n  Desarrollar programas de formacidn y financiacidn en este aspecto

Fuentes: Gobierno australiano, Analisis Arthur D. Little

8.6. MEXICO

En México, el segundo mercado de Latinoamérica tras Brasil, el comercio electrénico ha

protagonizado un pronunciado crecimiento en los Ultimos afios, y se espera que continte

creciendo a un ritmo del 15,4% anual.

Figura 8-49. México - Evolucién y split de ingresos por

tipologia de venta (2014)
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Miles de millones de USD

Musica

Electrénica

Boletos

Descargas digitales Ropa y accesorios

2011 2012 2013 2014 2015E 2016E
Fuente: VISA, eMarketer, AMIPCI, Andlisis Arthur D. Little

En México, un mercado eminentemente desregulado, la iniciativa de las empresas privadas

ha empujado el comercio electrénico:

La empresa de transportes y paqueteria privada Estafeta y otros operadores como Linio o
Mercado Libre han desarrollado productos que integran la gestion de pagos para adaptarse
a las necesidades del mercado e-commerce. Los pagos son de particular importancia en
México, un mercado de baja bancarizacién y donde las tarjetas de crédito son menos

comunes que en los otros mercados analizados.
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Figura 8-50. Cadena de valor del comercio electrénico en
México (1)

“Aguas arriba”

Marketingy Gestion de Gestion de envios Gestion de
webshop pedidos pagos

Estafeta, operador postal privado mexicano, lanzé en 2013 junto con la empresa de
Operadores software Conekta la iniciativa Oneclic, plataforma que permite la creacién de una
; o tienda en linea pensada para PYMES que permite:
ostales = Lanzamiento de érdenes de compray pedidos estarfeta’
= Realizacién del pago a través de plataforma asociada
Empresas de | | Gestion del proceso de marketing, envio y pagos a través de sus paginas web y oferta a consumidores individuales
VTI'Il? \ | para gue vendan sus productos, gestionando los primeros el proceso online amazon
exciusiva mercado P o o
enling @ libre Kichink dYinio  privavua x dafiti T
Disefio y ejecucion de pagina web para venta online en base a plantillas con todas las Gestion de pagos con
funciones de gestion de productosy ventas, pedidos envios y pagos plataformas de terceros
Software
~ a 2 CONEKTA »
.Av.e.%svg Mmystore. Ll shopify A v A .
svansvs  Chshopify
Venta propia online y gestion del procedimiento desde sus paginas web:
Grandes \
Almacenes | g{ﬁ!’ Walmart Coppel [ [vees
México y Centroamérica

Fuentes: Compafias, Andlisis Arthur D. Little

Por lo que a la cadena “aguas abajo” se refiere, existen diversos operadores postales que

compiten entre ellos con escasa innovacion.

Figura 8-51. Cadena de valor del en México (Il)
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‘“Aguas abajo”

Gestiondela Gestion del Transporte Entregay
logistica almacenamiento PostVenta

Oferta del servicio de logistica y almacenamiento, asi como productos especificos para el e-Commerce enfocados
tanto a grandes operadores de comercio electromco como a pequefios comercios:

estafeta -mse=-

Operadores Productos tradicionales con funcionalidades digitales
Postales (trazabilidad, aviso, entrega SMS)
Gestion de servicio logistico y control de inventario: Gestidn del servicio de transporte especializado para

comercio electrénico para usuarios de su plataforma de

Empresas de i
i mazon : mercado
venta onfine / a"—a'"o @ libre a-'}lg;on
Tiendasy Gestion de la cadena de valor completa, con distribucion propia:
Grandes Coppel
Almacenes

Fuentes: Compaifiias, Andlisis Arthur D. Little

Un 32% de los pagos de productos comprados a través de internet en México son en

efectivo, facilidad que ofrecen los principales e-retailers del pais como el lider Linio.

Figura 8-52. Métodos alternativos de pago en México

Traficoweb e-retailers México 2014 Métodos de pago e-Commerce 2014
Otros

Linio | 23.0% Transferencia bancaria Efectivo
Netshoes
Walmart
Tarjeta de débito
Falabella
Tarjeta de crédito
Liverpool
Exito Métodos de pago ofrecidos por Linioen México
Coppel B Tarjeta de Crédito . Depésito en Banco
Otros 31,0% W Tarjeta de Débito ‘m Pago tiendas OXXO ! :
B PayPal B Pago contra entrega

En México, la baja bancarizacion ha llevado a los e-retailers a desarrollar
métodos de pago no bancarios para las compras realizadas en sus portales

: Métodos de pago no bancarios

Fuente: Kinnevik, The Paypers, Linio, Analisis Arthur D. Little
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México se reserva de manera exclusiva el servicio de correspondencia pero tiene

liberalizado el servicio de mensajeria, que pretende reformar para promover el comercio
electronico.

Figura 8-53. Marco regulatorio mexicano

Marco regulatorio para operar en el sector e-Commerce en México

.
*

| { W Servicios Postales: la ley del servicio postal mexicano considera el servicio publico de
correos (recogida, transporte y entrega de correspondencia) un area estratégica :

Regulacion | :  rggervada al Estado de forma exclusiva
Serviclios | s

postalesy de |: . . . L . L.
paqueteriay |: @ Servicios paqueteria y mensajeria; El servicio comprendera la recoleccion, traslado, :

mensajeria | .  rastreo, reparto, seguimiento y entrega en tiempos predeterminados, de paquetes, de
[ manera expedita. La regulacién vigente incluye una serie de condiciones para la :
obtencién de permisos oficiales :

. .

¢ - Segun el articulo 89 del Cédigo de Comercio, el comercioelectrénico se H
| constituye cuando en los actos de comercioy en la formacion de los mismos se
Regulacion | emplean medios electrénicos, dpticos o de cualquier otra tecnologia :
comercio | o L o :
electrénico | : - Entre los objetivos de la actualizacion de la regulacién vigente se encuentran: :
: - Politicas para aumentar la seguridad de compraonline y evitar el fraude
- Aceptacion de cobros electronicos

Fuente: Gobierno de México, Andlisis Arthur D. Little

8.7. BRASIL

Brasil es el mayor mercado e-commerce de América Latina, si bien su crecimiento no es
tan fuerte como el de México. Se prevé que en los préximos dos afios crezca a un ritmo del
7,7% anual.
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Figura 8-54. Brasil - Evolucién y split por tipo de ingreso
(2014) del e-Commerce

Miles de millones de USD

Revistas y libros

Otros Accesorios y Moda

Juguetes 4.0%
3,0%

Electrénica

Cosmética

Electrodomésticos
Telecomunicaciones

Fuentes: eMarketer, Webshoppers, Analisis Arthur D. Little

El mercado brasilefio esta4 caracterizado, al contrario que el mexicano, por su escasa

apertura y la proteccion al operador nacional, lo que limita la innovacién en este mercado.

En iniciativas “aguas arriba”, el mercado brasilefio de comercio electrénico esta dominado

por empresas nacionales, tanto a nivel postal como en empresas de venta exclusiva online.

Figura 8-55. Cadena de valor del comercio electrénico en
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“Aguas arriba”

Marketing y Gestion de R Gestion de
webshop pedidos pagos

Desarrollo de plataforma que permite:

Operadores "-‘ = Gestion de los pedidos v Io.s envios desde la plataforma del
Postales / operador postal M ’direct
' | Gestién del proceso de marketing, envio y pagos a través de sus paginas web y oferta a consumidores individuales
Empresas de |
e . | para que vendan sus productos, gestionando los primeros el proceso online
exclusiva P
© / = mercado americanas.com (\#Saraiva
online W B scusarate ercado  QRakuten efle ~ 3Mericanas
Disefio y ejecucion de pagina web para venta online en Gestién de pagos con
. | base a plantillas con todas las funciones de gestion de plataformas de
Software ) | productos y ventas terceros

= Digital River efsmants
= Digital River PagBrasil

Venta propia online y gestion del procedimiento desde sus paginas web:

Tiendas y \
Grandes L (
Amscenes waimart i< 8 <

Brasil

Fuentes: Compaifiias, Andlisis Arthur D. Little

Por lo que a “aguas abajo” se refiere, destaca el papel de Correios do Brasil, operador postal

oficial.
Figura 8-56. Cadena de valor del comercio electrénico en

Brasil (1)

“Aguas abajo”

Gestlon dela Gestion del Entregay

QOferta del servicio de logistica y almacenamiento, asi como productos especificos para el e-Commerce enfocados
tanto a grandes operadores de comercio electronico como a pequefios comercios:

°
B3 CORReIOS Il peirect  Total
Operadores | Productos tradicionales con funcionalidades digitales
Postales / (trazabilidad, aviso, entrega SMS)

-@-}M@ BRASPRESS (00 0]

Empresas como Americanas o Saraiva han experimentado
con envios el mismo dia en el area de Sao Paulo
Empresas de

venta online | BMEricanas.com .
(¥ Saraiva Sy
Tiendasy Gestion de la cadena de valor completa, con distribucién propia: QA
Grandes Walmart (9
Almacenes Brasil HeeAziol!  garretour

Fuentes: Compafiias, Analisis Arthur D. Little
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Las tarjetas de crédito representan un 63% de los pagos de e-commerce en Brasil, debido
a los altos niveles de bancarizacibn del pais en comparaciébn a otros mercados
latinoamericanos.

Figura 8-57. Players y tendencias del comercio

electrénico en Brasil

Trafico de visitas mayores players, 2015 Métodos de pago e-Commerce, 2014
Millones ds visitas Tarjeta de débito
| Boleto Bancario 0%
Mercado Livre | | 25
Americanas 15
Buscapé & Transferencia
Netshoes 13 Wallet
11 . .
Walmart Tarjeta de credito
Submarino 10 Porcentaje de empresas que usan cadamedio
Shopping UOL 9 de distribucion, 2014
Magazine Luiza 8 Correios do Brasil i ] 87,0%
Casas Bahia 7 Otros operadores postales 36,0%
Dafiti 7 Transportistas en motocicleta 14,8%

Flota Propia 12,5%

Correios do Brasil es el servicio mas utilizado por empresas de e-Commerce por sured,la confianza
de los consumidoresy su precio

Fuente:Top10, Sebrae, Keyscore, Analisis Arthur D. Little

La regulacion brasilefa esta marcada por el monopolio legal establecido en favor de

Correios con respecto a envios postales y por la creciente defensa del consumidor

Figura 8-58. Regulacion del comercio electrénico en
Brasil
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Marco regulatorio para operar en el sector e-Commerce en Brasil

W Correios es el Gnico operador postal en Brasil que tiene permitido prestar servicio para s
| E las siguientes categorias:

Regulacien | — Cartas y postales
servicios :
postales y de — Telegramas
paqueteria — Pagqueteriade menor tamafic

| B E| ambito de la paqueteria Express se encuentra ya liberalizado, aunqgue en la
actualidad Correios sigue manteniendo cierta ventaja competitiva I

| I Hasta 2013, el pancrama general del e-Commerce en Brasil estuvo caracterizado por A

! lafalta de regulauon del sector, debido a que el Cddigo de Comercio en vigor hasta la i

fecha no incluia como supuesto regulatorio el comercio en linea, hecho que finalmente

Regulacién se materializoé en una falta de confianza por parte del consumidor brasilefio. H
comercio

electronico W A partir de esa fecha, la nueva regulacién introduce aspectos de identificacion clara
[ 1 del comercio detrds de la venta cnline, proteccion de la privacidad del consumidor y §
obligaciones de respaldo de los productos ofertados con un stock disponible para su :
envio J

Fuente: Gobierno de Brasil, Analisis Arthur D. Little

Pagina No. 146



f“i“T'c TelBroad

Telecomunicaciones - IT )

Contrato de Consultoria MinTic 0000510 de 2015 — Desafios del sector postal colombiano en ambientes de
comercio electrénico

CAPITULO 3

BRECHAS IDENTIFICADAS EN COLOMBIA RESPECTO A PRACTICAS
INTERNACIONALES

9 “GAP ANALYSIS”: OPORTUNIDADES IDENTIFICADAS

9.1. TENDENCIAS Y BARRERAS EN COLOMBIA RELACIONADAS CON EL
COMERCIO ELECTRONICO

Con base en los andlisis anteriores, a continuacion resumimos o hacemos especial énfasis
en las barreras para el acceso al comercio electrénico en Colombia, por lo que a
continuacion presentamos cifras y datos mostrados anteriormente, pero ahora con la
finalidad de recalcar las brechas encontradas y asi, en el siguiente capitulo, presentar
posibles soluciones a las mismas.

En ese sentido, valga recalcar, que el e-commerce en Colombia esta en clara expansion.
En los dltimos afios, ha crecido a un ritmo anual de 35,7%, y se espera que siga creciendo

a un ritmo similar en los préximos afios

Figura 9-1. Colombia - Evolucidén y split por tipo de
ingreso (2014) del e-Commerce
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Miles de millones de USD

Otros Farmacia

Electrénica

Cosmética

Telecomunicacién

201 2012 2013 2014 2015E 2016E

Fuente: EMIS Insight, PwC, PayU Latam, Euromonitor International, Analisis Arthur D. Little

Almacenes Exito, Falabella y las plataformas de Rocket Internet son los players dominantes
del e-Commerce en Colombia, mercado altamente fragmentado, en el que Amazon y

Alibaba todavia no tienen un peso significativo.

Figura 9-2. Marketplaces en porcentaje de ventas (2014)

Fundada en 1950, Exito es |la empresa de
retail lider en Colombia i

Grupo compuesto por 4 marcas: Exito,
Carulla, Surtimax y Super Inter

Almacenes Exito Falabella de
Colombia

Linio Colombia
d Grupo chileno que desde su entrada en 2006, ha :
experimentado un gran crecimiento
Especializada en productos personales y del
hogar, como cosméticos o decoracién..

.........................................................................

/" AlKosto + Kironix

Pertenenciente al grupo Rocket Internet, es
una plataforma exclusivamente online
Desde su inicio en 2012, ahora tiene
presencia en § paises en Latinoamérica

Pertenecientes al grupo Colombiana de
Comercio S.A

Mientras AlKosto es de cardcter generalista,
Ktronik estd especializada en electrdnica. .

Fundada en 2011 en Brasil y financiada por el
grupo Rocket Internet.
Focalizada en la venta de ropa, accesorios y
decoracion del hogar

Otros
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Fuente: Euromonitor, Companiias, Andlisis Arthur D. Little

“Aguas arriba” en Colombia todavia no se ha producido el mismo avance en la oferta de

soluciones integrales por parte de los operadores postales como en otros paises.

Figura 9-3. Cadena de valor del comercio electronico en Colombia (1)

“Aguas arriba”

Marketingy Gestion de Gestion de envios Gestionde
webshop pedidos pagos

Soluciones integrales de e-Commerce:
m (Gestidn de webshops — cado mercado
= Lanzamiento de drdenes de compra y pedidos emneur\os @ pago — P
m Realizacidn del pago através de plataforma asociada
Operadores |
Postales { Aplicaciones para integrar los
envios:
=7 .
Empresas de | | Gestidn del proceso de marketing, envio y pagos a través de sus paginas web y en ciertos casos oferta a
venta consumidores individuales para que vendan sus productos, gestionando los primeros el proceso online
exclusiva = L -
online / Gie  linio  dafit
Disefio y ejecucion de pagina web para venta online en Gestion de pagos con
Software base a plantillas con todas lag funciones de gestion de plataformas de terceros
productosy ventas Chshopify 5 PrestaShop K ecommerce-colombic
Venta propia online y gestion del procedimiento desde sus paginas web:
Grandes prop ¥g p pag
Almacenes exto.§ . @& s

Fuentes: Compafiias, Analisis Arthur D. Little

Aguas abajo, empresas como Mercado Libre o Falabella han llegado a acuerdos con

operadores postales para poseer sus propias soluciones integradas de e-commerce.

Figura 9-4. Cadena de valor del comercio electronico en
Colombia (I1)
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‘“Aguas abajo”
Gestiondela Gestion del Entrega
Transporte gay
logistica almacenamiento PostVenta
Oferta del servicio de logistica y aimacenamiento Productos especificos para Nuevas formas de
Commerce: entrega:
V= senviEnTREGAS & mercado 9
T QR0 e o -
Operadores Productos tradicionales con Entrega tradicional puerta
Postales funcionalidades digitales a puerta:
(trazabilidad, aviso, entrega
e, T |y, T
B 3
Acuerdos de colaboracién con operadores postales para
Empresas de poseer soluciones integradas de e-Commerce
venta online =
T COLOMEA
Tiendasy Gestion de la cadena de valor completa, con distribucién propia:
Grandes
Almacenes i

Fuentes: Compafiias, Analisis Arthur D. Little

Sin embargo, al comparar el porcentaje que representa el comercio electrénico sobre el PIB
con otros paises, se observa que la penetracion del e-Commerce en el pais es todavia baja,

incluso en comparacion con otros paises de Latinoamérica.
Figura 9-5. % e-Commerce sobre PIB

3,8%

27%  27%

1,9%
1,7%
15% 1 49

1,1%
10%  10%  0,9%

Meéxico Colombia

Reino EEUU China Australia Espafia Alemania Francia Italia Brasil
Unido

Fuentes: World Bank, eMarketer, Analisis Arthur D. Little
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Se han identificado barreras sociodemogréficas y de idiosincrasia propia del sector postal

gque explican la escasa penetracion del e-commerce en Colombia:

Figura 9-6. Barreras que dificultan el avance del e-Commerce en Colombia

Factores - = =
Sociodemograficos

B Bajos niveles de B Motivos de B Falta de utilizacién de B Problemasenla
bancarizacion de la desconfianza antes tarjetas de créditoy recepcionde la
poblacién de realizar la compra débito compra

B Baja disponibilidad online B Desconfianza en la B Complicaciones al
de medios digitales B Razones de realizacion de pagoa devolverel articulo

i insatisfacciontras través de plataformas adquirido

® Falta de desplleg_t_Je haber realizado la online

de banda ancha fijay compra

B Escasez de métodos
B Efecto ROPO alternativos de pago
(Research Online
Purchase Offline)

movil

Fuente: Andlisis Arthur D. Little

lll.  Factores sociodemograficos

El menor desarrollo del comercio electronico en Colombia radica entre otras razones en los
bajos niveles de bancarizacion y digitalizacion del pais, factores habilitantes clave para el
comercio electronico. Por definicion, una persona no bancarizada y/o digitalizada tendra

dificil acceso al comercio electrénico.
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Figura 9-7. Bancarizacion y digitalizacion en Colombia

Bancarizaciéon?

Reino Unido
Australia
Alemania
Espafia
Francia
EEUU
Italia
China
Brasil
México
Colombia

9

99,0%
99,0%
99,0%
98,0%

97,0%

4,0%

87,0%
79,0%

Reino Unido

Digitalizacién?

EEUU
Alemania
Australia
Francia
Espafia
Italia
Brasil
Colombia
China
México

91,6%
87,4%
86,2%
84,6%
83,8%
76,2%

| 52,6%

49,3%
44,4%

Nota: 1) Denota el % encuestados que declaran poseer una cuenta personal o compartida o con otra
persona. 2) Usuarios de internet sobre total de poblacion

Fuente: Banco Mundial (2014), Analisis Arthur D. Little

En cuanto a penetracion de banda ancha fija y mévil, Colombia sigue retrasado respecto a

otros mercados de referencia a nivel regional e internacional

Figura 9-8. Principales indicadores de digitalizacion

Penetracién banda ancha fija

Penetracién banda ancha mévil

Penetracién Smartphones

28,5%

12,3%
11,1%
[
10,1% 9.3%

EEUU Chile México Brasil Colombia

92,8%

EEUU

51,5%

Brasil

Chile

10,9%
7,9%

México Colombia

62,5%

32,4%

27,0%  26,9%

17,9%

EEUU  Brasil Chile Colombia México
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Fuente: Broadband Commission, GSMA (2014), Analisis Arthur D. Little

Otros factores

a. Baja confianza con respecto al comercio electronico

El consumidor en Latinoamérica visita las paginas de comercio electrénico, pero finalmente
decide realizar sus compras en establecimientos fisicos, con mayor frecuencia que en otros

paises, lo que indica una falta de confianza en el comercio electrénico.

Figura 9-9. Principales motivos de rechazo ante la

posibilidad de comprar en comercios electronicos

B | atinoamérica presenta una de las
tasas de conversion de visitas a
compras en paginas de comercio
electrénico mas bajas a nivel
mundial.

B E| consumidor en esta regiéon
investiga acerca del producto
compara precios en diversas
paginas web, pero finalmente decide
realizar su adquisicion en un medio
offline (fenémeno ROPO, Research
Online, Purchase Offline)

Tasas de conversion' en plataformas de e-Commerce

Paises Nordicos
Francia
Alemania
Benelux

Reino Unido
Estados Unidos
Brasil

Argentina

Chile

Peru

Mexico

Notas: (1) Tasa de conversion: Caleulada como el nimero de visitantes de una plataforma de e-Commerce que realizaron una compra dividida entre el nimero

total de visitantes de la misma.

Fuente: Adobe Digital Index, Media Telecom, elinstituto, Analisis Arthur D. Little

Adicionalmente, en Latinoamérica en general y en Colombia en particular, el cliente expresa

una insatisfaccion mayor con el resultado de sus compras que en otras regiones.
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Figura 9-10. Principales motivos de rechazo ante las

compras en comercios electréonicos

Ex ante Ex post
m Falta de confianza en relacion al = No cumplimiento de las expectativas
vendedor online creadas del producto adquirido
m Falta de costumbre en la utilizacion de = Miedo a no recibir el producto al realizar
las plataformas de compra en la web el pago por adelantado
= No consideracion en absoluto del e- = Problemas con el servicio al consumidor

Commerce como alternativa a los medios
tradicionales de compra

Porcentaje de usuarios insatisfechos al haber realzado una compra online (2013-2014)

41%

18% 17% 119%

/0

Mexico Colombia Estados Unidos Reino Unido Espafia

Fuente: Camara Colombiana de Comercio, the Cocktail Analysis, ONTSI, NCSI UK, ACSI, Andlisis
Arthur D. Little

Las razones para la desconfianza de los consumidores con respecto a las plataformas de
comercio electronico son variadas en el mundo. Entre los motivos principales existen
problemas reputacionales, problemas logisticos, problemas de precio y problemas relativos
a formas de pago. En Latinoamérica la falta de confianza en el vendedor, es decir, el riesgo
reputacional, es particularmente alto, mas elevado que en cualquier otra region del mundo,

lo que perjudica especialmente a plataformas mediana y pequefas.
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Figura 9-11. Razones de desconfianza con respecto a

plataformas pequefias y medianas del e-Commerce

Dificultad para verificar
la reputacion del
vendedor

Falta de
reputacion/reconocimiento

Desconfianza ante la
posibilidad de devolucidn

Precios de envio
demasiado altos

Falta de alternativas de
pago disponibles

Precios de producto
demasiado altos

- E=

B Latinoamérica

APAC
I, 0% EMEA

Ameérica del Norte
_ 2T% eeeeaaeaeesessesesseaesssesesssensenens )

_:‘ B 54% de los consumidores en

motivo de desconfianza no poder :
verificar la  reputacién de :
pequefia o mediana plataforma de :
venta online

m Ofros factores de rechazo incluyen
dificutades de cardcter logistico,
precio y calidad del producto :

..............................................

Fuente: Forrester Research, Analisis Arthur D. Little

Latinoamérica considera como un

una :

b. Barreras relativas a las tarjetas de crédito y los medios de pago en general

En Latinoamérica, la desconfianza con respecto a los medios de pago online es una gran

barrera para la adopcion del comercio electronico. La tasa de usuarios preocupados por el

fraude en el pago electrénico multiplica por seis la que puede encontrarse en Estados

Unidos, y supera con creces la de paises como Peru o México y la media global.

También, existe una gran barrera en lo relativo a los pagos sin tarjeta.
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Figura 9-12. Desconfianza del consumidor hacia los
medios de pago online

o _ Razones para la no utilizacion de plataformas de e-
m Una de las principales barreras entre los internautas Commerce (% usuarios), 2014

que no han efectuado ninguna forma en linea con
respecto al e-Commerce reside en la falta de
seguridad percibida en relacidn a los métodos de Imposibilidad de

pago disponibles en los comercios electronicos. pagar en la entrega y 51%
sin emplear tarjeta

m Colombia es el pais de Latinoamérica en el que un
mayor nimero de sus consumidores manifiesta

- Inseguridad ante las
estar preocupado por el fraude online. g 42%

formas de pago

Namero de consumidores preocupados por el fraude Comp|i‘_39-d0nes enla 35%
electrénico en pago (en porcentaje), 2014 devolucion
Falta de promociones 25%
59% [ [
(i Dificultad para realizar| 219,
una compra
Falta de renta o
disponible 21%

Colombia Per México Global EEUU

Fuente: Camara Colombiana de Comercio Electrénico, The Cocktail Analysis, Analisis Arthur D.
Little

Latinoamérica se encuentra entre las regiones con menor penetracion de tarjetas de crédito
entre su poblacion, lo que significa un gran obstaculo para las compras “online”. La
penetracién media en la region es de un 15%. La tasa en Colombia es de tan solo un 10%

lo que agudiza el problema regional.
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Figura 9-13. Porcentaje de la poblaciéon con una o mas
tarjetas de crédito

Europa
del Este

14%

Europa

cont. “ |
41% w b 3

Argentina

Brasil 29.0%

Latino-
américa

Chile

Colombia 10,0%

13.0%

Mexico

Fuente: World Bank Financial Inclusion 2012-2014, Analisis Arthur D. Little

Como respuesta, los grandes e-retailers en Colombia estan desarrollando nuevos métodos

de pago alternativos en mayor medida que en otros paises.

Figura 9-14. E-retailers que aceptan métodos alternativos

de pago, por pais
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E-retailers! que aceptan métodos alternativos de pago, por pais

Tarjeta de cred‘|t0 © Paypal o similar Otros métodos?
transferencia
W Uno de cada dos compradores

en plataformas online valora
positivamente una mayor
diversidad a la hora de elegir
los métodos de pago para
finalizar su compra, con
medios alternativos a las
tarjetas de crédito, tales como
PayPal o PayU.

B Esta preferencia por métodos
de pago alternativos es
superior en Colombia que en
otros paises, por lo que los
grandes comerciantes han
implementado nuevos
métodos de pago en sus
paginas web

Colombia

@ dafit\é em- min  dafit i

SWalmart Q /== EWaImart Qo EWaImart ==

i amazonx cys Qffise: Sffiss : ¢ Offiss :

Estados
Unidos

Espafia

! ZARA ervauss E”” H . b HH E""’

? MANGI ecgirpian ORakuten! : MANGI swazasiow ORakuten:

(1) Se ha seleccionado una muestra de los mayores e-retailers de cada pais
(2) Excluye tarjetas regalo

Fuente: Compafiias, Analisis Arthur D. Little

Adicionalmente, el mercado de los pagos moviles supone una oportunidad importante en
Colombia. El mercado de m-payment no ha dejado de crecer en los ultimos afios, sobre
todo en los paises emergentes.

Figura 9-15. Crecimiento del mercado de m-payment en
el mundo 2013-2017e
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823

2013 2014 2015e 2016e 2017e

Fuente: Arthur D. Little

El crecimiento del m-payment se preveé que se vea impulsado en los préximos afios con la
generalizaciéon de tecnologias de pago eficientes en un numero creciente de dispositivos

moviles y terminalesa.
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Figura 9-16. Numero y cuota de méviles habilitados para
NFC a nivel mundial

2.800
81%

465

305

2014 2015e 2016e 2017e 2018e 2019%e

Fuente: Technavio

c. Complicaciones logisticas

Los problemas relacionados con los procesos de envio y devolucién son la causa mas

comun de insatisfaccidn del consumidor no relacionada con las caracteristicas del producto.
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Figura 9-17. Principales problemas de caracter logistico

alos que se enfrenta el e-commerce en Colombia

NN NS RN NSRS ER N NSRRI RS R, Problemas experimentados al comprar
online, 2013

Base: usuarios que han tenido al menos un problema

Problemas de
identificacion de

B Problemas de localizacidn de aguellos domicilios en
zonas con una red de direcciones postales menos

punto de P llad
i esarrollada
recepcion El producto no era lo que 349
«~  esperaba ’
.« B las demoras en los plazos de entrega supone la "= Demoras en la entrega del _ 299
imi H . - . " H H o
Incumplimiento segunda causa de insatisfaccion mas comin expresadas i~ pedido
de los plazos de X . K H
TmrETE por los consumidores en Colombia al haber realizado H ] o
compras en comercios electrdnicos gﬂzrsemes caracteristicas, 28%

L. La ausencia de métodos alternativos de entrega tales "= Proceso de devolucion i
Fa’Ila de \ como la recepcidn en lockers o en tiendas agravan la :“ complicado 19%
métodos - ) o ) ) H
: baja predisposicidn del usuario colombiano, al aumentar »
alternativos de H . . H -
entrega H la incertidumbre acerca de encontrarse en el lugar :  Problemas con el senicio 18%
H . : i il
%, designado en el momento de la entrega. L linea
< ®m Elconsumidor en Colombia se caracteriza por dar una %
: . g
Complejidad en importante relevancia a la posibilidad de devolver sus ~ ; = Producto llegd defectuoso 16%
el proceso de compras de una manera facil, sin costes adicionales, y = &
devolucion : ibili H
i con la posibilidad de no tener que desplazarse de su ' Nunca recibi la compra 13%
" :

domicilio para entregar el paguete de vuelta.

Fuente: Camara Colombiana de Comercio electrénico, the Cocktail Analysis, Google Insights,
Andlisis Arthur D. Little
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9.2. TOPICOS A FORTALECER EN EL SECTOR POSTAL Y MEJORES PRACTICAS

Asi mismo, de cara al ambiente de comercio electrénico, en el presente informe se han

identificado con anterioridad las siguientes situaciones en el sector postal colombiano, que

requieren acciones para fortalecerlo.

Tabla 9-1. Resumen topicos del sector postal

colombiano que ameritan fortalecimiento

OPICO SITUACION

PROBLEMA

m Top 20 tienen el 90% del mercado.

m 90% de operadores son pequefios con menos de
k$5 en ventas anuales. Solo un jugador con mas de
k$250 millones anuales (1/3 del mercado), con lo
cual las economias de escala se concentranen los
dos principales jugadores.

m Mayoria de operadores con baja capacidad de

ESTRUCTURA DE LA INDUSTRIA
NACIONAL (MENSAJERIA)

NS

m Solo dos jugadores postales integrados aguas
arriba y con alianzas con jugadores globales.

m La mayoria de operadores se sitdan aguas abajo
en funciones logisticas.

INTEGRACION CADENA DE VALOR
ECOMMERCE

m Con funcionalidades de ecommerce, pero no

JUGADORES GLOBALES aplicadas ampliamente a nivel local en Colombia.

m 67% operadores en mercado integrado, tanto
individual como masivo. Aunque solo dos con
presencia en ecommerce.

m 20% en solo masivo.

m 13% en solo individual.

MODELOS DE NEGOCIO

m En desarrollo sistemas de lockers en algunas
ciudades principales.

m Algunos desarrollos de ecommerce para pymes.
m Sin presencia aun de iniciativas de despacho
masivo 1 dia para comida u otros objetos.

INNOVADORES

AR

inversién (margen de 1 digito y bajo nivel de ventas).

EN GENERAL BAJA
CAPACIDAD DE INVERSION
(EXCEP. DOS GRUPOS)

EN GENERAL BAJA
INTEGRACION AGUAS ARRIBA
(EXCEP. DOS GRUPOS)

JUGADORES GLOBALES SIN
PRESENCIA LOCAL FUERTE

MODELO DE NEGOCIO
INTEGRADO, CON UN
PORCENTAJE IMPORTANTE
SOLO EN MASIVO

INNOVADORES EN FASE
INICIAL, PERO CON BAJAS
BARRERAS DE ENTRADA
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En relacién con la situacion resumida anteriormente, se ha observado en los paises

estudiados como mejores practicas, que existen distintas practicas a lo largo de la cadena

de valor del e-commerce, tanto “aguas arriba” como “aguas abajo” que pueden ayudar en

el fortalecimiento del sector postal colombiano y mejorar la competitividad del sector del e-

commerce, tal y como se describe a continuacion.

Figura 9-18. Comparativa de mejores practicas

internacionales que serian de aplicacion al mercado de

e-commerce colombiano

Principales ejemplos de mejores préacticas en la cadena de valor

| @D L= | @& | ¢
. 1 [] i i
Marketing y Disefio y gestion de paginas web con - E;isz;;:liir;z;;?;a)
Webshop e-Commerce m_Correos (Espafia)
H 2
©
2 Gestion de marketing online y offline B Asendia (La Poste)
Ml Gestion  \& ® Linio
o Z . .
< Métodos de pago alternativos B Alipay B Mercado pago
Gestion & e i6 i
. Ofertas de servicios Qe gestion de pedidos y B Amazon B Alibaba
Envios logistica
5 )
Mejora de la trazabilidad de los pedidos e ||® DHL (Alemania) B USPS
o informacién al cliente final B Royal Mail (Reino Unido)
Logistica
6
Mejora en al flexibilidad en la distribuciény ||® DHL (Lockers)

."% Almacena- puntos de entrega B Royal Mail (Puntos de entrega)
£l miento S
§ Reduccion del tiempo de envio ® Amazon Fresh
o I L. B Amazon Now
RIDistribucion

8 .
Aumento del control por parte de un e-retailer
Entregay de un grupo de empresas de paqueteria

B Alibaba Smart
Logistics
Network

post-venta 9

Desarrollo de logistica inversay métodos

- . B Diversos operadores nacionales | (B
paralareduccion de los costes asociados

Amazon Fresh

Fuente: Andlisis Arthur D. Little

Adicionalmente, como se ha podido observar en los paises cubiertos por el estudio, a nivel

de politica publica se han promovido distintas acciones con el objetivo de desarrollar las
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condiciones idéneas para el crecimiento del e-commerce y fortalecer el sector postal. Por

ende, en Colombia podrian adoptarse algunas de estas practicas, descritas a continuacioén.

Competen-

cia

Seguridad

Fomento
e-commerce

Figura 9-19. Desarrollo en Colombia para la promocién

del e-commerce y comparativa con mercados de

referencia

Comparativa del contenido regulatorio sobre e-commerce

@z

4= o

¢)

S

B Promocion de Fomento de la Necesario B Serv. Mensaj. El Estado es
la competencia entrada de permiso liberalizados titular de
B Eliminacién de competidores especial para | |® Monopolio en servicios
geoblocking con Serv. envios postales postales
financiacion mensajeria para proteger al
!
Seguridad Regulacion de Politica de Seguridad a La regulacién ||(m Proteccion de Validez de la
garantizada de la firma supervision equiparar a la vigente va a la privacidad firma digital
empresasy electronica para los de ventas actualizarse del consumidor autorizada por
consumidores Limitacién de productos de e- offline para aumentar entidades
SPAM Commerce Regulacion del la seguridad acreditadas
Sist. de pagos contacto Proteccion al
centralizados publicitario consumidor
Establecimiento Inclusién de las Apertura al Aprobacion de Laregulacién | |m Inclusion del Ley para crear
de un Single obligaciones de exterior fondos de actualizada comercio online sociedades de
Digital Market los Apoyo a financiacion incluira la en el Cadigo depositos y
europeo comerciantes transacciones para fomentar aceptacion de del Comercio pagos
Financiacion de en en divisas e-commerce en cobros electro. electronicos
proyectos de e- devoluciones y Agilizacion de PYMES Servicio de Reconocimien-
commerce reembolsos procesos y Formacion y mensajeria se to de webs
dinamizacién soporte a reformara para como
del mercado PYMES en promover el e- establecimiento
venta online commerce mercantil

Fuente: Andlisis Arthur D. Little

Las acciones anteriores deben estar acompafiadas del fortalecimiento del sector postal

colombiano y su modernizacion e integracion a la cadena de valor del comercio electrénico,

tal y como se indica en el proximo capitulo.
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CAPITULO 4

10 RECOMENDACIONES Y PLAN DE ACCION PARA EL CIERRE DE LAS
BRECHAS TENDIENTES AL FORTALECIMIENTO DEL SECTOR POSTAL

10.1. RECOMENDACIONES

Los distintos operadores postales del pais podrian perseguir determinados campos de
actuacion, basados en las mejores practicas internacionales y que se describen a

continuacion.

Figura 10-1. Barreras que dificultan el avance del e-

Commerce en Colombiay Oportunidades

A B . . © o
. . . Tarjetas de crédito y Complicaciones
Baja Confianza Online . L
medios de pago logisticas

B Motivos de desconfianza B Falta de utilizacién de
antes de realizar la tarjetas de crédito y
compra online débito

B Problemas en la
recepcion de la compra

B Bajos niveles de
bancarizacion de la

poblacion o
W Complicaciones al

devolver el articulo
adquirido

B Razones de insatifaccion B Desconfianza en la
tras haber realizado la realizacion de pago a

. compra través de plataformas
B Falta de despliegue de online

banda ancha fija y moévil B Efecto ROPO (Research

B Baja disponibilidad de
medios digitales

Online Purchase Offline)

B Escasez de métodos
alternativos de pago

Oportunidad para los
operadores postales de
convertirse en socios de

referencia para la
generacion de confianza
en el consumidor

Oportunidad para los
operadores postales de
implementar un sistema

de pagos offline gracias a
sus redes de oficinas de
alta capilaridad

Oportunidad para los
operadores postales de
desarrollar un sistema de
lockers a nivel nacional de
alto valor afiadido

Fuente: Andlisis Arthur D. Little

Como se ha detallado con anterioridad, una de las principales barreras para el crecimiento

del e-commerce es la falta de confianza en las plataformas y los proveedores.
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Seria posible abordar esta barrera, aumentando la predisposicibn del consumidor
colombiano hacia el e-commerce de pequefias y medianas empresas colombianas, si los
distintos operadores postales pudieran posicionarse como socios o intermediarios de

confianza.

Figura 10-2. La intermediacién de un agente de prestigio

favoreceriala evolucion del e-Commerce en Colombia

comerciante
online

©
N
=
g 8
S E
©
w8
()
kel

K

Falta
de confianza

{ mA través del apoyo de marcas de:
i reconocido prestigio para el consumidor i
hacia la pequefia y mediana empresa :
online, el usuario incrementa su confianza :
i con respecto a la realizacion de sus i
i compras en su tienda online :

.....

i M En la situacion actual, la falta de reputacion :
y conocimiento por parte del consumidor :
en relacion a los comercios online dificulta :
la conversion de las visitas de los usuarios :
en adquisiciones :

Oportunidad para los operadores postales de convertirse en socios de
referencia para la generaciéon de confianza en el consumidor

Fuente: Andlisis Arthur D. Little

También, al igual que estan haciendo proveedores como Mercado Libre o Linio en México,
la implementacion de una red de puntos de pago offine como medio de pago alternativo
favoreceria a aquellos comerciantes online que no disponen de una red de tiendas fisicas,
en un entorno como el de Colombia en el que la bancarizaciéon y la preponderancia de
tarjetas de crédito es muy baja. En este sentido, los operadores postales y des distribucion
podrian hacer uso de la capilaridad de su red de oficinas y de distribucion para desarrollar
un servicio de pagos offline de éxito, o bien se podrian apalancar en las redes de
distribucion de otras empresas como tiendas de conveniencia y supermercados,
gasolineras, bancos etc.; asi como buscar aliados que resulten del desarrollo de la nueva

ley de inclusion financiera.

Péagina No. 166



TelBroad

Telecomunicaciones - IT J

Contrato de Consultoria MinTic 0000510 de 2015 — Desafios del sector postal colombiano en ambientes de
comercio electrénico

Figura 10-3. Unared de pagos en establecimiento fisico aporta diversas ventajas al

e-Commerce

) {/ MW La posibilidad de elegir como método de
Compra online : pago a la hora de finalizar la compra elimina

: barreras relacionadas con el pago para dos
segmentos de potenciales usuarios de e-
Commerce en Colombia:

— Usuarios que no disponen de una
tarjeta de crédito/débito: permitiendo
la realizacion del pago en efectivo

— Usuarios que desconfian del pago a
través de plataformas electrénicas:
permitiendo el pago en un
establecimiento fisico de confianza

Pago offline

....
.....................................................................

Oportunidad para los operadores de implementar un sistema de pagos offline
gracias a redes de oficina de alta capilaridad, propias o de terceros

Fuente: Andlisis Arthur D. Little

Por ultimo, la implementacion de un sistema de lockers, siguiendo el ejemplo de DHL en
Alemania a suficiente escala solventaria gran parte de los problemas logisticos a los que
se enfrenta el e-Commerce en un pais como Colombia. En este sentido, Correos de
Colombia ha dado el primer paso con su iniciativa Sr. Pack, que podria representar una

muy buena oportunidad para este y otros operadores de distribucién colombianos.
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Figura 10-4. Desarrollo de un sistema de lockers para la
recepcion de paquetes

Caracteristicas de los lockers (ej.: DHL packstations y Sr. Pack) Ventajas

) P'OP'.Q"‘?‘? de Mejor localizacion del punto de entrega con la posibilidad de
identificacion de

Mayor precisién de

- tener varias localizaciones en la misma ciudad. entrega
punto de recepcion

) Cadigos de seguridad e identificacion enviados al usuario
Seguridad de la - ) s .
por SMS y correo electrénico para identificar y abrir el
entrega locker

Falta de métodos P i -
Opcién distinta a la recepcion en domicilio, con

Mayor conf|
del usuario

Mayor comodidad
para el usuario

Mayor rapidez de
reparto

Mejora en la

alternativos de disponibilidad 24 horas, 7 dias a la semana.
entrega

Incumplimiento de Transporte a un mismo punto. Agregacion de varios
los plazos de entrega usuarios en un Gnico punto fisico .

Complejidad en el > Posibilidad de utilizacién como punto de depdsito de

proceso de :
devolucion articulos a devolver.

logistica inversa

AVAAVAVEA VA V4

Oportunidad para los operadores postales de desarrollar un sistema de lockers

a nivel nacional de alto valor afiadido

=}

Fuente: Andlisis Arthur D. Little

Adicionalmente, existe una oportunidad para los distintos operadores postales y de
distribucion de convertirse en socios estratégicos que den entrada directa a los grandes
Marketplaces internacionales como Amazon y Alibaba, no presentes de forma directa en el
pais. La eventual expansion de estos operadores al mercado colombiano, con el
establecimiento de marketplaces locales y centros de distribucion en el pais podria ser una
oportunidad para los distintos operadores postales del pais para establecer una alianza

estratégica que incrementara su volumen de actividad.
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A continuacién se resumen las principales acciones recomendadas para el fortalecimiento

del sector postal en Colombia, segun aconsejan las mejores practicas recomendadas a

nivel internacional.

Tabla 10-1. Resumen recomendaciones para fortalecer el

TOPICO

sector postal en Colombia

ACCIONES

RESULTADO

INTEGRACION DE LOS OPERADORES
POSTALES “AGUAS ARRIBA" EN LA
CADENA DE VALOR DE ECOMMERCE

FORTALECIMIENTO ESTRUCTURA DE
LA INDUSTRIA LOCAL

ESTRUCTURACION ALIANZAS CON
JUGADORES GLOBALES

FORTALECIMIENTO SISTEMAS
ALTERNOS DE ENTREGA

m Definicién programa de apoyo para que los
operadores postales actien en toda la cadena de
valor (aguas arriba y aguas abajo)

m Fomento para el desarrollo de aplicaciones de e-
commerce, que agreguen mercado y ofrezcan
soluciones a las PyMES

m Definicion programa de incentivos para que los
operadores postales fortalezcan su presencia en la
cadena de valor

m Definicion incentivos y acciones para mejorar la
eficiencia y economia de escala de los operadores
postales. (medidas de integracidn)

m Definicion de reglas para aumentar la
competencia en mensajeria especializada y en
especial en la logistica de pagueteria asociada al
ecommerce

m Definicidn de incentivos para establecer las
alianzas

m Fortalecer el esquema de interconexidn de redes
postales a nivel nacional

m Definicidn sistema tipo lockers como alternativa a
despacho a domicilio, incluyendo “lockers
comunitarios™.

m Definicion normas alternas de horarios de
entrega y calidad del semvicio

m Estructuracidn modelo lockers o similar en zonas
alejadas yrurales

MEJORA DE POSICION
COMPETITIVA DE LOS
OPERADORES POSTALES Y
MEJORA DE OFERTA DE LAS
PYMES.

MEJORA POSICION
COMPETITIVA DE LOS
OPERADORES POSTALES Y
MEJORA CALIDAD DEL
SERVICIO.

MEJORA INTEGRACION CON
JUGADORES GLOBALES

MEJORA SISTEMAS
ALTERNOS DE DESPACHO Y
DISMINUCION TIEMPOS.
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Tabla 10-2. Resumen recomendaciones para fortalecer el

TOPICO

sector postal en Colombia (I1)

ACCIONES

RESULTADO

FORTALECIMIENTO SISTEMA DE
PAGOS OFFLINE INTEGRADO A
ECOMMERCE

FORTALECIMIENTO DE ESQUEMAS
INNOVADORES

FORTALECIMIENTO SISTEMA DE
INFORMACION

10.2. PLAN DE ACCION

m Definicién esquema de alianzas operadores de
giros y operadores de ecommerce

m Definicidn incentivos para que |a integracidn en la
cadena de valor de ecommerce y los operadores
de pagos offline se masifique

m Definicidn programa de incentivos para que el
sistema de pagos actde en estratos o zonas no
bancarizadas, en forma integrada con ecommerce.

m Definicion de marco comin para innovadores en
el sector postal e ecommerce. Casos como Uber
Eat, Amazon Fresh y similares.

m Definicion de marco para objetos postales vs.
domicilios. Precisar alcances en cada caso

m Revisidn normativa postal de cara a las
innovaciones de negocios, y propuesta de marco
comin para apoyar la innovacidn vy salvaguardar
los objetivos de la politica publica.

m Ajuste a a definicién del sistema de informacidn
del sector postal, de cara a analizar el avance del
ecommerce, segln sean las decisiones de politica
en el sector postal

m Prueba y puesta en marcha del sistema de
informacidn

MEJORAMIENTO PROPUESTA
DE VALOR DE LOS
OPERADORES POSTALES Y
APOYO AL ECOMMERCE.

MODERNIZACION DEL SECTOR
POSTAL Y ABSORCION DE
INNOVACION, SIEMPRE QUE
SE RESPETEN LOS OBJETIVOS
DE POLITICA PUBLICA.

MEJORA SISTEMA DE
INFORMACION ADECUADO AL
NUEVO AMBIENTE DE
ECOMMERCE.

Las recomendaciones anteriores incluyen acciones en tematicas bien diversas como

propuesta de valor, cadena de suministro, competencia, regulacién y estructura industrial,

lo cual aconseja la estructuracion de un documento integrado de politica que deje

claramente sentadas las acciones en el sector postal, pero que tambieé las integre con el

desarrollo del comercio electronico y con el aumento de competitividad del pais y la

satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos.

Por ello, el Plan de Accidn incluye el siguiente esquema.
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Figura 10-5. Esquema del plan de accidn para fortalecer

«Reuniones

1 b

Confirmacion acciones a
adelantar para el cierre de

las brechas

Discusion con MinTIC sobre las
recomendacionesy acciones a
adelantary efectos
presupuestales y en la agenda
de politica.

Discusion con el sector postal y
actores del comercio electronico
sobre la viabilidad y forma de
lograr los objetivos buscados
(mesa de trabajo).

Discusion con actores lideres
globales

Resumen de decisiones de
politica y acciones a adelantar.

el sector postal.

con MinTIC para discusions

2

Definicion de proyectos concretos

Detallar incentivos iniciales para lograr la
integracion o alianzas de jugadores
postales y mejorar las economias de
escalay posicionamiento en el mercado.
Detallar las acciones de politica y
regulatorias a adoptar en el nuevo
escenario de jugadores innovadores.
Detallar programa de incentivos tipo
apps.co para fortalecer la integracion
aguas arriba de los operadores postales e
impactar las PyMES en comercio
electronico.

Detallar programa de incentivos en zonas
alejadas/rurales del sistemade pagos
fisicos y de cobertura tipo “lockers”

Documento de politica en
borrador

Objetivo: Colombia como lider en
materia de logistica postal
innovadora de cara al
crecimiento del comercio
electronico.

Resumen decisiones de politica
y acciones a adelantar.
Resumen lineamientos proyectos
especificos a adelantar y su
“road map” de desarrollo.
Resumen de responsabilidades
de los diferentes actores y
cronogramas de ejecucion
Version borrador del
documento

* Resumen de proyectos a ejecutary su
“road map" de detalle (Préximo informe)

Como se nota en la figura anterior, las fases del plan de accion son las siguientes.

Punto de validacion. Con base en el analisis realizado en el presente informe, se procedera
a validar con el MIinTIC la viabilidad de las recomendaciones indicadas. Asi mismo, se
procedera igualmente con los actores sectoriales, incluyendo actores del sector postal,
innovadores y operadores globales lideres en el mercado. Una vez realizada esta validacion
se resumiran las decisiones de politica y las acciones a realizar para cerrar las brechas

identificadas.

Elaboracion detallada de las acciones y “road map”. Segun lo previsto en el estudio, se
procedera entonces a detallar las acciones y proyectos a desarrollar y su respectivo “road
map” con objetivos y cronogramas concretos, segun las disponibilidades de recursos de

MinTIC y otras entidades participantes.
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Finalmente, se procedera a consolidar una versién borrador del documento de politica que
incluya de manera integrada las decisiones de politica, acciones, proyectos y
responsabilidades para lograr que Colombia sea un referente regional en materia de
logistica postal innovadora, de cara al crecimiento del comercio electrénico y la mejora de

la competitividad en el pais.

Lo anterior se vera reflejado en el Informe 2 y final de la presente consultoria.
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