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Resumen ejecutivo

En 104 paises, mas del 20 % de la poblacién juvenil todavia
estd desconectada’. Sin embargo, una creciente evidencia
sugiere que el acceso y el uso de los servicios financieros, de
comercio electronico y de gobierno electronico contribuyen
al desarrollo socioeconémico. La Unién Postal Universal
(UPU), como agencia especializada de la ONU para el sector
postal, esta convencida de que los Correos pueden ser
actores clave para contribuir a esa agenda.

;Por qué los Correos son
jugadores importantes
en la inclusion digital?

Actualmente, el 93 % de los Correos (116 de 125 que
respondieron a nuestra encuesta) brindan servicios
postales digitales, ya sea directamente o en asociacion
con otras empresas. Los Correos estan relativamente bien
posicionados para proporcionar servicios de gobierno
electrénico, comercio electrénico y finanzas electrénicas

a poblaciones que tienden a ser excluidas, como las
mujeres, los mas pobres, los menos educados y aquellos
en la economia informal. Como tal, las redes postales
deberfan ser una parte integral de las discusiones en las
que los gobiernos, los encargados de formular politicas y
las organizaciones internacionales disefian estrategias para
fomentar la inclusion digital.

1 www.itu.int/en/ITU-D/Statistics/Pages/facts/default.aspx

Un llamado a la accion:
aumentar el ritmo de la
transformacion digital

En una era en que el mundo adopta la tecnologia digital a
un ritmo cada vez més répido, los clientes (tanto remitentes
como destinatarios) esperan cada vez mas interactuar
directamente con el Correo a través de canales digitales.
Ademas, el 73 % de los Correos indican que han aumentado
su inversién en servicios postales digitales. Por lo tanto, esta
claro que el panorama de los servicios postales digitales
continuara evolucionando en varias direcciones.

Asf, los Correos estan en un punto de inflexion: deben
adaptarse para seguir siendo relevantes, mientras compiten
con compafifas digitales nativas en diferentes éreas de su
cartera de productos. Para poder competir de manera
efectiva, los Correos deben acelerar la digitalizacion de

sus productos. Esto significa que los operadores de los
servicios postales que no se han digitalizado completamente
necesitan hacerlo con urgencia, o corren el riesgo de ser
excluidos como proveedores de servicios digitales para
servicios de gobierno electronico, comercio electronico y
finanzas electronicas.


http://www.itu.int/en/ITU-D/Statistics/Pages/facts/default.aspx
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Factores clave de exito para
el avance de los Correos en
la digitalizacion

Para ofrecer servicios postales digitales sostenibles, los
Correos deberén confiar en sus ventajas competitivas y
transformar aspectos clave de su negocio. En este informe,
hemos identificado los cuatro factores clave destacados a

continuacion, que hacen que el Correo esté especialmente
bien posicionado, pero que deben desarrollarse:

I Complemento de las oficinas postales con nuevos
servicios digitales para expandir la ventaja
competitiva en términos de tamaiio y densidad de
red: Los Correos, con sus 661,000 oficinas de correos en
todo el mundo y 1.4 millones de carteros adicionales que
van de puerta en puerta todos los dias, poseen una de
las redes fisicas més grandes del mundo.

B Acceso a financiacién para proyectos digitales:
A nivel operativo y de producto, los Correos deben
invertir para digitalizar completamente su organizacion.
De acuerdo con la investigacién que subyace a este
informe, el 56 % de los Correos consideran que sus
recursos de inversion adn no son suficientes para
garantizar la implementacién completa de los servicios.
Por lo tanto, es clave tener acceso a fondos para
proyectos de digitalizacion al formar parte de las mesas
redondas de donantes organizadas por organizaciones
internacionales.

B Asociaciones: En los Ultimos 20 afios, la mayoria
de los Correos han pasado de ser administraciones
postales tradicionales a corporaciones que tienen que
equilibrar su impacto social y la sostenibilidad financiera.
Avanzando en términos de digitalizacion, el 70 % de los
Correos estan creando alianzas con empresas privadas
para ser agiles, compartir riesgos y reducir las cargas
financieras.

[ Alineacién con las estrategias digitales del
gobierno: Esto para reconocer la red postal como
una herramienta para avanzar en la inclusion digital:
es fundamental que los Correos sean parte de las
estrategias digitales regionales y nacionales donde se
reconozca su papel.

’

ndice de capacidad de
servicios postales digitales

Con los datos proporcionados por 125 operadores postales,
hemos establecido un indice de capacidad de servicios
postales digitales, que ilustra el potencial de los operadores
postales para brindar inclusion digital (gobierno electronico,
comercio electrénico y finanzas) en su pafs.

Con base en este indice, hemos identificado paises y
territorios donde la tasa de gobierno electrénico es baja y
donde el operador postal tiene una gran capacidad. Por
mencionar solo algunos, Anguila, Macao, Hong Kong y Suiza
se destacan como paises o territorios donde existe un gran
potencial de que los Correos se asocien con el gobierno
para proporcionar servicios de gobierno electrénico. Por otro
lado, los Correos de Anguila, Eslovaquia, Curazao, Indonesia,
Hong Kong, Ucrania y Kazajistan estan por delante del
potencial de comercio electronico de sus paises.

Darse cuenta de este potencial depende de la voluntad

de cada uno de los Correos de dar los pasos necesarios

para competir en este mercado crucial, y del apoyo de su
gobierno en este esfuerzo. El indice puede usarse como

una guifa para ayudar a cada operador postal a comparar

su capacidad con la de los Correos en su region o de paises
con niveles de desarrollo similares. También podria constituir
una herramienta para que los gobiernos y los encargados de
formular politicas evallen si pueden utilizar el Correo para
avanzar en la digitalizacion en su pafs.
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El mundo esta en el umbral de una nueva era digital. La
digitalizacion esté reduciendo drasticamente los costos

de recopilacion, almacenamiento y procesamiento de
datos, transformando asf las actividades econdmicas en
todo el mundo. Las tecnologias digitales abren el camino
para que las micro, pequefias y medianas empresas,
especialmente las de paises en desarrollo, participen en el
comercio mundial a través del comercio electronico. Esta
nueva era digital requerira cambios en los marcos legales y
regulatorios existentes, y tiene enormes implicaciones para la
transformacion de los Correos.

El 26° Congreso de la UPU aprobd la propuesta de trabajo
34 del Plan de Negocios de Estambul, titulada “Servicios
postales electronicos”, en la que se instruy¢ al Consejo

de Operaciones Postales para trabajar en el desarrollo

de estudios de investigacién de mercado que brinden
informacién sobre las mejores practicas y supervisen el
desarrollo de servicios postales digitales en todo el mundo.

Este informe esté destinado principalmente a los encargados
de formular politicas, a los principales directores de
operadores postales y a los analistas, considerando el
impacto que los servicios postales digitales pueden tener

en la era de la digitalizacion. Es el resultado de un esfuerzo
colectivo para arrojar luz sobre la transformacion digital

de los operadores postales en todo el mundo, un esfuerzo
que va mucho més alla de las propias contribuciones de los
autores. Numerosos expertos de la Oficina Internacional de
la UPU y otras instituciones han proporcionado comentarios
y sugerencias perspicaces. Los autores también desean
agradecer a los paises miembros de la UPU por proporcionar
la informacion y los datos que integraron sus investigaciones
y estudios.

Motivacion

La Oficina Internacional (IB) ha seguido de cerca la evolucién
de los servicios postales digitales desde 2012, mediante
encuestas sobre la capacidad postal y la publicacion de dos
informes sobre "Medicién del desarrollo de servicios postales
electrénicos”. La IB se esfuerza por servir como un centro de
conocimiento para los paises miembros en todas las areas,
incluida la transformacion digital de los Correos, al reunir

los numerosos recursos disponibles actualmente y con una
publicacién analitica que puede servir no solo como una
guia sino como una herramienta con la que planificar futuros
cambios en el mercado postal.

La IB también trabaja en estrecha colaboracion con

los gobiernos y la comunidad internacional a través de
plataformas como la Cumbre Mundial sobre la Sociedad de
la Informacion (CMSI) de la ONU para posicionar al sector
postal y sus servicios postales digitales como una red publica
importante para la inclusion digital, sirviendo a ciudadanos
y empresas en la economia digital y con el apoyo a los
gobiernos para alcanzar los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (conocido por sus siglas en inglés, SDG) de la
ONU.

El informe también destaca las tendencias generales

entre los pafses y las regiones al proporcionar una mejor
comprension de los patrones emergentes del desempefio
de los paises en todo el mundo. Contribuye a la discusion
en curso sobre el papel fundamental de las tecnologias de
la informacion y la comunicacion (TIC) en la industria postal,
identificando paises y areas donde el potencial de las TIC y
los servicios digitales alin no se ha explotado por completo.

Ademaés, la publicacion tiene la intencion de servir como una
referencia autorizada para la comunidad internacional y las
instituciones, brindando un enfoque holistico a los Correos
en la era digital y su papel como facilitadores del sector
privado para abordar cuestiones de politica global, y las SDG
en particular.

Marco conceptual

Desde su inicio en 2012, la encuesta de servicios postales
electronicos de la UPU ha adoptado una vision integral

del desarrollo de los servicios postales electronicos, que

se apoya en tres dimensiones importantes: i) el alcance de
los servicios electrénicos prestados; ii) el entorno externo;

y iii) la capacidad de innovacion. El marco metodolégico

se ha mantenido constante a lo largo de los periodos de

la encuesta, mientras que los componentes individuales se
han actualizado cuidadosamente para reflejar estrategias de
servicios postales electronicos exitosas en evolucion, mejores
practicas y enfoques innovadores para abordar desafios
comunes para la transformacion digital de la industria postal.

La encuesta de servicios postales electronicos se basa en los
siguientes principios rectores: primero, los servicios postales
electrénicos en esta encuesta se consideran los medios para
un fin, el cual es el desarrollo para todos. Se consideran
productos y servicios estratégicos que, si se aplican de
manera efectiva, pueden contribuir sustancialmente a

servir a los ciudadanos, las empresas y los gobiernos. La
intencion es apoyar los esfuerzos de desarrollo de los paises
miembros de la UPU; sequndo, la encuesta y sus resultados
deben ubicarse en el contexto del patron general y el nivel
de desarrollo de cada pais en cuestion; y, por Ultimo, la
encuesta evalla la disponibilidad de los servicios postales
electrénicos en todo el mundo, y considera que el objetivo
final sigue siendo la innovacion, integracién e inclusion de
todos.

Objetivo del estudio y

metodoloala

Cada cuatro afios, la Direccion de Politica, Regulacion y
Mercados del IB (DPRM) recopila y difunde informacion
sobre la estructura y el estado de los operadores designados
de los paises miembros que brindan servicios digitales a
nivel nacional y regional. Esta informacién se proporciona
pais por pafs, de modo que los paises miembros y los
operadores designados puedan consultar la base de datos
para investigar las mejores préacticas, la difusion de servicios
digitales, la planificacion de cambios y la elaboracion de
estrategias para la politica postal digital, regulaciones
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y servicios. El informe, que se basa en una encuesta,
proporciona una instantanea del desarrollo de los servicios
electrénicos en los paises miembros de la UPU.

Esta publicacion también destaca las tendencias generales
entre los paises y las regiones, y brinda una mejor
comprension de los patrones emergentes del desempefio
de los paises en todo el mundo. Contribuye a la discusion
en curso sobre el papel fundamental de las tecnologfas
de la informacion y la comunicacion (TIC) en la industria
postal, identificando paises y &reas donde el potencial de
las TIC y los servicios electrénicos aun no se ha explotado
por completo. Revisa los modelos de politica digital a nivel
nacional y regional, identificando las mejores practicas de
los palses interesados miembros de la UPU. También sera
Util para planificar futuros ajustes a la politica postal a fin de
permitir una regulacion proactiva, si es necesario.

Objetivos del estudio

I Hacer un analisis comparativo del desarrollo de los
servicios postales digitales en los paises miembros de la
UPU.

I dentificar y evaluar el impacto de posibles barreras y
tendencias que afectan el desarrollo de los servicios
postales digitales.

B CEvaluar el desarrollo y la importancia estratégica de los
servicios postales electronicos a nivel mundial desde los
informes de 2012 y 2015.

B Desarrollar un marco de estrategias de servicios postales
digitales.

Definiciones

I Definicién de Correos: En este estudio, los Correos
son los operadores designados (por sus siglas en inglés,
DO) de los pafses miembros de la UPU. Los servicios
postales electronicos proporcionados en un pais se
consideran los proporcionados por su DO directamente
o mediante acuerdos con terceros, como gobiernos o
empresas.

[ Definicion de servicios postales digitales: Fn
este estudio, nos referimos a los servicios postales
digitales como los servicios prestados por los
Correos a sus clientes finales (individuos, empresas o
gobiernos) a través de canales digitales. El internet es
el principal canal de prestacion de servicios digitales,
mientras gue también se consideran otros canales de
telecomunicaciones (por ejemplo, teléfonos moviles,
tabletas, centros de llamadas o televisores). El uso
de las TIC con el Unico objetivo de automatizar el
proceso postal interno, como el uso de maquinas de
clasificacién, no esta dentro del alcance de este estudio.

Metodologia

B Disefio de la encuesta: Inicialmente, los miembros
del Grupo de Desarrollo de Servicios Electrénicos
identificaron 42 servicios postales electronicos a incluir
en la encuesta. Los servicios electrénicos se dividieron
en cuatro categorfas: correo electrénico y gobierno
electrénico; comercio electrénico; soluciones digitales
financieras y de pago; vy servicios de apoyo. Un Correo
puede integrar varios de estos servicios y brindarlos
como uno solo. Se desarrolld una encuesta para evaluar
la disponibilidad y el valor de estos servicios digitales
a nivel de pais, en la que se solicitd a los Correos que
indicaran si ofrecfan cada uno de estos servicios, el
nombre del servicio, si el servicio estaba en desarrollo,
si era accesible a clientes en otros paises, si se podia
acceder a través de una aplicacion movil, el usuario final
del servicio y la fuente de ingresos. Si bien el estudio
mide la cantidad de servicios electronicos ofrecidos por
los Correos y refleja su importancia desde la perspectiva
de la organizacion postal, no evalla el éxito de estos
servicios en términos de adopcion del mercado o
satisfaccion del cliente. La encuesta también hizo
preguntas mas generales relacionadas con la estrategia
de los Correos para el desarrollo de nuevos servicios
electrénicos.

Esta version de 2017 del cuestionario es una version
mejorada de la que sirvié como referencia para el
informe publicado en 2012 y 2015, que ha sido revisado
con la reorganizacion de la lista de servicios digitales

y la integracion de otros nuevos relevantes para el
mercado en 2017. Sin embargo, se ha utilizado la misma
estructura para poder comparar los resultados con los
informes de 2012 y 2015 y documentar la evolucion de
los desarrollos de los servicios postales digitales.

B Participantes del estudio: La encuesta se envid por
carta a los Correos de los 192 paises miembros de la
UPU. Se inform¢ acerca de la encuesta a los sindicatos
restringidos vy a los coordinadores regionales de
proyectos de la UPU. Se pidi6 a los participantes que
devolvieran sus respuestas a la Oficina Internacional de
la UPU por correo postal, correo electrénico o fax. En
total, 125 Correos respondieron al cuestionario.

[ | Grupos regionales de paises: Los paises participantes
se agruparon en regiones, en funcién de las regiones
de desarrollo geografico y econémico de la UPU: paises
industrializados; Europa y la Comunidad de Estados
Independientes (CEl); Asia-Pacffico; pafses arabes; Africa;
y América Latina y el Caribe. Los 125 participantes de la
encuesta representaron a 25 paises africanos, 16 paises
arabes, 22 paises de Asia y el Pacifico, 17 paises de
Europa y la CEl, 30 paises de América Latina y el Caribe,
y 15 paises industrializados.
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Figura 1.1 - Participantes en la encuesta de servicios postales electrénicos de 2017
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Vinculos entre servicios

postales electronicos, SDG vy
TIC para el desarrollo

Servicios postales digitales y los Objetivos de
Desarrollo Sostenible

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (SDG) de las Naciones
Unidas son agendas universales ambiciosas para lograr un
futuro mejor y mas sostenible para todos. Su objetivo es
abordar los desafios mundiales urgentes que enfrentamos en
relacion con la pobreza, la desigualdad, el cambio climético,
la degradacién ambiental, la prosperidad, la paz y la justicia.
Los objetivos estan interrelacionados y, para no dejar a nadie
atras, el objetivo es alcanzar cada objetivo y meta para 2030.
Para lograr esta ambiciosa Agenda 2030, se han identificado
17 objetivos, que se dividen en 169 metas y 244 indicadores.
La UPU, como agencia especializada de la ONU y con el
apoyo de sus paises miembros, investiga y analiza de forma
activa la contribucion del sector postal en los esfuerzos para
lograr los SDG.

Esta seccion tiene como objetivo identificar los indicadores
de los SDG que estan estrechamente vinculados con el
desarrollo postal digital y el papel del sector postal en el
logro de la Agenda 2030 de la ONU. También presenta la
contribucion concreta realizada por el sector postal para
avanzar en la implementacion de los SDG a través del uso
de la tecnologia para crear un impacto social. El informe se
centra en cuatro objetivos que, segun el estudio de la UPU,
arrojaron altas correlaciones para el desarrollo postal como
medicién indirecta. (Los cuatro objetivos identificados con
una alta correlacion con el desarrollo postal son los objetivos
8,9 My17).

DESCARGO DE RESPONSABILIDAD: La siguiente seccion

del informe contiene numerosos estudios de caso
preparados por personal de la UPU o filiales de investigacion,
documentados en la base de datos de la UPU. Los estudios

de caso no implican necesariamente el respaldo oficial o la
aceptacion de los paises donde se han realizado los estudios.
Por lo tanto, los documentos representan los materiales
oficiales en posesién de la UPU, a los que se puede acceder
en su totalidad si asf lo solicita una persona o un grupo.

A Objetivo 1: Fin de la pobreza

DE L& POBRETA

Este objetivo resume la aspiracion de
garantizar una prosperidad inclusiva
y eliminar la pobreza en todas sus
formas para 2030. Los Correos, como
importantes proveedores de infraestructuras postales en
todas las regiones, desempefian un papel fundamental
para facilitar la inclusién financiera. Los datos de la UPU
muestran que los Correos en Bangladesh y Paraguay han
estado contribuyendo a las visiones de sus respectivos paises
para sacar a millones de la pobreza extrema al facilitar las
transferencias de dinero movil al segmento més vulnerable
de la sociedad.

Mafil

Caso 1: Bangladés

La Oficina de Correos de Bangladés ha estado contribuyendo
a la Vision 2021 del pals para sacar a millones de
bangladesies de la pobreza. En particular, ha emitido mas

de 11 millones de giros postales moviles, por un valor de 7
millones de ddlares, vy el servicio postal Cash Card ha creado
una base de clientes de 52,000 titulares de tarjetas, muchos
de los cuales viven en areas rurales.

2 MAMERE Objetivo 2: Hambre cero
b
ﬂgg Este objetivo promueve précticas

agricolas sostenibles al garantizar
' la inversion en infraestructura y
tecnologfa para mejorar la produccién
agricola. Como facilitadores de la infraestructura para
el desarrollo rural, los Correos desempefian un papel
destacado al abordar la necesidad de infraestructura y
desarrollo rural. La investigacion de la UPU muestra que
existe una fuerte correlacion positiva entre una red postal de
amplio alcance y el logro de los SDG.?

Caso: Reptiblica de Corea

En Corea, los servicios postales de TIC para mercados
electronicos ayudan a las comunidades locales a distribuir sus
productos a nivel nacional y en el extranjero.

2 http://news.upu.int/no_cache/nd/new-upu-report-shows-worlds-postal-
networks-are-an-engine-for-economic-development/
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Objetivo 3: Salud y bienestar

3 SALUD
¥ BIEMESTAR

Este objetivo aspira a garantizar vidas
v saludables y promover el bienestar
para todos. Su objetivo es lograr

la cobertura sanitaria universal y el
acceso a medicamentos y vacunas seguros y efectivos para
todos, expandiendo los medicamentos a precios asequibles.
A través de su red para la inclusion social, el sector postal
ofrece servicios que permiten a los trabajadores de la

salud llegar a las personas con discapacidad en Japon. Los
servicios postales digitales facilitan el acceso a la cobertura
de salud electrénica universal para todos los miembros de la
poblacion con discapacidades fisicas.

Caso: Japén

Japan Post Group, IBM y Apple colaboraron en una iniciativa
Unica en su tipo destinada a mejorar la calidad de vida de
millones de japoneses adultos. Japan Post Group ampliara el
servicio por etapas con el objetivo de incluir de 4 a 5 millones
de clientes en Japon para 2020.

EDUCACIGN Objetivo 4: Educacién de calidad

DE CALIDAD

Este objetivo busca garantizar una
educacion de calidad inclusiva y
equitativa, asf como promover
oportunidades de aprendizaje
permanente. También aspira a proporcionar un acceso
equitativo a una formacién profesional asequible y eliminar
las disparidades de género y riqueza, con el objetivo de
lograr el acceso universal a una educacion de calidad para
2030. La red postal ha estado en el centro no solo de las
comunicaciones y el comercio, sino también de los esfuerzos
para permitir la difusién del conocimiento y el desarrollo de
capacidades. Mas de 1 500 participantes reciben capacitacion
a través de la plataforma Trainpost de la UPU cada afio,

con centros de capacitacion en cuatro regiones. En el

Reino Unido, los servicios postales digitales que utilizan el
aprendizaje electronico brindan acceso a oportunidades de
aprendizaje en linea asequibles para todos.

Caso: Educacion de Royal Mail

Royal Mail proporciona a los maestros paquetes de recursos
educativos. Se han descargado casi 55 000 recursos, y el

98 % de las escuelas que participaron en el curso del afio
solicitaron paquetes de programas futuros, lo que es un gran
resultado para los alumnos y la empresa.

TRABAJD DECENTE
¥ CRECIMIENTD
ECORGMICD

Objetivo 8: Trabajo decente y
crecimiento econémico

El objetivo 8 promueve el trabajo
decente inclusivo y el crecimiento
econdmico sostenible para todos.
También tiene como fin promover acciones politicas

para erradicar el trabajo forzoso, la esclavitud v la trata

de personas. El informe de desarrollo postal de la UPU

para 2018° muestra que el sector postal realiza una
importante contribucion al logro de este objetivo a través
de la facilitacién del comercio para las MPYMES al ofrecer
productos y servicios adaptados a las necesidades de

las empresas. Los Correos atienden a mas de 100 000
personas por oficina postal; también brindan a empresas y
consumidores acceso a una red masiva de logistica, finanzas
y comunicacion. El sector postal también es un contribuyente
valioso para la creacion de empleo y el crecimiento
econdmico sostenido e inclusivo.

En 2016, el sector postal empled a 5.32 millones* de personas
a nivel global, y los Correos de todo el mundo se esfuerzan
por lograr el objetivo de proporcionar trabajo decente y
promover un crecimiento econdémico inclusivo.

El resultado del andlisis de regresidon multivariante realizado
por la UPU® (ver tabla a continuacion) muestra que el
desarrollo postal y las metas del objetivo 8 estén altamente
correlacionados. También revela que los paises con servicios
postales bien desarrollados, en promedio, tienen un gran
porcentaje de adultos con una cuenta bancaria, lo que es

un indicador de inclusién financiera. Los servicios postales
digitales, como las tiendas electrénicas, fomentan el
crecimiento de las MPYMES a través del acceso a los servicios
del mercado global.

Caso: Reptblica Islamica de Iran

Iran Post ofrece Bazaar Post, una soluciéon de tecnologia

de comercio electrénico de vanguardia que permite a las
empresas escalar sus negocios en todo el pais al tiempo que
proporciona una experiencia de compra altamente localizada
y centrada en el cliente. El servicio registré 5.4 millones de
transacciones en 2014.

3 www.upu.int/uploads/tx_sbdownloader/
postalDevelopmentReport2018En.pdf

4 www.upu.int/uploads/tx_sbdownloader/postalDevelop-
mentReport2018En.pdf

5 www.upu.int/uploads/tx_sbdownloader/
postalDevelopmentReport2018En.pdf
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Objetivo 9: Industria, innovacioén
e infraestructura

Este objetivo promueve la creacion
de una infraestructura resistente y
sostenible para fomentar el desarrollo
sostenible. Los SDG también tienen como objetivo promover
la inversion en infraestructura e innovacion para ayudar a
desarrollar un crecimiento inclusivo. Como indicador de
innovacion inclusiva, los servicios postales brindan servicios
postales universales en 146 paises. Cincuenta y una Correos
en todo el mundo tienen 1600 millones de cuentas de
ahorro y depdsito, y mil millones de personas tienen
servicio de banca a través de Correos. En Botsuana, la red
postal proporciona servicios digitales que ayudan a brindar
apoyo financiero, tecnoldgico y técnico a las comunidades
desatendidas.

Caso: Botsuana

En Botsuana, el desarrollo del acceso al internet y la
prestacion de diversos servicios de comunicacion en las
oficinas de correos a través de centros de conocimiento
han aumentado los ingresos de las oficinas de correos
conectadas en un 25 % en promedio y ha proporcionado
a las comunidades locales una gama completa de servicios
electronicos.

Objetivo 10: Reduccion de las
desigualdades

Este objetivo tiene como objetivo
reducir la desigualdad en los paises y
entre las naciones: “Para 2030, lograr y
mantener progresivamente el crecimiento de los ingresos del
40 % inferior de la poblacion a una tasa superior al promedio
nacional”. Los Correos pueden servir como un canal para la
inclusién econdmica y social, proporcionando acceso mundial
a los servicios de pago en efectivo a través de las oficinas

de correos. Los servicios postales digitales para el comercio
electrénico estan ayudando a crear una herramienta solida
de inclusion social para lograr el progreso social y econémico
en los segmentos desfavorecidos de la sociedad, un factor
correlativo para la inclusion financiera.

Caso 1: Armenia

Haypost identific una oportunidad perfecta para desarrollar
una nueva linea de negocio con tecnologias modernas de
comercio electrénico y la creacidon de una herramienta de
inclusion social sélida. Los servicios de TIC del operador
crearon “Shop in America’, una nueva plataforma para
posibilitar compras de clase mundial en las regiones remotas
de Armenia. Haypost cred una red en linea de més de 700
oficinas de correos, instalando 2 900 computadoras nuevas
en Erevan y las regiones. Se instalaron esquinas de internet
en todas las oficinas de correos renovadas. Shop in America
ayuda a fomentar la inclusién social a través del desarrollo
del comercio electrénico, ofreciendo a las personas una
asignacion libre de impuestos para las importaciones que
oscilan entre 600 y 4 800 USD por afio. La descentralizacion
del despacho de aduanas con la integracion del software
automatizado de despacho de aduanas en 700 oficinas

de correos en linea permite a los clientes despachar sus
productos en sus ciudades y pueblos de origen. Haypost ha
establecido una compafiia subsidiaria en los Estados Unidos,
con sede en Glendale, California, el centro de la comunidad
armenia mas grande del pais, donde los clientes pueden
registrarse de forma gratuita y obtener una direccion gratuita
en los Estados Unidos para sus compras en linea.

Caso 2: Republica Unida de Tanzania

Tanzania Post Corporation tiene 36 cibercafés donde los
clientes pueden acceder a la informacion. Se han instalado
centros comunitarios de informacion en seis oficinas

de correos, las cuales ofrecen actualmente servicios de
aprendizaje electrénico.
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13 P Objetivo 13: Accién por el clima
POR EL CLIMA

Este objetivo aboga por fortalecer la
resiliencia y desarrollar la capacidad

de adaptacion para hacer frente a las
amenazas relacionadas con el clima

y los desastres naturales en todos

los pafses. “Para 2030, la ONU predice que las pérdidas

por desastres en la regién de Asia y el Pacffico por si sola
podrian promediar 160 mil millones de dolares al afio, en
comparacion con los poco mas de 50 mil millones de ddlares
anuales actuales”® Como contribuyentes clave a la respuesta
global al cambio climatico, los servicios postales de TIC
ayudan a los gobiernos a integrar las medidas de cambio
climéatico en sus politicas nacionales.

La UPU, como coordinadora de los servicios postales
mundiales, ha desarrollado soluciones climaticas avanzadas
para analizar e informar la huella de carbono del sector
postal. La herramienta OSCAR.POST simplifica la recopilacion
de datos, se alinea con los requisitos de informes de las
organizaciones postales y produce automaticamente
informes individuales para cada usuario. OSCAR proporciona
a las organizaciones postales participantes un analisis de sus
emisiones individuales de gases de efecto invernadero y un
informe detallado de estas emisiones por alcance, fuente y
producto, incluidas comparaciones con afios anteriores para
resaltar los resultados de sus esfuerzos de mitigacion.

Los Correos ahora ofrecen soluciones postales digitales para
la distribucién del correo, lo que reduce la necesidad de
papel impreso, y permiten a los remitentes y destinatarios
transmitir y recibir su correo en forma digital.

Caso: Suiza

La oficina de correos electrénicos de Swiss Post permite
enviar y recibir el correo de forma digital. Una vez que se
activa el servicio, todos los envios de un remitente particular
se entregaran automaticamente en formato digital. Los
destinatarios también pueden suscribirse a un servicio de
escaneo que digitaliza de manera automatica el correo y lo
hace disponible para ver, editar y archivar digitalmente.

6 SDG (ppt)

Objetivo 16: Paz, justicia e
instituciones soélidas

'IE PAL JUSTICIA
E INSTITUCIORES

S0LIDAS

La finalidad de este objetivo es
promover sociedades pacificas e
inclusivas para el desarrollo sostenible,
proporcionar acceso a la justicia para todos y construir
instituciones efectivas, responsables e inclusivas en todos

los niveles. Por ejemplo, en el Reino Unido el sector postal,
como agente de confianza y comunicacion, sirvié como una
plataforma que permitia a mas de 113 000 personas votar por
correo o poder a través del Royal Mail durante las elecciones
generales de 2015. Las soluciones de votacion electrénica de
Swiss Post fueron utilizadas por hasta el 50 % de los votantes
en 2017. La Poste Maroc actua como una autoridad de
certificacién que emite identidades electrénicas en nombre
del gobierno. Y La Poste de Francia es encomendada por el
Gobierno francés para cumplir con la obligacién fundamental
de entregar periddicos en todas partes de Francia con

tarifas méas bajas que las requeridas por la obligacién del
servicio universal. Por lo tanto, los servicios postales de TIC
pueden ayudar a desarrollar instituciones inclusivas, efectivas,
responsables y transparentes y ayudar a los gobiernos a
proporcionar servicios de identidad y certificacion.

Caso: Marruecos

En 2011, el Correo marroqui lanzé Barid eSign, para satisfacer
la necesidad de una plataforma de certificacion que garantice
la seguridad, integridad y el valor probatorio de todos los
intercambios electrénicos. Tras este lanzamiento se publicé el
decreto de aplicacion de la ley 53-05, luego de la aprobacién
de la Agencia Nacional de Radio y Telecomunicaciones

en 2071. A través de "Barid eSign”, el Correo marroquf ha
alcanzado un primer hito en su estrategia de desarrollo para
los servicios de correo digital y se ha posicionado como

lider en el mercado de intercambios y correspondencia
electrénica segura.
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WIS PAR Objetivo 17: Alianzas para lograr
I los objetivos

Este objetivo pretende “fortalecer los
medios de implementacion y revitalizar
la asociacion mundial para el desarrollo
sostenible”, que esta estrechamente relacionado con el
desarrollo postal. Los operadores postales actian como
facilitadores de los servicios de comunicacion y facilitan el
comercio al aprovechar las asociaciones. El objetivo también
tiene un fuerte vinculo con el porcentaje de personas que
usan el internet, ya que el aumento de las TIC desencadena
la sustitucion del correo, reduciendo los ingresos de los
Correos en el segmento tradicional de envio de cartas.

A medida que el internet impulsa la demanda de nuevos
productos y servicios a través del comercio electronico,
también aumenta la necesidad de un intermediario seguro y
confiable para entregar los pedidos.

Los datos de la UPU” muestran que la relacion entre el
porcentaje de personas que utilizan el internet y el desarrollo
postal tiene una correlacion positiva. El aumento de las TIC
permite al sector postal innovar, lo que a su vez contribuye
a la expansion del comercio electronico y, para adaptarse

a la digitalizacion generalizada, el sector postal tiene

que evolucionar en todos los ambitos. Alrededor de 60
operadores postales tienen asociaciones con compafifas de
seguros para ofrecer servicios de microseguros. El aumento
en la disponibilidad de datos de alta calidad es uno de los
objetivos de los SDG, y la UPU registra 100 mil millones de
puntos de datos cada afio. Un ejemplo de transformacion
postal es Tanzania Post Corporation. Este operador tiene

36 cibercafés, que sirven para promover la conectividad al
internet. El Correo es ademés un facilitador para el comercio
mediante el aprovechamiento de las asociaciones. Por
ejemplo, en Brasil, los servicios postales de TIC impulsan

las exportaciones del pals al asociarse con las MPYMES

y el gobierno, mientras que en Paraguay el servicio de
dinero electrénico del Correo ayuda a los sectores menos
favorecidos a recibir transferencias de dinero.

7 www.upu.int/uploads/tx_sbdownloader/postalDevelop-
mentReport2018En.pdf

Observaciones finales

El auge de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion ha traido oportunidades y desafios al
crecimiento del desarrollo postal. Las TIC también son
herramientas vitales para ampliar el acceso a los servicios
gubernamentales en linea para todos los ciudadanos del
mundo, lo cual es un principio crucial de la Agenda 2030.
Como resultado, existe una enorme presion sobre el sector
postal para acelerar la transformacion de sus operaciones
en servicios en linea. Los Correos deben mejorar el progreso
realizado hasta el momento, para ser vehiculos mas agiles,
receptivos y adaptables para el desarrollo socioeconémico.
En particular, necesitan continuar expandiendo su alcance
a los segmentos mas vulnerables de la sociedad. También
necesitan trabajar en la implementacion de los SDG para
alcanzar la agenda universal.


http://www.upu.int/uploads/tx_sbdownloader/postalDevelopmentReport2018En.pdf
http://www.upu.int/uploads/tx_sbdownloader/postalDevelopmentReport2018En.pdf

La Oficina Internacional sirve
como centro de conocimiento
para los paises miembros

en todas las areas, incluida

la transformacion digital de
los correos, mediante las
publicaciones que tienen como
objetivo no ser solo guias sino
como una herramienta para
planear el futuros cambios del
mercado postal.
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Tendencias mundiales en el desarrollo de |la economia diqital

Esta seccion resume las oportunidades habilitadas por las tecnologias digitales emergentes, en el surgimiento de nuevos
modelos de negocios que han afectado el desarrollo postal. Las tecnologias digitales aceleran el crecimiento econdmico. En

2016, el valor de la economia digital global fue de 11.5 billones de ddlares, o el 15.5 % del PIB mundial. La economia digital
global ha crecido dos veces y media mas rapido que el PIB mundial en los Ultimos 15 afios. Para 20258, se proyecta que la
economlia digital alcanzara un valor estimado de 23 billones de ddlares, 0 24.3 % (vs. 17.1 % en 2016) del PIB mundial.

Figura 2.1 - Pronéstico del crecimiento de la economia digital
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Fuente: Huawei, Oxford Economics

El impacto disruptivo de las tecnologias digitales también
crea nuevos desafios. Las herramientas digitales impulsan
nuevos modelos de negocio al alterar la estructura de las
empresas y la manera en que se comunican y venden. Esto
ha desencadenado la transformacion digital de la industria
postal. Entre los desafios que impactaran cada vez mas en el
futuro de las estrategias postales digitales se encuentran la
confianza y la ciberseguridad, la identidad digital, la inclusion,
el big data y el ecosistema digital.

Confianza y ciberseguridad

La importancia de la confianza digital es variada. A pesar

de las oportunidades que brindan las tecnologfas digitales,
las personas estan preocupadas por su futuro digital. La
confianza digital es critica para los Correos a fin de desarrollar
y mantener relaciones positivas a largo plazo con sus clientes
y otras partes interesadas. La adquisicion y retencion del
valor de los clientes y las partes interesadas depende del

nivel de confianza digital de los Correos. También significa
que la relaciéon entre los Correos y sus clientes ya no se centra
Unicamente en los servicios postales digitales, sino también
en la creencia de que la informacion privada de sus clientes
est4 protegida.®

Ademaés, el crecimiento del delito cibernético puede poner
en peligro la informacién privada de los clientes postales y las
infraestructuras digitales criticas de los Correos. Los Correos

8 https://www.huawei.com/minisite/gci/en/digital-spillover/index.html

Digital Economy
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Policy and
Regulation

deben aumentar la capacidad y la resistencia de los clientes,
y requieren més esfuerzo para mejorar la sequridad de los
procesos digitales postales y los servicios electrénicos. Por
lo tanto, se necesita un marco de seguridad cibernética para
infundir confianza entre los clientes postales digitales y las
partes interesadas, y para disuadir a los cibercriminales.

Digital identity

La identidad digital es cada vez més importante, ya que
permite a las personas demostrar quiénes son y quienes
seran. Permite a los clientes postales acceder a beneficios

y servicios a través de plataformas digitales. Este cambio
hacia las plataformas de identidad digital puede aumentar

la eficiencia de la entrega de servicios postales, reducir los
costos de transaccion, aumentar la transparencia y permitir
el desarrollo postal. La investigacién muestra que los paises
de las economias emergentes y desarrolladas estan haciendo
la transicion a lo digital. La puntuacion del habilitador de
identidad digital® calculada para el indice de la Sociedad
Digital Dentsu Aegis 2018 ofrece una instanténea de la
clasificacién de 10 economias basada en el rendimiento
agregado por pais en tres dimensiones (dinamismo, inclusion
y confianza). Con la excepcion de la Republica Popular China
y la Federacion Rusa, las 10 mejores posiciones corresponden
a palses industrializados, como se muestra a continuacion:

9 https://dan.hu/wp-content/uploads/2018/03/DAN_Digital-So-
ciety-Index-2018.pdf


https://www.huawei.com/minisite/gci/en/digital-spillover/index.html
https://dan.hu/wp-content/uploads/2018/03/DAN_Digital-Society-Index-2018.pdf
https://dan.hu/wp-content/uploads/2018/03/DAN_Digital-Society-Index-2018.pdf
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Figura 2.2 - El indice de la Sociedad Digital 2018

Fuente: Dentsu Aegis Digital Society Index 2018

Inclusion

Solo la mitad de la poblacién mundial tiene acceso al internet
y lo usa. El Correo puede aprovechar su vasta infraestructura
para ayudar a las personas a acceder y usar el internet al
eliminar las barreras digitales. El principal medio por el cual
lo digital fomenta la inclusion es al proporcionar informacion
accesible sobre productos y servicios postales y al conectar
a clientes que tal vez nunca se hayan conectado a través de
canales tradicionales. El valor intrinseco de las plataformas
digitales radica en su capacidad para servir de puente,
maximizar la escala y cruzar las barreras de ingresos y
género. Los servicios postales pueden aprovechar sus vastas
estructuras digitales al proporcionar productos y servicios
digitales a las personas que estan excluidas a través de
canales tradicionales.

Big Data

Segun algunas estimaciones™, el 90 % de la informacion en
el mundo se cred en los Ultimos dos afios. Esto presiona
més a la UPU para ayudar a mejorar la capacidad de los
Correos de medir el big data postal, a fin de apoyar la

toma de decisiones basada en evidencia y fomentar el
desarrollo postal digital. El Centro de Tecnologfa Postal de

la UPU recopila mensajes de intercambio electronico de
datos (EDI) basados en escaneos en tiempo real para cada
intercambio postal individual entre DO en mas de 150 palses.
La UPU puede explotar el poder analitico del big data postal
para medir el desarrollo postal digital a nivel regional e
internacional. Esto también permite a la UPU utilizar técnicas
de big data para desarrollar la capacidad postal, crear
conciencia postal digital y brindar asistencia técnica a los DO
de sus paises miembros.

Ecosistema digital

El ecosistema digital es una plataforma que permite
la economia digital, incluido el desarrollo postal digital.
Incluye empresas, personas, datos, procesos e internet

10 https://www.forbes.com/sites/bernardmarr/2018/05/21/how-much-
data-do-we-create-every-day-the-mind-blowing-stats-everyone-should-
read/#6cf4fae460ba

de las cosas (IdC), conectados mediante el uso compartido
de una plataforma digital. Para 2025, los ecosistemas
digitales emergentes podrian representar mas de 60 billones
de dolares en ingresos”. La nueva plataforma digital permite
que las empresas, incluidos los Correos, sean més agiles y
adaptables. También facilita la colaboracién y proporciona
beneficios mutuos a todas las partes involucradas. El
ecosistema digital es un lugar ideal para que los Correos
creen una plataforma de servicios postales digitales que
pueda cambiar y adaptarse rapidamente a las necesidades
siempre cambiantes de sus clientes y partes interesadas.

Tendencias regionales

en el desarrollo
de |la economia diqital

A continuacion, consideramos algunos ejemplos de
politicas de todo el mundo. Existen numerosas similitudes
y diferencias entre ellos, pero una cosa que todas tienen
en comun es la falta de relevancia directa para los servicios
prestados por los proveedores postales nacionales.

Manual de Politicas Digitales Nacionales 2017
del Foro Econémico Mundial

En su publicacion de 2017, el Foro Econémico Mundial (WEF)
presentd un libro blanco que revisd el impacto del cambio
digital a nivel global. Su premisa era que “a medida que la
Cuarta Revolucion Industrial comienza a afectar las capas
econémicas y sociales de la economia digital, los desafios
relacionados con garantizar resultados justos y responsables
para esa economia son complejos. La incertidumbre, la
opacidad y la velocidad del cambio exigen nuevos enfoques
para fortalecer la confianza y la inclusién.” El libro blanco
identificé cuatro temas clave que formaban parte de la
politica digital nacional, y dio ejemplos de paises dentro de
cada tema:

Garantizar la innovacion en el acceso

y la gobernanza digital

[ Brasil: Desarrollar un modelo de gobernanza del
internet de multiples partes interesadas

Colombia: Incrementar el acceso al internet y el uso de
la tecnologia de la informacion y las comunicaciones

Ruanda: Fomentar el acceso y uso del internet como
estrategia para innovar y reconstruir una nacion

Libano: Construir infraestructura de internet posterior
al conflicto a través de esfuerzos de multiples partes
interesadas

[ Suiza: Crear procesos de transformacion en red a través
del didlogo

Il https://www.mckinsey.com/business-functions/strategy-and-corpo-
rate-finance/our-insights/the-strategy-and-corporate-finance-blog/if-youre-not-
building-an-ecosystem-chances-are-your-competitors-are


https://www.forbes.com/sites/bernardmarr/2018/05/21/how-much-data-do-we-create-every-day-the-mind-bl
https://www.forbes.com/sites/bernardmarr/2018/05/21/how-much-data-do-we-create-every-day-the-mind-bl
https://www.forbes.com/sites/bernardmarr/2018/05/21/how-much-data-do-we-create-every-day-the-mind-bl
https://www.mckinsey.com/business-functions/strategy-and-corporate-finance/our-insights/the-strategy-and-corporate-finance-blog/if-youre-not-building-an-ecosystem-chances-are-your-competitors-are
https://www.mckinsey.com/business-functions/strategy-and-corporate-finance/our-insights/the-strategy-and-corporate-finance-blog/if-youre-not-building-an-ecosystem-chances-are-your-competitors-are
https://www.mckinsey.com/business-functions/strategy-and-corporate-finance/our-insights/the-strategy-and-corporate-finance-blog/if-youre-not-building-an-ecosystem-chances-are-your-competitors-are
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Desarrollar una sociedad inteligente

y servicios publicos

B singapur: Empoderar a los ciudadanos en una nacion
inteligente

Estonia: Expandir la identidad digital y la alfabetizacion
para servicios publicos innovadores

[ |

B India: Catalizar la transformacion a través de la
identidad digital

[ |

Emiratos Arabes Unidos: Acelerar el dividendo digital
en los servicios gubernamentales

Expandir la economia digital

[ Reino Unido: Desarrollar la economia digital a
través de una determinacién cuidadosa del apoyo
gubernamental

[ Suecia: Sentar las bases para una generacion de
emprendedores tecnoldgicos

B Kenia: Aprovechar la tecnologfa digital para impulsar el
desarrollo econdémico y proporcionar empleo

[l Costa Rica: Establecer incentivos fiscales y un
compromiso con el libre comercio para atraer inversion
extranjera en alta tecnologia

Proteger la infraestructura digital, los negocios y los

derechos fundamentales

B Australia: Fortalecer la ciberseguridad nacional en
busca de la innovacion, el crecimiento y la prosperidad

B 1srael: Brindar una iniciativa nacional de ciberseguridad

B Japén: Promover la sequridad por disefio en politicas y
practicas

[ Alemania: Permitir una agenda digital confiable

Fuente: www3.weforum.org/docs/White_Paper_Digital_Policy_Playbook_
Approaches_National_Digital_Governance_report_2017.pdf

Los cuatro pilares se centran en cuestiones sutiles como la
gobernanza, la sociedad inteligente, el crecimiento de la
economia digital y la sequridad digital. jHay poco respecto a
brindar comodidad al sector postall

Estrategia del mercado unico digital
de la Unidn Europea

Adoptada en 2015, la estrategia digital de la UE tiene tres
pilares con 16 iniciativas especificas:

Pilar 1 - Acceso

1. Reglas para simplificar el comercio electrénico
transfronterizo

Hacer cumplir las reglas del consumidor
Entrega de paquetes mas eficiente y asequible

Prevenir el bloqueo geografico injustificado

vk W

Lanzamiento de una investigacion sobre
competencia antimonopolio en el comercio
electrénico

6. Un marco de derechos de autor mas europeo y moderno
7. Una revision de la directiva de satélite y cable

8. Reduccion de las cargas relacionadas con el IVA a través
de las fronteras

Pilar 2 - Medioambiente

9. Ajustar las reglas de telecomunicaciones para que sean
adecuadas a su propésito

10. Una revisién del marco de medios audiovisuales
11. Un andlisis del papel de las plataformas en linea

12. Reforzar la confianza y la seguridad en los servicios
digitales

13. Una asociacion con la industria en ciberseguridad

Pilar 3 - Economia y sociedad

14. Abordar las barreras en la economia de datos europea

15. Definicién de prioridades para estandares de
interoperabilidad

16. Apoyo para una sociedad digital inclusiva

Fuente: https://ec.europa.eu/digital-single-market/en

De las 16 iniciativas, tres estan relacionadas con el sector
postal, y méas especificamente con el comercio electrénico.
Dos se refieren a leyes y reglamentos, v la tercera a una
entrega de paquetes més eficiente y asequible. Ninguna es
especificamente beneficiosa para los operadores postales
nacionales, y ninguna de las otras 13 iniciativas esta
relacionada con los servicios postales tradicionales.



http://www3.weforum.org/docs/White_Paper_Digital_Policy_Playbook_Approaches_National_Digital_Governance_report_2017.pdf
http://www3.weforum.org/docs/White_Paper_Digital_Policy_Playbook_Approaches_National_Digital_Governance_report_2017.pdf
https://ec.europa.eu/digital-single-market/en
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Medio Oriente digital

Un informe de McKinsey identifica cuatro pilares y 10
iniciativas para desarrollar la agenda digital en 10 paises de
Medio Oriente.

1. Pasar de las iniciativas digitales
centradas en el gobierno
electronico al desarrollo completo
de la economia digital

2. Empoderar a las agencias digitales
nacionales

Gl 3. Crear marcos de politicas que

fomenten y no obstaculicen la
innovacion digital

4. Aprovechar la oportunidad de
grandes gastos publicos de Tl para
crear actores de Tl locales a escala

5. Aprovechar la oportunidad Unica de
crear plataformas digitales criticas
para la region

6. Intensificar la colaboracion entre
corporaciones y disruptores digitales
en la region

Negocios

7. Aprovechar la agilidad a través de
lo digital para abordar el entorno
empresarial cada vez més rapido

8. Escalar la financiacion de capital
de riesgo digital y aumentar la
visibilidad de las oportunidades de
inversion

Financiacion

9. Crear planes de estudio digitales
y vias de aprendizaje continuas
desde las escuelas primarias hasta la
Talento educacion superior y el empleo

10. Reconsiderar como atraer y retener
el talento digital y replantearse la
aplicabilidad de la nacionalizacion a
lo digital

Fuente: McKinsey — Digital Middle East: Transforming the region into a
leading digital economy (Medio Oriente digital: Transformando la regién en
una economia digital lider).

Nada de lo anterior esta relacionado con el sector postal.

Reino Unido

El Reino Unido desarrollé una politica digital en 2017
centrada en siete areas clave:

La politica digital del Reino Unido 2017

1. Construir una infraestructura digital de clase mundial
para el Reino Unido: este capitulo se trata principalmente
de implementar una obligacion de servicio universal para
garantizar que cada individuo y empresa tenga acceso a
la conectividad de banda ancha de alta velocidad.

2. Brindar a todos acceso a las habilidades digitales que
necesitan: este capitulo garantizara que nadie en el Reino
Unido se quede atras con respecto a las habilidades
digitales al proporcionar acceso a capacitacion gratuita
en habilidades digitales.

3. Hacer del Reino Unido el mejor lugar para comenzar y
hacer crecer un negocio digital: este capitulo trabajara
con los reguladores con el fin de alentar regulaciones
amigables con la innovacion que ayuden a crear las
condiciones adecuadas para el crecimiento econémico.

4. Ayudar a todas las empresas britanicas a convertirse en
empresas digitales: este capitulo proporcionara incentivos
y capacitacion para que las empresas adopten practicas
digitales que garanticen su competitividad a nivel
mundial.

5. Conwvertir al Reino Unido en el lugar mas seguro para
vivir y trabajar en linea: este capitulo garantizara que el
ciberespacio del Reino Unido sea lo mas seguro posible
contra la piraterfa y protegera los intereses de usuarios
vulnerables como los nifios.

6. Mantener al gobierno del Reino Unido como lider
mundial en el servicio en linea a sus ciudadanos: este
capitulo tiene como objetivo proporcionar mas contenido
en linea a los ciudadanos cuando acceden a servicios y
educacion gubernamentales locales y nacionales.

7. Desbloquear el poder de los datos en la economia
del Reino Unido y mejorar la confianza de los clientes
en su uso: este capitulo pretende hacer del Reino
Unido una economia basada en datos que alimente
las oportunidades econémicas y sociales para todos, al
tiempo que protege la informacién de los consumidores
a través de mejores regulaciones de datos.

Fuente: https://www.gov.uk/government/publications/uk-digital-strategy

La politica digital del Reino Unido se redactd en 2017, y
nada en ella hace referencia especifica al sector postal o al
desarrollo del operador postal nacional. El Reino Unido es
un caso interesante, porque su operador designado, Royal
Mail, es una empresa privada que opera en un mercado
totalmente liberalizado. Mientras tanto, la red de oficinas de
correos del Reino Unido es propiedad del gobierno, aunque
la mayorfa de los puntos de venta se ofrecen a través de un
modelo de agencia.


https://www.gov.uk/government/publications/uk-digital-strategy
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De hecho, la politica digital
potencialmente resta valor a los
intereses tanto de Royal Mail
como de la Oficina de Correos.
Un servicio universal que ofrece
acceso de banda ancha a

todos significa que las personas
dependeran menos de visitar las
oficinas gubernamentales para
recibir servicios del gobierno. El
objetivo de ser un lider mundial
en el servicio en linea a los
ciudadanos también sugiere
depender menos del correo
fisico y la interaccion fisica en los
puntos postales. Por lo tanto,

las oportunidades digitales para
ambas compafiias se veran como
estrategias comerciales en lugar
de politicas publicas.
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Dinamarca ha estado a la vanguardia del gobierno digital desde 2001. En 2016, lanzd su quinta politica digital con el objetivo
de una “Dinamarca digital mas fuerte y mas segura”. Ya en 2007, las autoridades publicas enviaban correos electrénicos
a través de un buzoén digital, y su uso se hizo obligatorio en 2011. La iniciativa del gobierno de pasar del correo fisico al correo
electrénico fue una mala noticia para el operador postal nacional, cuyos volimenes de correo cayeron un 90 % desde el afio

2000.

Las politicas digitales sucesivas implementadas en Dinamarca han llevado a que se describa como el pais més digitalizado del
mundo. Esto puede verse como una buena noticia para la economia en general, pero el impacto negativo en el Correo nacional
ha sido significativo. Por lo tanto, es esencial que junto con cualquier politica digital haya una politica paralela del sector postal
que pueda anticipar y planificar cualquier impacto negativo en el Correo nacional. En el caso de Dinamarca, una reduccion del 90
% en los volimenes de correo tiene un impacto enorme en el costo unitario de proporcionar un servicio universal, y es necesario
que esto se aborde mediante una revision de la definicion del servicio universal.

Resumen de politica digital

Ya se trate de politicas digitales globales, regionales o
nacionales, el tema comun es que el Correo no figura
especificamente en ellas. De hecho, las politicas evitan el
control del gobierno y buscan mejorar la economia a través
de la participacion de individuos y empresas. Las politicas
brindan las herramientas para que los ciudadanos y las
empresas puedan acceder a los servicios de manera mas
facil, equitativa y transparente.

Al mismo tiempo, las politicas digitales no estan frenando
los Correos, aunque algunos de los objetivos de la politica
impactaran negativamente en los servicios postales
tradicionales en términos de reduccion del correo fisico y
las transacciones fisicas en los puntos de venta postales. El
objetivo general de todas las politicas digitales es utilizar el
poder de la tecnologfa para mejorar la vida de las personas.
Por lo tanto, los Correos tienen un papel que desempefiar
en la entrega de la agenda digital tanto como cualquier otro
negocio, pero deben luchar por su derecho a desempefiar
un papel junto al sector privado.

El Unico vinculo claro entre los Correos y la politica digital
estaba en la estrategia digital de la UE, donde tres de los
objetivos estaban vinculados al sector postal. El primero

es simplificar el comercio electrénico transfronterizo y el
segundo es hacer que las entregas de paquetes sean mas
eficientes y competitivas. Dado que el mercado de paquetes
esta totalmente liberalizado, incluso para paquetes pequefios
de menos de 2 kg, estos dos objetivos pueden ser buenas
noticias para los operadores nacionales y los operadores
privados. La tercera area con un vinculo con el sector

postal fue una investigacion legal sobre antimonopolio

en el comercio electronico, que puede tener un impacto
marginal. Pero incluso estos tres objetivos estaban vinculados
al sector postal mas amplio, que incluye a todos los actores
del mercado postal “tradicional”, y no solo a los operadores
postales nacionales.
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La transformacion digita

de la industria postal-

Este capitulo revisa las diferentes fases de innovacion digital
en las Ultimas décadas y los pasos clave que los operadores
postales deben tomar para implementar progresivamente la
transformacion digital. Luego aborda las diferentes formas
de medir sus resultados e impactos. Finalmente, el capitulo
presenta algunos ejemplos de innovaciones digitales exitosas
que ilustran algunos de los logros recientes de los Correos en
esta area.

Los impulsores tecnologicos de la
transformacion digital

Las cuatro fases de la innovacién digital

Hace casi 30 afios, las primeras fases de innovacion digital
comenzaron a impactar a los operadores postales. Los
medios digitales de comunicacién causaron poco a poco lo
que entonces se llamaba “sustitucion electrénica”: un cambio
gradual de las comunicaciones en papel a las electrénicas.
En los Ultimos afios, el alcance de la innovacion digital ha
crecido considerablemente. Ahora afecta todos los procesos
y funciones del Correo, desde las operaciones hasta el
servicio al cliente. Por un lado, ha generado la aparicion de
nuevos tipos de competidores, como las plataformas de
entrega bajo demanda, que pueden amenazar la “Ultima
milla” postal. Por otro lado, puede ayudar a los Correos a
proteger su negocio principal, aumentar la eficiencia de
costos e innovar en nuevos productos y servicios. En pocas
palabras, la transformacion digital brinda oportunidades
para que los Correos garanticen su relevancia a largo plazo
y se diversifiquen mediante la creacion de nuevas fuentes
de ingresos. La siguiente seccion describe las fases de
innovacion digital que han sufrido los principales Correos.

Figura 2.3 - Las cuatro fases de innovacion digital

en el sector postal global
[ > wavea

WAVE 3
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Fuente: USPS OIG, "Riding the Waves of Postal Digital Innovation”,
RARC-WP-16-014, 2016, https://www.uspsoig.gov/sites/default/files/
document-library-files/2016/RARC-WP-16-014.pdf

Disrupt 1

Extend 4

12 Por Jean-Philippe Ducasse jpducasse@uspsoig.gov y Christopher
Montgomery crnontgomery@uspsoig.gov (Oficina del Inspector General,
Equipo Digital y Global del Servicio Postal de los Estados Unidos). Las opiniones
expresadas en este capitulo no representan necesariamente las opiniones de la
Oficina del Inspector General del Servicio Postal de los Estados Unidos.

Fase 1 - Automatizacion postal: A principios de la
década de 1990, en un contexto de volimenes de correo

de rapido crecimiento, los esfuerzos digitales de los Correos
se centraron principalmente en racionalizar y automatizar

los centros de clasificacion. El seguimiento de correo, en
aquel entonces una tecnologia novedosa, se implementd
por primera vez para articulos express de alta gama, para
luego extenderse a través de proyectos masivos como el
cédigo de barras de correo inteligente en los Estados Unidos.
Ademés, se instalaron maquinas para clasificar cartas y
planos en secuencias de recorrido de los transportistas en

las instalaciones de clasificacion. Ahora, con la reduccion

de los volimenes de correo y el crecimiento del comercio
electronico, los Correos estan cambiando las inversiones

de las cadenas de valor centradas en el correo a las
encomiendas de paquetes y destinatarios. Es probable que la
robdtica, el internet de las cosas v las aplicaciones de entrega
bajo demanda traigan mas eficiencia en la clasificacion y
entrega en el futuro cercano.

Fase 2 - Servicios de generacion de ingresos: Muchos
Correos esperaban poder reemplazar los ingresos perdidos
del correo con los ingresos de los servicios digitales.
Anticipaban un papel para ellos mismos en la administracion
de las comunicaciones y transacciones electronicas entre
gobiernos, empresas (como bancos o empresas de servicios
publicos) y ciudadanos. Alcanzarian ese papel a través de

su proximidad fisica con los ciudadanos y el gobierno, asf
como su reputacion de confianza, confiabilidad y seguridad.
Algunos Correos, al menos en parte, han recreado esa vision.

Fase 3 - Digital para mejorar la base: A medida que Ia
penetracién de banda ancha y el uso de internet aumentaron
a principios de la década del 2000, también lo hicieron los
esfuerzos para digitalizar partes de la cadena de correo, en
particular las etapas posteriores de la creacion de correo. El
objetivo era ampliar el acceso de los clientes a los servicios
postales y crear nuevos servicios en la intersecciéon de los
medios fisicos y digitales. Muchos Correos implementaron
servicios que combinan elementos de una primera milla
digital; es decir, utilizando medios digitales para ingresar una
pieza en el flujo de correo, y la ubicuidad de la Ultima milla
fisica, como el correo hibrido o el manejo de impresion. Estos
operadores también colocaron en linea servicios béasicos (por
ejemplo, busqueda de cddigo postal, cambio de direccion

y calculadoras de precios) para aumentar la comodidad del
cliente y simplificar el acceso. Mas recientemente, la aparicion
de aplicaciones maviles y la nueva tecnologfa de recopilacion
de datos, por ejemplo, han mejorado la experiencia de los
clientes. A través de estos, los Correos se esfuerzan por

unir sus negocios digitales y centrales para proporcionar

a los clientes el nivel de inmediatez, control e informacién
que otorga el internet. En el futuro, al integrar alin mas

sus sistemas de informacién con los de los remitentes,
comerciantes electrénicos, socios tecnolégicos e incluso
individuos, los Correos podran responder a las necesidades
de los clientes en tiempo real.


https://www.uspsoig.gov/sites/default/files/document-library-files/2016/RARC-WP-16-014.pdf 
https://www.uspsoig.gov/sites/default/files/document-library-files/2016/RARC-WP-16-014.pdf 
mailto: jpducasse@uspsoig.gov 
mailto:cmontgomery@uspsoig.gov
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Fase 4 - Transformacion digital: La transformacion digital
no se trata de ninguna funcién en particular: més bien, se
trata de actualizaciones en tecnologia, procesos, cultura 'y
modelos de negocio. Por ejemplo, la conectividad, la nube
y el analisis de datos pueden permitir una innovacion mas
acelerada, decisiones basadas en datos més informadas

y una ejecucién mas réapida. Estas tecnologfas crean
oportunidades para experimentar con nuevos modelos y
responder més rapido a las preferencias cambiantes de los
minoristas y los consumidores para opciones de entrega
més rapidas y flexibles. Para los operadores postales, invertir
e implementar innovacion digital en toda la organizacion

es una hoja de ruta a largo plazo, cuyos impactos apenas
comienzan a sentirse.

Las plataformas tecnoldgicas digitales

Desde un punto de vista técnico, la transformacion

digital requiere que los Correos adquieran o mejoren sus
capacidades de Tl en varias areas. Aqui, los Correos pueden
beneficiarse en gran medida del desarrollo de lo que Gartner
Inc., la firma de asesorfa e investigacion de T, denomina

"la plataforma tecnolégica de negocios digitales”. Esta
plataforma incluye cinco capacidades principales:

B Sistemas de plataforma de informacién compatibles
con back office y operaciones como la Planificacion de
Recursos Empresariales (ERP) y sistemas centrales.

B Una plataforma de experiencia del cliente con elementos
externos como portales de clientes, comercio multicanal
y aplicaciones mdviles de clientes como aplicaciones de
administracion de entregas.

B Plataformas de datos y analisis que mejoran el
manejo de la informacién y la capacidad de toma
de decisiones. Los depdsitos de Big Data almacenan
datos operativos y de seguimiento, mientras que los
programas de administracion de datos y las aplicaciones
analiticas organizan los datos y ayudan a los gerentes
a actuar sobre ellos. Por ejemplo, el analisis de datos,
complementado por el aprendizaje automatico, puede
ayudar a predecir volimenes y prevenir y mitigar cuellos
de botella operativos.

B Una plataforma de IdC que conecta activos fisicos a un
almacén central para monitoreo, optimizacién o control y
monetizacion. Esto puede incluir la administraciéon basada
en sensores de una flota postal. Las capacidades incluyen
la captura de datos de sensores, inteligencia de ubicacion
(por ejemplo, el mapeo digital de vehiculos postales
o rutas y ubicaciones reales de los clientes), analisis
aplicados a los datos y su integracion a los sistemas de
tecnologfa operativa de los Correos.

[l Plataformas de ecosistemas que apoyan la creacion y la
conexion a mercados externos, comunidades o socios de
la cadena de suministro. Compartir datos postales con
socios externos permite un intercambio de informacion
sin problemas entre los sistemas de informacion de los
Correos y de los socios, principalmente a través de AP
(interfaces de programacion de aplicaciones). Aqui es
donde los Correos se conectan, por ejemplo, a sitios web
de comercio electronico y plataformas de envio, grandes
empresas de correo y consolidadores, y, potencialmente,
ciudades, agencias gubernamentales o socios privados
de servicios financieros o de entrega.

Figura 2.4 - Las plataformas tecnolégicas de
negocios digitales
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Fuente: Gartner, Building a Business Technology Platform, 8 June 2016, https://
www.gartner.com/binaries/content/assets/events/keywords/symposium/esc28/
esc28_digitalbusiness.pdf

Juntas, estas plataformas conforman el “motor” tecnolégico
que permitira que los Correos resuelvan con el paso del
tiempo algunos de los problemas clave de hoy, como:

M 12 sincronizacion de la cadena de suministro: desde el
envio hasta la entrega, tanto a nivel nacional (figura 2.3)
como a través de las fronteras; y

M 12 reinvencion de la entrega de paquetes en &reas
urbanas, a través de la colaboracion entre el Correo
y diferentes socios, como empresas de entrega bajo
demanda, empresas de casilleros de paquetes y
minoristas.



https://www.gartner.com/binaries/content/assets/events/keywords/symposium/esc28/esc28_digitalbusiness.pdf 
https://www.gartner.com/binaries/content/assets/events/keywords/symposium/esc28/esc28_digitalbusiness.pdf 
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Figura 2.5 - Sincronizacién de la cadena de suministro
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Fuente: Tim Walsh (Pitney Bowes), Synchronized Commerce, Mail and Express Review, Summer 2017, p.64.

Sistemas de gobierno de datos

Las tecnologfas digitales permiten la recopilacion, el
intercambio y el almacenamiento de grandes cantidades

de datos operativos y de clientes. Por ejemplo, la mayor
automatizacion del procesamiento de cartas y paquetes
genera miles de millones de puntos de datos de seguimiento:
anualmente se miden méas de 3 mil millones de puntos

de datos a través de los sistemas de la UPU. Para mitigar

los riesgos involucrados en el manejo de dichos datos, los
operadores postales estan fortaleciendo los sistemas de
gobierno de datos: reglas internas de la compafifa que
regulan la administracién, usabilidad, integridad y seguridad
de los datos generados en una empresa.

Los principales factores que impulsan las iniciativas

de gobierno de datos son la mitigacion de riesgos, la
optimizacién de ingresos y el control de costos. El mal
gobierno de los datos genera pérdidas en la productividad
del usuario final y da como resultado malas decisiones
comerciales basadas en datos mal organizados, de baja
calidad e inaccesibles.

Con respecto a la seguridad de los datos en particular,

uno de los principales desafios que enfrentan los Correos

es combatir la creciente amenaza de ataques cibernéticos

y proteger la informacién de los clientes postales, socios
comerciales y empleados. Por ejemplo, el Servicio Postal de

los Estados Unidos ha establecido una Oficina de Seguridad

de la Informacién Corporativa, cuyo papel es garantizar que la
seguridad de la informacion sea una prioridad para el Correo al

Figura 2.6 - Fomento de una cultura de seguridad de la informacion: la Oficina de Seguridad de la Informacién

Corporativa (CISO) de USPS
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https://ribbs.usps.gov/mtac/documents/tech_guides/2017/presentations/opensessions/APR2017MTACOpenSessionPresentations/CIOMTACAPRIL2017.pptx
https://ribbs.usps.gov/mtac/documents/tech_guides/2017/presentations/opensessions/APR2017MTACOpenSessionPresentations/CIOMTACAPRIL2017.pptx

Capitulo II: Panorama de la economia digital | 33

“invertir en infraestructura, activos y personal para defenderse
de las amenazas cibernéticas avanzadas” (Figura 2.6).

Si bien el nivel de inversion y las tecnologias requeridas
pueden variar de un pafs a otro, los esfuerzos de los Correos
para administrar y proteger mejor sus activos de datos seran
clave para el éxito de su transformacion digital.

Los impulsores “culturales”
de la transformacion digital

La innovacion mas rapida vy efectiva es un aspecto clave
de la transformacion digital de los Correos. Los Correos,
al igual que las empresas privadas, necesitan aprovechar
la capacidad intelectual de sus propios empleados, pero
también beneficiarse de la colaboracién con socios externos.

Programas de innovacién

Para inspirar innovacion, no basta con enviar invitaciones por
correo electrénico a los empleados para aportar ideas. Méas
bien, se deben establecer estructuras para fomentar la lluvia
de ideas colaborativa. Un grupo de Correos ha rejuvenecido
el anticuado concepto de la “caja de ideas” que se encuentra
en muchos lugares de trabajo y lo ha convertido en una
herramienta eficaz para desbloquear la capacidad de los
empleados en idear nuevos procesos o productos.

Los Correos también estan desarrollando capacidades
para trabajar con innovadores externos. Historicamente,
los Correos estaban cerca de algunos proveedores y socios
importantes que satisfacian sus requisitos de automatizacion
y sistemas de informacion. A medida que se embarcaban
en su viaje de transformacion digital, los Correos buscaba
cada vez mas asociarse con nuevos tipos de innovadores
agiles, muchos de ellos nuevos (figura 2.5). Contar con

la asistencia de nuevas empresas a menudo requiere
formas especializadas de asociacion, como incubadoras y
aceleradores, que implican un comercio de tutoria para la
propiedad intelectual.

Por ejemplo, PostVenturel7 de Swiss Post busco nuevas ideas
de negocios de los empleados, pero también de innovadores
externos y empresas. Las ideas debfan respaldar los objetivos
estratégicos del Correo en siete &reas: comunicaciones entre
canales, tercerizacion de procesos comerciales y servicios
compartidos, banca digital, soluciones dirigidas a grandes
clientes comerciales, confianza digital, comercio electrénico y
movilidad.”

De todos los conceptos propuestos, los mejores fueron
seleccionados como finalistas por un jurado de expertos, y
algunos fueron elegidos para pruebas completas. Swiss Post
ha implementado un proceso para preparar rapidamente
proyectos prometedores para el mercado, idealmente

en menos de ocho meses después de que se generan.

Para hacerlo, los innovadores cuentan con la asistencia de
expertos del Correo y de la academia, y también reciben
financiacion inicial.

13 PostVenture — Swiss Post Innovation Programme, https://www.post.ch/
en/about-us/company/innovation/postventure

Dicha colaboracién permite a las nuevas empresas
beneficiarse de los conocimientos, la infraestructura y la
red de un Correo. Los Correos tienen una oportunidad
Unica para identificar a los mejores innovadores de su clase
desde el principio, ayudar a dar forma a la produccion

de la empresa y probar sus servicios en un entorno de

la “vida real”. Sin embargo, los Correos no siempre se
sienten comodos con estas formas de colaboracién 'y
terminan perdiendo algunas oportunidades debido a
problemas culturales. Si bien la cultura de los negocios
emergentes se basa en ideas audaces y de alto riesgo, los
Correos a menudo se mueven con lentitud y tienden a ser
conservadores al considerar los cambios culturales.

B Hackathons - reuniones donde los desarrolladores
trabajan en colaboracién durante uno o dos dias para
desarrollar nuevas aplicaciones de software, a menudo
basadas en conjuntos de datos postales. Un ejemplo es
Hack Dayz de Australia Post.

Il Talleres y seminarios para compartir
informacion, como los Dias de Innovacién de
Deutsche Post DHL.

I Monitoreo de la innovacién, ya sea a través
de oficinas como puestos avanzados o a través de
compafifas de inteligencia de mercado en Silicon Valley
que informan y ayudan a los Correos a identificar
socios tecnoldgicos adecuados. USPS se ha asociado
recientemente con dicha empresa.

[l Centros de innovacién. Deutsche Post DHL fue un
pionero postal en la creacion de plataformas dedicadas
para la innovacion colaborativa, primero en Alemania y
desde 2015 en Singapur (Centro de Innovacion Asia-
Pacifico). Las areas de investigacion incluyen vehiculos
autdénomos, robdtica, internet de las cosas y realidad
aumentada.

B Unidades de capital de riesgo, iniciadas por La
Poste Group ya en 2004.

Ademés de los esfuerzos de innovacion colaborativa, ciertos
Correos eligen realizar adquisiciones pequefias y altamente
especificas para investigar el potencial de nuevos segmentos
de mercado y nuevas tecnologias. En la entrega de dltima
milla, por ejemplo, GeoPost de La Poste Group ha invertido
en Stuart, una compafifa de entrega de crowdshipping bajo
demanda que se encuentra activa en tres paises europeos.
En Bélgica, bpost adquirid Bringr, una plataforma de entrega
de paquetes entre pares en Bélgica.


https://www.post.ch/en/about-us/company/innovation/postventure
https://www.post.ch/en/about-us/company/innovation/postventure

34 | Laeconomia digital y las actividades postales digitales: un panorama global

Figura 2.7 - Programas de innovacion externa seleccionados de actores del sector (2017)

Objetivos Actividades

Accelerator de
Australia Post

Start ‘inPost
de La Poste

Logistics Lab de
PostNord

Poste Italiane

Swiss Post

Polish Post

DPD UK
(Grupo La Poste)

FedEx

Fuente: USPS OIG

Accelerator proporciona financiacién, recursos y
activos de Australia Post para ayudar a iniciar y
escalar negocios rapidamente.

Acelerador para apoyar a las empresas
emergentes activas en las areas de crecimiento
de La Poste: comercio electrénico B2B, logistica
local, internet de las cosas, salud electrénica y
servicios para personas mayores, y servicios de
confianza digital (identificacién segura, archivo,
soluciones de pago).

Desarrollar una capacidad de creacion rapida
de prototipos basada en una plataforma en
la nube. Toma ideas desde el inicio hasta

el prototipo en vivo en iteraciones de tres
semanas.

Identificar, evaluar y probar soluciones
innovadoras aplicables al Correo. En asociacion
con la incubadora Digital Magics.

PostVenture: identificar y seleccionar nuevas
ideas de negocio propuestas por personal o
innovadores externos.

“Buscar empresas innovadoras que puedan
complementar nuestras ofertas y aumentar la
efectividad de nuestros servicios”. En asociacion
con la Agencia Polaca de Desarrollo Industrial.

Programa Last Mile Lab: identificar y apoyar
a los innovadores en tecnologias digitales
que podrian dar forma al futuro de la entrega
(experiencia de entrega, interaccion vehiculo/
cliente en tiempo real, andlisis de datos). En
asociacion con un fondo de inversion en
tecnologfa.

Desde 2014, brinda apoyo financiero a un
acelerador logistico en Memphis EPICenter.
El Centro de Innovacion Impulsada por el
Emprendimiento (Entrepreneurship-Powered
Innovation Centre, EPI) tiene como objetivo
apoyar nuevas empresas locales innovadoras

Incubar, invertir y apoyar empresas que estén
alineadas con uno o mas de los siguientes
tres ambitos: comercio electrénico, servicios
confiables (soluciones digitales) e inclusién
social.

Tutorfa, asistencia con pruebas comerciales,
estrategia y operaciones. El apoyo es gratuito,
pero La Poste se reserva el derecho de tomar
una participacién minoritaria en la empresa.

Creacion de prototipos, desarrollo, prueba de
NUEVOS Servicios.

Creacion del Campus de Innovacion Abierta de
Poste ltaliane en Roma.

Se pide a los empresarios seleccionados que
creen un prototipo y desarrollen un plan de
negocios. Los resultados incluyen la asociacion o
comercializacion de nuevos productos por parte
de Swiss Post.

Lanzamiento de un sitio de innovacion
externo (https://synergia.poczta-polska.pl/en/
home-page) que los innovadores pueden usar
para proponer ideas en siete areas diferentes.

Los equipos seleccionados reciben tutorfa de
empresarios de la industria, acceso a los datos
del paquete DPD vy financiamiento inicial. El
presupuesto anual es de unos cinco millones de
ddlares.

Programas de tutorfa, aceleracién e incubadora,
redes e inversiones.


https://synergia.poczta-polska.pl/en/home-page
https://synergia.poczta-polska.pl/en/home-page
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Construyendo un capital humano digital

Para aprovechar al maximo las nuevas tecnologias digitales, los Correos también deben realizar ajustes en las habilidades del
personal. La Figura 2.6 muestra el tipo de trabajos altamente especializados que se requieren para crear modelos de anélisis
de datos (cientificos de datos), interpretar resultados, comunicar estas ideas y, por Ultimo, pero no menos importante, tomar
decisiones estratégicas y operativas informadas.

Figura 2.8 - Descripcion de tareas de ciencia y analisis de datos (DSA)
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Functional Role

Create sophisticated analytical models used to build
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Data Analysts
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Systems Analyst
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Chief Analytics Officer
Marketing Analystics Manager

Business Analyst
Financial Analyst

IT Project Manager
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Fuente: The Quant Crush: How the Demand for Data Science Skills is Disrupting the Job Market, Burning Glass Technologies, 2017, p.5. http://burning-glass.com/

wp-content/uploads/The_Quant_Crunch.pdf

Ademés de contratar expertos o asociarse con empresas
de software, hay muchas acciones que los Correos pueden
tomar para aumentar sus capacidades de andlisis de datos.
Primero, los Correos deben definir las tareas de datos y

las habilidades que necesitan e identificar el talento ya
disponible o listo para la "mejora de las competencias” en
la organizacion. En segundo lugar, todos los empleados,
independientemente de su puesto o funcién laboral,
necesitan obtener un nivel minimo de “alfabetizacion de
datos”. Los “campamentos de entrenamiento’, los programas
de capacitacion interna o los laboratorios de datos pueden
ayudar con eso. (Los laboratorios de datos reldinen a
estudiantes, expertos de la industria y universidades para
colaborar en los “problemas” de datos de la publicacion).

El enfoque en las nuevas habilidades digitales como tal

no es el Unico aspecto critico de la transformacién de la
cultura de los Correos Como sefialé recientemente el MIT
(recuadro 1), las habilidades blandas tradicionales, como

las comunicaciones, el liderazgo y el trabajo en equipo,
siguen siendo componentes esenciales de las organizaciones
digitales exitosas.

Recuadro 1: La importancia de las habilidades
blandas

“El auge de herramientas como el analisis
predictivo, el internet de las cosas y la cadena

de bloques impone una mayor demanda a los
profesionales de la cadena de suministro por las
habilidades técnicas para comprender y aplicar la
vertiginosa variedad de nuevas tecnologias en los
negocios modernos [..]. En la prisa por mantenerse

al dia con estas demandas tecnolégicas, es posible
que estemos dejando de lado las habilidades
sociales, como las comunicaciones, el liderazgo

y el trabajo en equipo, que son fundamentales
para administrar las organizaciones y convertir las
estrategias corporativas en realidad”.

Prof. Yossi Sheffi (MIT), Solving the Soft Skills Gap in Supply
Chain Management, UPS Longitudes, 26 de noviembre de
2017, https://longitudes.ups.com/solving-the-soft-skills-
gap-in-supply-chain-management/


http://burning-glass.com/wp-content/uploads/The_Quant_Crunch.pdf 
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36 | Laeconomia digital y las actividades postales digitales: un panorama global

Medicion del valor estratégico de la transformacion digital

El impacto de la transformacion digital en la sostenibilidad a largo plazo de un Correo es multiple: puede afectar los costos
y la productividad del Correo, los ingresos y las ganancias, la satisfaccion del cliente, la calidad del servicio y la capacidad
de competir. Sus efectos combinados son, por lo tanto, dificiles de comprender. Recientemente se han propuesto varias
herramientas complementarias que sirven para diferentes propdsitos.

Relacionar la innovacién con la resiliencia y el desarrollo postal general. La capacidad de innovar ayuda a los Correos

a construir modelos de negocio resistentes (figura 2.9). 2IPD es un indice compuesto que proporciona una vision general del
desarrollo postal en todo el mundo, a nivel mundial, regional y nacional.™

Figura 2.9 - La estructura del indice 2IPD de la UPU
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Fuente: Union Postal Universal

Medir como perciben los Correos las capacidades de innovacion de sus pares. Una encuesta de 2017 realizada por
Escher Group, un proveedor de soluciones de automatizacion postal utilizd las opiniones de los expertos para evaluar qué
tan innovadores son los Correos. La principal conclusion fue que Deutsche Post, Swiss Post y Singapore Post son las “tres
organizaciones mas admiradas por la industria postal"’

Vincular la innovacién digital al rendimiento financiero. Accenture, la empresa de consultoria de administracion y
servicios profesionales, ha desarrollado un indice de rendimiento digital de envios y paqueteria para comparar las capacidades
digitales actuales de los Correos. Una de las principales conclusiones es que los Correos en general tienen éxito en el desarrollo
de estrategias digitales. Sin embargo, parecen tener dificultades cuando se trata de llevar a cabo la implementacion y de generar
ganancias. Segun Accenture, solo el 6 % de los operadores, denominados “digitales de alto rendimiento”, estan logrando un alto
desempefio tanto financiero como digital (figura 2.10)."®

14 UPU, Integrated Index for Postal Development (2IPD) 2016 results, marzo de 2017, www.upu.int/uploads/tx_sbdownloader/integratedindexForPostal
DevelopmentEn.pdf.

15 Escher Group, The Future of Post Survey 2017.

16 On the profitability of Posts’ letter mail business and its drivers, see also USPS OIG, Mail Profitability in International Posts, RARC-WP-17-008, 2017, https://www.
uspsoig.gov/sites/default/files/document-library-files/2017/RARC-WP-17-008.pdf .


http://www.upu.int/uploads/tx_sbdownloader/integratedIndexForPostalDevelopmentEn.pdf.
http://www.upu.int/uploads/tx_sbdownloader/integratedIndexForPostalDevelopmentEn.pdf.
https://www.uspsoig.gov/sites/default/files/document-library-files/2017/RARC-WP-17-008.pdf .
https://www.uspsoig.gov/sites/default/files/document-library-files/2017/RARC-WP-17-008.pdf .
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Figura 210 - indice de rendimiento digital de paquetes y correos de Accenture
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Fuente: Accenture, The New Delivery Reality, Achieving High Performance in the Post and Parcel Industry; 2016, https://www.accenture.com/us-en/insight-new-delivery-

reality-post-parcel-players.

Medir el retorno de la inversion (ROI) de la
transformacién digital. Forrester, la compafifa de
investigacion de mercado, ha propuesto que el éxito de

las estrategias digitales se mida en cuatro dimensiones:
mayores ingresos, menores costos operativos, mayor
satisfaccion del cliente y mayor diferenciacion de productos
frente a la competencia (figura 2.9). La compafiia también
debe identificar los costos de transformacion incurridos al
transformar la organizacion a una digital; por ejemplo, costos
de capacitacion, consultorfa o compra de tecnologfa.

Figura 211 - Medicion de los impactos de la
transformacion digital

Tipo de impacto Métricas principales

Revenue Adquisicion de nuevos clientes
Retencion de clientes

Ingresos por ventas

Valor permanente del cliente
Costos Disminucién de los costos operativos
resultantes de procesos mas eficientes
Costos de transformacion:
capacitacion, salario para el

nuevo personal, costo de comprar
tecnologfa...

Satisfaccion del cliente
Reduccion de quejas

Experiencia
del cliente
Diferenciacion  Menor tiempo de comercializaciéon
de nuevas iniciativas (por ejemplo,
creacion de nuevos productos)
Tiempo para incorporar nuevos
clientes

Fuente: Adaptado de Forrester, The ROI of Digital Business Transformation,
15 de marzo de 2017.

Estimar la relacion entre los servicios postales
electrénicos y el capital humano. Investigadores de la
Universidad de Pardubice en la Republica Checa analizaron
las relaciones entre el nivel de desarrollo del Indice de
servicios postales electrénicos (PeS) de un pais, medido por
la UPU y su nivel de desarrollo de capital humano. Una de las
conclusiones es “una vez que el capital humano alcanza un
cierto nivel, la velocidad de adopcion del servicio electronico
es mayor, o que conduce a una mayor provision de servicios
postales electronicos””

Cuantificar el impacto de la innovacion digital en el Correo

y en la sociedad. En un informe de 2016, el Foro Econémico
Mundial (WEF) intenté cuantificar, a nivel mundial, el valor
total que la transformacion digital de la industria logistica
podria aportar en los préximos afios no solo a la industria,
sino también a la sociedad (figura 2.12).® La metodologia de
“valor en juego” del WEF cubre los afios 2016 a 2025. Estima
la parte de las ganancias de la industria que seran generadas
por las iniciativas digitales (“valor agregado”), asf como la
“migracion de valor”, que es la parte de las ganancias de

la industria que se espera que cambie entre los diferentes
jugadores. El impacto en la sociedad mide la contribucién
que la transformacion digital podria hacer a los clientes, la
sociedad y el medioambiente en ese perfodo de nueve afios.
Este enfoque es totalmente relevante para los operadores
postales, que representan un segmento significativo de la
industria logistica mas amplia.

17 Dalibor Gottwald, Libor Svadlenka.and Hana Pavlisova, Human Capital
and Growth of E-postal Services : A Cross-country Analysis in Developing
Countries, Mechanics, Material Science and Engineering, May 2016,
http://mmse xyz/Papers/ID20160425.pdf

18 Véase http://reports.weforum.org/digital-transformation/wp-content/
blogs.dir/94/mp/files/pages/files/dti-logistics-industry-white-paper.pdf and
http://reports.weforum.org/digital-transformation/wp-content/blogs.dir/94/mp/
files/pages/files/dti-logistics-industry-slideshare.pdf



http://mmse.xyz/Papers/ID20160425.pdf
http://reports.weforum.org/digital-transformation/wp-content/blogs.dir/94/mp/files/pages/files/dti-logistics-industry-white-paper.pdf 
http://reports.weforum.org/digital-transformation/wp-content/blogs.dir/94/mp/files/pages/files/dti-logistics-industry-white-paper.pdf 
http://reports.weforum.org/digital-transformation/wp-content/blogs.dir/94/mp/files/pages/files/dti-logistics-industry-slideshare.pdf
http://reports.weforum.org/digital-transformation/wp-content/blogs.dir/94/mp/files/pages/files/dti-logistics-industry-slideshare.pdf
https://www.accenture.com/us-en/insight-new-delivery-reality-post-parcel-players.
https://www.accenture.com/us-en/insight-new-delivery-reality-post-parcel-players.
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Figura 212 - Brindar valor a través de la transformacion
digital para la industria y la sociedad de la logistica.
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Fuente: Foro Econémico Mundial, The Digital Transformation of Logistics,
Threat and Opportunity, junio de 2016, http://reports.weforum.org/digital-
transformation/wp-content/blogs.dir/94/mp/files/pages/files/dti-logistics-
industry-slideshare.pdf

Es probable que se realicen més investigaciones en

los préximos afios para cuantificar los impactos de la
transformacion digital en las publicaciones, los clientes

y la sociedad en general. Un &rea de investigacion poco
explorada pero prometedora es el impacto actual y futuro de
la transformacion digital en los trabajos postales, en términos
de nUimero de puestos y habilidades requeridas. La UPU
puede desempefiar un papel clave en el monitoreo y alentar
dicha investigacion o sugerir enfoques novedosos.

La transformacion digital de los operadores
postales: estudios de casos seleccionados

En los Ultimos afios, los Correos han puesto a prueba

o lanzado una serie de nuevos servicios digitales que
aprovechan las nuevas plataformas y tecnologias digitales.
Los servicios descritos en esta seccion demuestran el valor
de lo digital para proteger y hacer crecer el negocio principal
de los Correos o extenderlo a nuevas areas. También
representan los primeros pasos a lo largo de sus etapas de
transformacion digital.

Swiss Post: vehiculo autonomo de transporte
de pasajeros

A diferencia de la mayorfa de los otros Correos, Swiss Post ha
brindado servicios de transporte a sus ciudadanos durante
més de 100 afios: su unidad PostBus representa mas del 10
% de los ingresos totales de la publicacion. En junio de 2016,
Swiss Post presentd dos autobuses lanzadera autbnomos en
la ciudad de Sion. Estos autobuses lanzadera sin conductor,
que cuestan 200,000 USD cada uno, viajan en un circuito

de una milla a través del centro de la ciudad, recogiendo

y dejando pasajeros. Hasta ahora han funcionado bien en
situaciones predecibles, pero han requerido la intervencion
del conductor cuando se enfrentan a obstéaculos inesperados,
como un automévil aparcado en doble fila.

Figura 213 - El PostBus auténomo de Swiss Post
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Fuente: https://www.postauto.ch
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El apoyo al proyecto ha sido fuerte antes y desde su
lanzamiento. Los funcionarios de la ciudad de Sion
respaldaron la idea, mientras que las autoridades de
transporte ayudaron a acelerar las inspecciones técnicas.
Del lado del cliente, los comentarios han sido positivos.
Para mayo de 2017, los autobuses autonomos habfan
transportado a 23,000 pasajeros, y un estudio de
septiembre de 2017 mostré que el 62 % de los ciudadanos
en Sion no tenian preocupaciones, o tenian muy pocas,
sobre abordar un autobus auténomo.

La gente parece dispuesta, y a veces demasiado, a confiar
su seguridad a la tecnologia. Los peatones ocasionalmente
saltan frente al autobus en movimiento para ver si se
detiene, lo cual, hasta ahora, siempre ha hecho. Al ser

la primera compafifa europea en ofrecer un servicio de
autobus sin conductor, dijo el Correo, también fortalecio la
marca Swiss Post.

Después de un afio de pruebas piloto exitosas, Swiss Post y
la ciudad de Sion han anunciado su intencién de continuar

el piloto hasta finales de 2018. En el futuro, planea duplicar la
longitud de la ruta de los autobuses autdbnomos e integrarlos
a situaciones de mayor congestion.

Referencias:
https://www.postauto.ch/en/technology

https://www.postauto.ch/en/news/initial-study-indicates-
public-acceptance-self-driving-buses

Posta Kenya MPost: convertir el nimero de
movil en la direccion postal

Segun la Autoridad Nacional de Transporte y Seguridad de
Kenia, cada dos meses se devuelven mas de 4,000 licencias
de conducir debido a una entrega fallida. MPost es un
nuevo servicio electronico que permite a cualquier usuario
de teléfonos mdviles usar su teléfono para recibir cartas. Al
permitir a los usuarios que sus nimeros de teléfono movil
sean su direccion postal formal, les proporciona acceso a
cartas y paquetes donde sea que se encuentren en Kenia.
Después de registrarse, se les pide a los usuarios de MPost
que seleccionen la més conveniente de las 622 oficinas

de correos a nivel nacional. Cuando la oficina de correos
seleccionada recibe un envio de correo, el usuario de MPost
recibe un mensaje SMS que le notifica que ha recibido
correo.

Figura 214 - MPost de Posta Kenia
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Fuente: https://www.posta.co.ke

Los usuarios pueden elegir recoger el correo en persona en
la oficina de correos, o solicitar que el Correo lo entregue a
una ubicacion especifica por una tarifa adicional. En el caso
de que el usuario de MPost cambie de ubicacién, puede
actualizar rapidamente su oficina de correos preferida. El
servicio MPost de la Corporacion Postal de Kenia cuesta 300
KES por afio (2.90 USD), que es aproximadamente el 13 %
del precio de poseer un apartado de correos fisico en Kenia.
Unos meses después del lanzamiento de MPost, en junio de
2016, se estima que 21,000 kenianos ya se habfan inscrito en
MPost.

Referencias:

"MPost with Maina Kageni from Posta Kenya.” Posta
Kenya. Video. 06/16/2016. https://www.youtube.com/
watch?v=ARs4WPEx46Y

"MPost; Virtual Post Office Box: How MPost from Kenya Post
Works; Receive Mail without a Post Office Box.” The Timpata.
06/19/2016. http://www.thetimpata.info/2016/06/19/mpost-
virtual-post-office-box-how-mpost-from-posta-kenya-works-
receive-mail-without-a-post-office-box/

Moyi, John. “Postal Corporation of Kenya Goes Digital
with MPost." Kenya Free Press. 06/18/2016. http://www.
kenyafreepress.com/business/technology/151/postal-
corporation-of-kenya-goes-digital-with-mpost----- posta-
mkononi
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Swiss Post amplia su plataforma de internet de las cosas

A principios de 2016, Swiss Post comenzo a desarrollar su propia “red de &rea amplia de largo alcance” o LoRaWAN, con

la intencidn de crear una infraestructura de IdC en toda Suiza. LoRaWAN e IdC permitirian a Swiss Post y otros conectar

una amplia gama de objetos y dispositivos con un bajo costo y huella. Swiss Post cree que IdT puede ofrecer una serie de
aplicaciones postales Utiles, como la automatizacién del inventario o la seguridad del envio, e incluso ayudar a facilitar la entrega
bajo demanda. El Correo ya probd con éxito un botédn inaldambrico utilizado para reordenar suministros médicos cuando los
suministros en un hospital local cayeron por debajo de un nivel especifico. Ademés, Swiss Post ha dicho que planea abrir su
plataforma IdC a clientes externos como un medio para crear un flujo de ingresos adicional.

Después de un afio de probar su propia red IdC, Swiss Post anuncid en marzo de 2017 que se asociara con el proveedor suizo de
telecomunicaciones Swisscom. A través de esta asociacién conjunta, Swiss Post permitira a Swisscom instalar aproximadamente
200 estaciones de recepcion de red de baja potencia. El Correo estimé que la infraestructura conjunta de IdC cubrirfa
aproximadamente el 90 % de la poblacion suiza para fines de 2017. Swiss Post tiene la intencion de continuar expandiendo su uso
de aplicaciones IdC en el futuro.

Figura 2.15 - Posibles aplicaciones para el internet de las cosas de Swiss Post
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Fuente: Swiss Post, https://www.post.ch/-/media/post/ueber-uns/dokumente/anwendungen-lpn.pdf?la=en

Referencias:
https://www.post.ch/en/about-us/company/media/press-releases/2017/swiss-post-and-swisscom-team-up-with-a-joint-network-
for-the-internet-of-things

“Swiss Post is Developing an Internet of Things.” Swiss Post press release, 2 de marzo de 2016. https://www.post.ch/en/about-us/
company/media/press-releases/2016/swiss-post-is-developing-an-internet-of-things

“Swiss Post and Swisscom Team up With a Joint Network for the Internet of Things.” Swiss Post, 22 de marzo de 2017. https://
www.post.ch/en/about-us/news/posted/swiss-post-and-swisscom-team-up-with-a-joint-network-for-the-internet-of-things
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Los paises subsaharianos exploran aplicaciones
moviles

Recientemente, varios Correos en paises en desarrollo han
identificado la importancia de la tecnologia mévil para
mejorar el acceso al servicio postal. En agosto de 2015,
Botswana Post presentd su aplicacion mévil homonima. La
aplicacion fue disefiada originalmente para permitir a los
clientes comprar electricidad prepaga de forma remota.

Sin embargo, con futuras actualizaciones, la aplicacion
Botswana Post integraréa servicios adicionales. Botswana
Post planea mejorar la aplicacién para permitir a los
suscriptores acceder a una serie de servicios postales, asi
como realizar transacciones de pagos de terceros y comprar
tiempo aire mavil. En Ultima instancia, Botswana Post espera
que su aplicacion permita que mas ciudadanos accedan

a los servicios de Botswana Post, especialmente entre las
poblaciones que viven en areas remotas y rurales que
carecen de una infraestructura postal sélida.

Figure 216 - Advertisement for Botswana Post app
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Ademas, los Correos en otros paises subsaharianos se han
vuelto cada vez més hacia el desarrollo de aplicaciones
moviles. La Oficina de Correos de Sudafrica lanzoé su
aplicacion gratuita en 2016, que permite a los clientes rastrear
sus paquetes y localizar la sucursal mas cercana. En 2017, la
Corporacion Postal de Kenia (Posta) publicd un memorando
de expresion de interés para el disefio, desarrollo y
mantenimiento de una nueva aplicacién movil. En el anuncio,
Posta Kenia enumera una ambiciosa cantidad de productos
y servicios que tiene la intencion de ofrecer en su aplicacion,
incluido el seguimiento de correo, la compra de sellos, la
calculadora de franqueo y el localizador de oficinas postales.

Referencias:

"Botswana Post Unveils Electricity Payment App.” IT News
Africa, 28 de agosto de 2015. www.itnewsafrica.com/2015/08/
botswana-post-unveils-electricity-payment-app/

“"Post Office Launches Free App to Track Parcels, Locate
Branches.” SA Post, 17 de agosto de 2016. https://
www.postoffice.co.za/newsroom/pressreleases/2016/
polaunchtrackingapp.html

“Expression of Interest (EOI) Reference No. PCK/PROC/
EQI/01/2016/2017." Posta Kenya. https://posta.co.ke/site/wp-
content/uploads/2017/05/Tender-Notice.pdf

Aplicacion movil Parcelforce, un paso adelante
para la entrega bajo demanda

En octubre de 2017, la subsidiaria de Royal Mail Group,
Parcelforce Worldwide, lanzé una gama de herramientas
digitales disefiadas para dar a los destinatarios de paguetes
un mayor control de su entrega. El lanzamiento digital incluye
una nueva aplicacion Parcelforce y notificaciones de “inicio
del dia".

Con la aplicacién Parcelforce, los destinatarios del paquete
pueden especificar sus preferencias de entrega mas alla

de una direccidn de casa estatica. En cambio, los clientes
pueden optar por dejar el paquete con un vecino en

la misma &rea de codigo postal, una oficina de correos
especifica o un “lugar sequro” designado. Los usuarios
pueden acceder a “My Parcel Live", el robusto servicio de
seguimiento de paquetes de Parcelforce, que muestra a los
usuarios el nombre del conductor de entrega, un mapa que
muestra la proximidad del conductor a la direccién y una
ventana de entrega estimada de una hora.

Ademés de la aplicacién, Parcelforce Worldwide ha lanzado
un servicio de notificacion de “inicio del dia”. Los suscriptores
pueden recibir mensajes de texto diarios que contienen la
hora estimada del dia en que llegara su paquete, asi como
el nombre del conductor de la entrega y un enlace para el
seguimiento y el servicio My Parcel Live. Cuando ocurren
condiciones climaticas adversas, por ejemplo, el servicio de
notificacion de inicio del dia proporciona a los suscriptores
notificaciones de demora en tiempo real. Esto incluye
alertas de cualquier demora en su entrega causada por
circunstancias inesperadas como mal tiempo o demoras en
el trafico.

Figura 217 - Los suscriptores pueden localizar
sus paquetes en tiempo real usando la aplicacién
Parcelforce
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Referencias:

"Parcelforce Worldwide Launches Range of Digital Tools,
Giving Recipients More Control Over Their Delivery.”
Parcelforce Worldwide press release, 18 de octubre de 2017.
https://www.royalmailgroup.com/media/press-releases/
parcelforce-worldwide-launches-range-digital-tools-giving-
recipients-more
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Australia Post consolida los procesos de verificacion de identificacion en la plataforma de
identificacion digital

Figura 218 - Los beneficios sociales de la identificacion digital en Australia

The economic value of digital identity is approx. $11b per annum
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Figura 2.19 - Posibles casos de uso de identificacion digital

Identity is used in many moments throughout the year

Fuente: : Australia Post
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Cada afio, los australianos necesitan probar o verificar

su identidad cientos de millones de veces para realizar
transacciones cotidianas. Australia Post estima que los
procedimientos actuales de verificacion de identidad cuestan
miles de millones de délares en valor econdmico. El Correo
cree que agilizar el proceso de identificacion de identidad
puede ahorrarle a la economia un total anual de 11 mil
millones de AUD (8.36 mil millones de ddlares) a través de:

* reduccion del costo para dar el servicio;
* reduccion del costo por fraudes;

* experiencia del cliente mejorada; y

* valor al consumidor generado

Para combatir los costos de estos requisitos de verificacion
tan engorrosos, Australia Post introdujo su propia plataforma
de identidad digital a principios de 2016, llamada Digital

ID. La aplicacion Digital ID ofrece una interfaz simple a

través de la cual los usuarios realizan una verificacion Unica
de su identidad utilizando un elemento de identificacion
fisica (como un pasaporte, licencia de conducir o tarjeta

de Medicare). Al completar la verificacion de identidad por
Unica vez, la identificacion digital se puede utilizar para
probar la identidad del usuario donde sea que se acepte.
Ademas de su asociacion ya existente con la Policia de
Queensland, Australia Post anuncié en agosto de 2017

sus primeras asociaciones con el mercado laboral en linea
Airtasker, la cooperativa de ahorro y crédito CUA y la
compafiia de cambio de divisas Travelex. En Ultima instancia,
Australia Post espera que la identificacion digital sea
aceptada universalmente, permitiendo a los usuarios verificar
convenientemente su identidad en cualquier lugar, desde las
instituciones financieras hasta el pub local.

Referencias:

“A Frictionless Future for Identity Management: A Practical
Solution for Australia’s Digital Identity Challenge.”
Australia Post white paper, diciembre de 2016. https://
auspostenterprise.com.au/content/dam/corp/ent-gov/
documents/digital-identity-white-paper.pdf

Paul Smith, “Australia Post Signs on Its First Businesses With
its Digital ID.” Financial Review, 7 de agosto de 2017. www.afr.
com/technology/web/security/australia-post-signs-on-its-
first-businesses-with-its-digital-id-20170803-gxofcm

La plataforma tunecina eDinar: la primera
moneda nacional que utiliza la tecnologia de
cadena de bloques

Tunisia Post maneja aproximadamente 700,000 tarjetas de
eDinar activas (el eDinar es una forma electronica del papel
moneda de la nacién). En octubre de 2015, Tunisia Post
anuncio una asociacion con una compafiia de tecnologia
financiera para probar la integracién de cadena de bloques
en su plataforma eDinar existente. Si bien el uso de las
criptomonedas no esta autorizado en Tunez, el Correo
querfa evaluar los méritos de una plataforma “inspirada

en cadena de blogues”. En este sistema, las transacciones
entre billeteras de e-Dinar se registran de forma segura y se
pueden verificar en un “libro mayor distribuido”.

El primer resultado concreto fue el lanzamiento, en marzo de
2017, de la billetera movil Digicash respaldada por cadena de
bloques (véase la figura 2.18). La aplicacion Digicash permite
a los titulares de tarjetas eDinar enviar remesas y pagar
facturas, y pronto también podran pagar las compras de
comercio electrénico.

Debido a que las tecnologias de cadena de blogues reducen
considerablemente los costos de transaccion, Tunisia Post
espera, en el futuro, aprovechar esta tecnologia como parte
de sus estrategias para aumentar la inclusion financiera.

References

Moez Chakchouk (Chairman and CEO of Tn.Post): “Blockchain
in Tunisia: From Experimentations to a Challenging
Commercial Launch”, ITU workshop on security aspects

of blockchain, 21 de marzo de 2017. https://www.itu.int/
en/ITU-T/Workshops-and-Seminars/201703/Documents/
S3_2.%20ITU-BlockchainWs-21032017.pdf

Figura 2.20 - Tunisia Post’s “blockchain-inspired” Digicash platform - transaction architecture VIIl.
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Chatbots: servicio al cliente del futuro

Todos los dias, los avances en inteligencia artificial contindan
mejorando la calidad de las plataformas de procesamiento
del lenguaje natural. Las aplicaciones de software de
procesamiento de lenguaje natural, a menudo denominadas
“chatbots”, son capaces de identificar y procesar el lenguaje
escrito o hablado (el tipo de lenguaje depende de la
plataforma) y luego enviar las respuestas apropiadas. Los
chatbots de diferentes niveles de inteligencia se estan
volviendo cada vez mas populares en las areas de servicio

al cliente, a medida que las empresas intentan automatizar
sus operaciones orientadas al cliente. De hecho, el operador
postal espafiol (Correos) ha estado operando durante mucho
tiempo su chatbot, Sara, para ayudar a los clientes con sus
preguntas relacionadas con el correo. Sara puede procesar
texto escrito en doce idiomas diferentes y dirige a los clientes
con una lista de enlaces a recursos Utiles relacionados con las
consultas de los usuarios.

En octubre de 2017, La Poste Group (Francia) present su
propio chatbot. Se ha implementado para su uso en el nuevo
sitio web de reclutamiento de empleos de La Poste. El chatbot
puede comprender la semantica, la sintaxis y la gramatica de
las consultas de los usuarios. Responde a consultas en tiempo
real, en cualguier momento, y guia a los solicitantes a lo largo
de su busqueda de empleo. La Poste Group ve su proyecto
de chatbot como un medio para mejorar la reputacion de

Su marca como una empresa moderna y tecnoldgicamente
integrada.

Figura 2.21 - Chatbot de La Poste
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du Groupe La Poste Recrute
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trouver une offre d'emploi au
sein du groupe.

Premiére étape : définir votre
profil candidat. Pour y parvenir,
je vais vous poser quelgues
guestions.

Fuente: https://www.laposterecrute.fr

Figura 2.22 - Sara, la asistente de clientes de Correos

Hioka, mi nombre as Sara, ; qué
Informacidn necesitas?

Fuente: https://www.inbenta.com/en/customers/correos/

Referencias:

Ayuda online, http://ayudaonline.correos.
es/?lang=en&particular=1

“Innovation: un chatbot a votre service sur le tout nouveau
site laposterecrute fr!” La Poste press Release, 27 de octubre
de 2017. https://www.laposterecrute.fr/news/innovation-
chatbot-votre-service-nouveau-site-laposterecrutefr

El Correo aprovecha las tecnologias SIG para
aplicaciones de optimizacion de rutas

El software de informacion geografica (SIG) se ha
convertido en una herramienta cada vez mas importante
para que los Correos puedan hacer frente de manera
dinamica a la congestion del tréfico y para la planificacion
de la infraestructura de la ciudad. Muchos Correos estan
aprovechando los SIG para mejorar aiin mas la eficiencia de
las rutas de entrega tradicionales. Posti Group de Finlandia
ha utilizado durante mucho tiempo los SIG para reducir

el nimero total de rutas, las distancias de ruta y el exceso
de capacidad del vehiculo, manteniendo el mismo nivel

de servicio al cliente. Ademés, el operador finlandés ha
utilizado los datos SIG para reconfigurar sus términos de
compensacion para las operaciones de entrega de una
manera mas equitativa. Con la ayuda de los SIG, Posti Group
ha excedido su objetivo minimo de ahorro de costos del 5
% para cada centro de entrega donde se implementaron
estrategias de optimizacion de ruta basadas en los SIG.
Actualmente, Posti utiliza software SIG para:

* servicio de modelado de ventana de tiempo;

* volumeny modelado de recursos del vehiculo;
* optimizacion de ruta de entrega; y

* entrega de modelado de red.

Con los datos SIG, Posti puede combinar datos histdricos con
informacién recopilada en tiempo real, lo que permite a Posti
identificar patrones de cambio de demanda y ajustar rutas

y turnos de trabajo en consecuencia. Al hacerlo, las rutas de
entrega de Posti se han vuelto cada vez mas dinamicas y
reflejan mas la situacion en el terreno.
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Figura 2.23 - Rutas posti antes y después de la optimizacién con SIG
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Fuente: www.routesmart.com/wp-content/uploads/2012/03/Itella_PPT_March2012.pdf

Referencias:

"How Posti Group Implemented RouteSmart to Realize
Significant Cost Savings.” RouteSmart, . www.arcumsoft.com/
images/PostGroup_Final.pdf

Juha Tolvanen (Posti), GIS usage in Posti's Postal Operations,
Presentation, POST-EXPO, 2017.

La Poste Group (Francia): piloto de dron para
entregas

En diciembre de 2016, DPDgroup, subsidiaria de La Poste,
anuncié la fase de prueba de una nueva linea comercial de
entrega de paquetes con servicio exclusivo de vehiculos
aéreos no tripulados (drones). Este anuncio convierte a La
Poste en el primer servicio postal del mundo en utilizar
drones exclusivamente para la entrega de paquetes de Ultima
milla a lo largo de una ruta comercial. Después de més de
dos afios de pruebas, DPDgroup desplegé un dron a lo largo
de un corredor de 15 km en el sur de Francia. Actualmente,

el dron entrega paquetes a un Unico punto de entrega,

una incubadora aislada que alberga mas de una docena de
nuevas empresas especializadas en tecnologfa.

Equipado con seis rotores eléctricos, el dron puede
transportar una carga Util méxima de 3 kg y viajar a una
velocidad maxima de 30 km/h. Los sistemas de camara y GPS
a bordo permiten a los investigadores observar y rastrear

el dron en tiempo real. Actualmente, el avién no tripulado
tiene un alcance de 20 km y requiere una infraestructura de
terminal de entrega especifica para las fases de carga, salida
y aterrizaje.

Después de completar con éxito la fase de prueba, DPDgroup
continuara experimentando con drones para entregas a

lo largo de su ruta actual. En Ultima instancia, DPDgroup

cree que la entrega de drones tendra primero aplicaciones
importantes en la entrega de paquetes a areas aisladas y de
dificil acceso. Ampliar el uso de drones para entregas a areas
logisticamente desafiantes podria algin dia generar ahorros
de costos reales al tiempo que mejora el reconocimiento de
la marca.

Fuente: www.madeinmechelen.be

Referencias:

Margolin, Madison. “France Becomes First Federal Postal
Service to Use Drones to Deliver Mail." Vice News, 20 de
diciembre de 2016. https://motherboard.vice.com/en_us/
article/ezp8ke/-france-becomes-first-federal-postal-service-
to-use-drones-to-deliver-mail

“DPD group Drone Delivers Parcels Using Regular Commercial
Line.” DPDgroup press release, diciembre de 2016. https://
www.dpd.com/home/news/latest_news/dpdgroup_drone_
delivers_parcels_using_regular_commercial_line
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Deutsche Post realiza la prueba piloto de
PostBOT, el robot acompanante autodirigido

En octubre de 2017, la subsidiaria de entrega de paquetes

de DHL, Deutsche Post, anunci¢ que habia seleccionado la
ciudad alemana de Bad Hersfeld como su sitio de prueba
para su nuevo robot de entrega autonomo, el “PostBOT".
Este robot autoguiado de cuatro ruedas y 130 kilogramos
acompafiara a los repartidores de correo en sus rutas

diarias, llevando sus articulos de correo. Esta equipado para
transportar hasta seis bandejas de correo, con una capacidad
maxima de carga de aproximadamente 150 kg. Mediante
sensores, el PostBOT se sincroniza con los movimientos del
empleado postal, siguiendolo a lo largo de la calle mientras
navega alrededor de personas y obstaculos. El PostBOT
puede viajar a una velocidad maxima de 6 km/h y detenerse
autométicamente para evitar colisiones. Deutsche Post afirma
que se puede usar en todas las condiciones climaticas.

Figura 2.25 - Especificaciones del PostBOT

Technical data
Dimensions:

150cm x 70cm x 120cm
Unloaded weight:

180 kg

Maximum load:

150 kg

Maximum speed:

6 km7h

Automatic stop function
and collision avoidance.

Fuente: www.dpdhl.com

Durante este piloto, Deutsche Post supervisara la eficacia del
robot de entrega para reducir la demanda fisica de entrega

para el repartidor. DHL cree que esto aumentara no solo la
satisfaccion de los empleados, sino también la productividad
de las entregas. La prueba se ejecutara inicialmente durante
aproximadamente seis semanas, seguida de un periodo de
evaluacion. La informacién obtenida de este piloto pasaré a
otra ronda de pruebas y mejoras.

Referencias:

“New delivery robot helps mail carriers make their rounds.”
Deutsche Post DHL Group, 4 de octubre de 2017. www.dpdhl.
com/en/media_relations/press_releases/2017/new_delivery_
robot_supports_mailmen.html.

Informed Delivery de USPS: aprovechando una
interfaz digital para mejorar el valor del correo

En respuesta a las crecientes demandas de informacion e
inmediatez de los clientes, el Servicio Postal de los Estados
Unidos desarrolld su servicio de Informed Delivery. Con

este servicio, los participantes pueden obtener de forma
gratuita una vista previa digital de su correo entrante. Los
suscriptores pueden ver imagenes en escala de grises del
lado de la direccion de los correos entrantes de tamafio
carta a través de un correo electrénico diario o mediante la
aplicacion movil Informed Delivery. Al igual que un buzén
fisico, la funcién de Informed Delivery se proporciona a nivel
doméstico, en funcién de la direccion del usuario del punto
de entrega. Ademas, los usuarios de Informed Delivery
pueden hacer clic en un correo directo para acceder a
coédigos promocionales, sitios web de proveedores y pago de
facturas. Es posible que multiples residentes de una sola casa
se suscriban a la funcion.

En una encuesta de julio de 2017, el 91 % por ciento
de los encuestados dijeron que estaban satisfechos o

Figura 2.26 - USPS aprovecha el buzén virtual con Informed Delivery
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informeddelivery.usps.com

l
©
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Fuente: https://www.usps.com/business/pdf/informed-delivery-overview.pdf


http://www.dpdhl.com 
http://ww.dpdhl.com/en/media_relations/press_releases/2017/new_delivery_robot_supports_mailmen.html.
http://ww.dpdhl.com/en/media_relations/press_releases/2017/new_delivery_robot_supports_mailmen.html.
http://ww.dpdhl.com/en/media_relations/press_releases/2017/new_delivery_robot_supports_mailmen.html.
https://www.usps.com/business/pdf/informed-delivery-overview.pdf
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muy satisfechos con Informed Delivery, y 9 de cada 10
recomendarfan el servicio a amigos, familiares o colegas.
Ademas, el 88 % de los encuestados dijeron que verifican su
notificacion de entrega informada con mas frecuencia que
sus buzones fisicos (88 % vs. 79 %). A enero de 2018, més
de 7.6 millones de clientes de USPS ya se habian inscrito a
Informed Delivery.

Referencias:

Roy Betts. “Informed Delivery®: Check Mail and Track
Packages Online.” Inside USPS, Postal HQ, USPS Did You
Know and Tips, 19 de octubre de 2017. https://uspsblog.com/
informed-delivery-online/

“Informed Delivery Overview” (presentation). United States
Postal Service, julio de 2017. https://www.usps.com/business/
pdf/informed-delivery-overview.pdf

La plataforma de comercio electrénico Ule
cataliza la transformacién de China Post en
“la columna vertebral de una red nacional de
transporte de comercio minorista”

Con una participacion del 43.7 % en Ule, (que se traduce
aproximadamente como "Correo feliz”) China Post se ha
asegurado su posicidon como piedra angular en la interacciéon
entre la logistica, el big data y las pequefias empresas de
China. Mediante Ule, una plataforma de servicio de compras
que combina el comercio electrénico y el comercio minorista
tradicional, los consumidores y las pequefias tiendas en el
area rural de China pueden acceder a un portal de comercio
electronico facil de usar tanto para compras como para
ventas. En la plataforma en linea de Ule, los minoristas
participantes pueden ofrecer descuentos y promociones
grupales, y vender unidades virtuales de mantenimiento

de existencias (SKU), productos que no se encuentran en

el minorista fisico. Del mismo modo, los clientes locales
pueden revisar en linea para ver qué promociones o
articulos especiales estaran a la venta en el minorista local.
Los empleados de China Post brindan el apoyo logistico,
entregando diariamente los pedidos de SKU virtuales del
cliente al minorista fisico. Mientras estan en ese punto de
venta fisico, los operadores de China Post recogen productos
destinados a ubicaciones en otras zonas.

Ademés, la plataforma Ule proporciona una importante
funcion de generacion de datos para pequefios minoristas y
Ule por igual. Con el sistema de punto de venta de Ule, los
minoristas pueden recopilar datos de ventas para contar con
informacién importante sobre qué productos son populares
y cuando, asf como las cifras diarias de ventas, ingresos y
ganancias. El uso de datos comerciales de la plataforma

Ule ha permitido al Postal Savings Bank of China identificar
més facilmente a los buenos prestatarios, reduciendo asi

las tasas de interés en préstamos para muchos suscriptores
de Ule. Ule agrega datos de ventas de su portal en linea, lo
que le permite rastrear mas de tres millones de SKU. Esto
proporciona informacion importante sobre donde y cudndo
se deben almacenar los productos en preparacion para
futuras ventas.

Ule estimd que 330,000 tiendas usarian su plataforma para
fines de diciembre de 2017. La alta gerencia de China Post

ve a Ule como “un catalizador para la renovacion de China
Post” y la transformacion en “la columna vertebral de una red
nacional de transporte de comercio minorista”.

References:

David Rowan. "How an army of postmen is turning China's
rural stores into the world's largest retail network.” Wired.uk,
5 March 2017. www.wired.co.uk/article/ule-china-retailers

Figura 2.27 - China Post conecta miles de tiendas fisicas utilizando su flotilla de entregas y su plataforma

de comercio electrénico Ule

Fuente: Ule.com
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Definicién de servicios

postales electronicos

Al medir el desarrollo de los servicios postales electronicos
en los paises miembros de la UPU, primero deben definirse
estos servicios. Los miembros postales del Grupo de
Desarrollo de los Servicios Fisicos, Comercio Electrénico e
Integracién (GDSFCEI) ayudaron a la Oficina Internacional con
la actualizacion de la lista utilizada para la primera iteracion
de la encuesta en 2010. Se eliminaron servicios electrénicos
que habian perdidosu relevancia, mientras que algunos
que eran muy similares se fusionaron, y se agregaron otros
nuevos. Luego se prepard una nueva lista, que identifico y
definié 42 servicios.

Los servicios electronicos se clasificaron en cuatro grupos:
correo electronico y gobierno electronico; financiacion
electronica y soluciones de pago; comercio electrénico; y
servicios de apoyo. Sin embargo, se ha utilizado la misma
estructura para poder comparar los resultados con los
informes de 2012 y 2015 y documentar la evolucion de los
desarrollos de los servicios postales electrénicos. La atencion
se centrd en las capacidades digitales de los servicios;
mientras que se excluyen los elementos “fisicos” de los
servicios electrénicos (por ejemplo, entrega o logistica).

Este no fue un ejercicio sencillo: definir y clasificar los servicios
postales electrénicos es una disciplina nueva, y algunos de
estos servicios se superponen (por ejemplo, los servicios de
comercio electronico también requieren servicios de pago
de financiacion electrénica). La amplia consulta con expertos
de la industria y con los Correos dio como resultado las
definiciones y la clasificacion presentadas en las siguientes
tablas.

En este estudio, nos referimos a los servicios postales
electronicos (servicios electronicos) como los servicios
prestados por los Correos a sus clientes finales (individuos,
empresas o gobiernos) a través de canales digitales. El
internet es el principal canal de prestacion de servicios
electronicos, mientras que también se consideran otros
canales de telecomunicaciones (por ejemplo, teléfonos
moviles, tabletas, centros de llamadas o televisores).

Para garantizar la coherencia de los datos y hacer que el
cuestionario sea mas facil de entender, se proporcionan
definiciones cuando es necesario.




Los datos muestran como

los correos pueden ayudar

a los Gobiernos para
implementar estrategias de
transformacion digital a nivel
internacional, nacional y
regional. Los correos se han
vuelto clave para la inclusion
digital en la sociedad.
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Analisis técnico vy tendencias

de los servicios postales
electronicos

Introduccion

Esta seccion presenta un analisis descriptivo y comparativo de
las tendencias globales de los servicios postales electronicos,
las tasas de penetracion de los servicios postales
electronicos, la difusion de los servicios postales electronicos,
el desarrollo del uso de aplicaciones moviles en los servicios
postales electrénicos vy el estado actual de desarrollo de los
servicios postales electrénicos (en desarrollo) en todas las
regiones.

Para medir el desarrollo de los servicios postales electrénicos,
los 42 indicadores de servicios postales electronicos
identificados previamente por las encuestas de la UPU

se utilizan para proporcionar un anélisis detallado de su
importancia respectiva para cada pais. Luego se presentan
los diferentes servicios prestados en cada pals y se analizan
las brechas. La primera parte resume las tendencias

globales en los servicios postales electronicos y destaca

los indicadores que mostraron un crecimiento continuo

en el tiempo, seguido por el anélisis de las tendencias
emergentes a nivel regional. Ademas, se presentan las tasas
de penetracion y difusién de servicios postales electrénicos a
nivel mundial y regional.

La parte final discute el desarrollo del uso de aplicaciones
moviles en servicios postales electronicos y un analisis
regional de los servicios electronicos que se encuentran
actualmente en desarrollo.

Tendencias 2012-2017

Tendencias globales

En los Ultimos cinco afios, los servicios postales electrénicos
han experimentado un crecimiento ininterrumpido. La
propagacion global de 16 de los 42 servicios postales
electronicos medidos en las encuestas 2012 - 2017 y todos
los indicadores en las encuestas 2015 - 2017 se expandieron
durante este periodo. La Figura 3.1 presenta el crecimiento de
los servicios electrénicos a lo largo de los afios para servicios
seleccionados.

B En promedio, los servicios postales electrénicos
que continuaran creciendo de manera constante
(en términos del porcentaje de paises que los brindan)
son administracion electronica (del 11 % en 2012 al
18 % en 2015, al 31 % en 2017), correo electrénico postal
registrado (del 13 % en 2012 al 15 % en 2015, al 29 % en
2017), porte digital (del 8 % en 2012 al 14 % en 2015 y al
23 % en 2017), la marca de certificacion postal electrénica
(de9%en2012al14 %y al 18 % en 2017), y cambios
de direccion en linea (del 17 % en 2012 al 18 % y al 27 %
en 2017).

Figura 31 - Crecimiento en servicios digitales en los
ultimos cinco afos

Tienda en linea de filatelia y postales

Administracion en linea

Correo electrénico postal registrado

Cambio de direccion en linea

Firma digital

Correo directo en linea

Correo digital

Servicios de identidad digital

Marca de certificacion postal electronica

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

Otros servicios registraron en promedio un crecimiento
significativo:

* Tienda en linea de productos filatélicos y postales:
del 39 % en 2012 al 53 % en 2015, al 59 % en 2017.

* Correo directo en linea: del 11.7 % en 2012 al 11.9 %
en 2015, al 23 % en 2017.

* Firma digital: del 14 % en 2012 al 20 % en 2015,
al 24 % en 2017.

* Servicios de identidad digital: del 8 % en 2012 al 21 %
en 2015, al 22 % en 2017.
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Tendencias regionales

El analisis regional revela cuatro tendencias:

[ Ampliamente generalizado: |2 difusion mundial de los
servicios de seguimiento y localizacién ha aumentado en
las regiones arabes y africanas (del 64 % en 2012 al 75 %
en 2015, y al 88 % en 2017 en los paises arabes, y del 81
% en 2012 y 73 % en 2015, al 100 % en 2017 en Africa), y
en los paises industrializados (del 92 % en 2012, al 88 %
en 2015y al 100 % en 2017).

B Crecimiento en todas las regiones: una tendencia al
alza en los servicios de apoyo en casi todas las regiones.
Por ejemplo, el porcentaje de paises que implementaron
servicios de contacto y atencion al cliente en linea
aumento en Africa (del 19 % en 20712 al 50 % en 2015, y
al 65 % en 2017), en los paises arabes (del 18 % en 2012
al 50 % en 2015, y al 63 % en 2017), en Asia-Pacifico (del
24 % en 2012 al 73 % en 2015, y al 95 % en 2017), y en los
paises industrializados (del 85 % en 2012 al 81 % en 2015,
y al 87 % en 2017). También se incluye en esta categoria,
en menor medida, la informacién del servicio en linea y
las tarifas (57 % a 50 % a 70 % en Africa; 73 % a 75 % a
88 % en los paises arabes; y 76 % a 91 % a 95 % en Asia-
Pacffico). Con el tiempo, en varias regiones, se espera
que los servicios de apoyo, como las notificaciones
electrénicas y los puntos de acceso publico a internet en
las oficinas de correos, pasen a la categorfa "ampliamente
extendida”.

I Reorientacién de estrategias: esta categoria incluye
servicios cuyo nivel de provisién ha disminuido en
algunas regiones. Algunos ejemplos son el acceso publico
ainternet (en los paises 4rabes y Africa). Es probable que
el mayor alcance de internet haya reducido la demanda
de dichos servicios; otros ejemplos relacionados con los
servicios de identidad digital (en Asia-Pacifico y Europa
y CIS), o servicios que pueden no haber cumplido sus
objetivos de ingresos o ganancias, o pueden no haber
encajado con la nueva estrategia comercial de un Correo:
por ejemplo, un buzdn electrénico postal ( Asia-Pacifico,
Europa y CEl, pafses industrializados y América Latina y
el Caribe); cambio de direccion en linea (Asia-Pacifico y
paises industrializados); correo hibrido (palises arabes,
Europa y CEl, pafses industrializados y América Latina y
el Caribe); oficinas en linea (en Asia-Pacifico y los paises
arabes); y correo electrénico postal registrado (en
América Latina y el Caribe).

[ Prioridades heterogéneas en todas las regiones:
ciertos servicios mostraron un alto crecimiento en
algunas regiones, pero nulo o poco crecimiento en otras.
Este patron refleja el posicionamiento de diferentes
productos en todas las regiones, debido a diferentes
entornos de mercado, capacidades o recursos de
inversion. Los ejemplos incluyen tarjetas electronicas,
correo directo en linea, marca de certificacion postal
electronica, salud electrénica y tienda de productos
filatélicos y postales en linea.

Tasas de penetracion global

Dara servicios postales
electronicos

Resultados globales

La Figura 3.2 muestra las tasas de penetracion global para
los 10 servicios postales electrénicos mas extendidos. Los
principales resultados de este analisis son los siguientes:

B Mas de la mitad de los Correos encuestados han
implementado seis de los 10 principales servicios:
seguimiento y localizacion (91 %); informacion sobre
servicios y tarifas (85 %); contacto en linea y servicios
al cliente (77 %); busqueda en linea (cédigos postales,
direcciones, oficinas de correos (74 %); notificacion
electronica (59 %) y tienda de productos filatélicos y
postales en linea (56 %). En general, los servicios postales
electronicos ahora clasificados entre los cuatro primeros
en términos de penetracién son los mismos que en 2015.

Siete de los 10 servicios méas proporcionados son
“servicios de apoyo”. La tienda en linea de productos
filatélicos y postales y el portal de compras postales

en linea (centro comercial) son servicios de comercio
electrénico, mientras que las remesas electrénicas son el
Unico representante de los servicios financieros y de pago
digitales en el top 10.

Figura 3.2 - 10 principales tasas de penetracion global
para servicios postales electrénicos

Seguimiento y localizacion

91%

Informacion en linea sobre servicios y tarifas
85%

Contacto en linea y servicio al cliente

77%

Busqueda en linea (codigos postales, direcciones,
oficinas postales)

74%

Notificacion electronica
59%

Tienda en linea de filatelia y postales
56%

Servicio de recoleccion
50%

Punto de acceso publico al internet en oficinas de correos
44%

Remesas electronicas
44%

Portal de compras postales en linea (centro comercial)
43%

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU
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Resultados regionales

Africa: Siete de los 10 servicios més extendidos han sido
implementados por mas de la mitad de los Correos:
seguimiento y localizacién (100 %), informacién en linea
sobre servicios y tarifas y notificacion electrénica (70 %

cada uno), contacto en linea y servicio al cliente (65 %),
punto de acceso publico a internet en oficinas postales y
remesas electronicas (57 % cada uno), y busqueda en linea
(cddigos postales, direcciones, oficinas postales con 52 %).
Como fue el caso a nivel mundial, los servicios de apoyo

son la categoria mas extendida en la regién, seguidos por
los servicios financieros y de pago digitales, y el correo
electrénico y el gobierno electrénico. La Tabla 3.3 informa las
tasas de penetracion de los servicios postales electronicos en
Africa, mientras que la Tabla 3.4 muestra grandes cambios en
las tasas de penetracion de los servicios electrénicos para los
cinco principales servicios.

Figura 3.3 - Tasas de penetracion para servicios
postales electronicos en Africa

Seguimiento y localizacion

Notificaciéon electronica
69.6%

Contacto en linea y servicio al cliente
65.0%

Informacion en linea sobre servicios y tarifas
69.6%

Punto de acceso publico al internet en oficinas de correos
56.5%

Remesas electronicas
56.5%

Busqueda en linea (codigos postales, direcciones,
oficinas postales)

52.2%

Pago de facturas en linea
43.5%

Payment solutions
39.1%

Correo hibrido
39.1%

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

Figura 3.4 - Cambios en las tasas de penetracion del
servicio: Africa

Notificacion electronica

Contacto en linea y servicio al cliente

Correo hibrido

Portal de compras postales en linea

Tienda de productos filatélicos y postales en linea

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

La Tabla 3.1 presenta una perspectiva a nivel de pals de las
cuatro carteras (correo electrénico y gobierno electronico,
comercio electrénico, servicios financieros y de pago digitales
y servicios de apoyo) que respaldan el desarrollo de servicios
postales electrénicos para los DO en la region de Africa.

(En las tablas a continuacion, “O" representa un servicio
electronico que ofrecen los operadores designados, mientras
que "D" indica un servicio electronico que actualmente no se
proporciona pero que estan desarrollando los DO).
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Tabla 31 - Desarrollo de servicios digitales en

Onico

tales y gobierno electré

igi

ios d

ICIOS

Serv

Buzon postal electrénico

Africa

Africa

Botsuana

Burkina Faso

Rep. Dem. Congo

Madagascar

Mozambique

Sudan del Sur

Republica Unida

de Tanzania

Zimbabue

O | Costa de Marfll

O | Kenia

O | Sudéfrica

Correo directo en linea

Correo postal electrénico registrado

Tarjetas electrénicas

Burofax en linea

Facturacion electrénica

Correo hibrido

Correo hibrido inverso

Facilitacion en linea del correo hibrido

Marca de certificacion postal
electrénica

Firma digital

Servicios de identidad digital

Servicios de credencializacién

Archivo digital

Servicios de salud electrénica

Administracion electrénica

N

o
=
c
o

Comercio electr

Tienda en linea de filatelia y postales

Portal de compras postales en linea
(centro comercial)

Declaracién aduanera en linea

Integracion de servicios postales web
con sitios de comercio electrénico

Informes de rendimiento y analisis

Servicio de direccion virtual
internacional

Calculo de los costos desembarcados
totales estimados

Administracién en linea: entrega de
documentos o mercancias

icios
i y de
pago digitales

Serv
inancieros

f

Administracion de cuentas en linea

Remesas electrdénicas

Soluciones de pago

Pago de facturas en linea

Servicios de deposito en garantia
para comercio electronico

Servicios de apoyo

Punto de acceso publico al internet
en oficinas de correos

Informacion en linea sobre servicios
y tarifas

Busqueda en linea (codigos postales,
direcciones, oficinas postales)

Contacto en linea y servicio al cliente

Seguimiento y localizacién

Notificacién electrénica

Cambio de domicilio en linea

Retencion de correo en linea

Servicios de limpieza de direcciones
en linea

Facturacion postal electrénica

Porte digital

Porte digital personalizado

Servicio de recoleccion
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Paises arabes: A diferencia de la imagen mundial o africana,
més de dos quintas partes de los Correos han implementado
servicios de recogida y administracion electrénica, y mas

de la mitad de los paises han implementado servicios de
seguimiento y localizacién, informacién en linea sobre
servicios y tarifas, busqueda en linea (codigos postales,
direcciones, oficinas postales), remesas electrénicas, y
contacto en linea y servicio al cliente. La tabla 3.5 muestra

las tasas de penetracion del servicio postal electronico

para los paises arabes, mientras que la tabla 3.6 muestra

las tendencias en los servicios postales electrénicos para la
region.

Figura 3.5 - Tasas de penetracién para servicios

digitales en los paises arabes

Seguimiento y localizacion
88%

Informacion en linea sobre servicios v tarifas

88%

Busqueda en linea (codigos postales, direcciones,
oficinas postales)

63%

Remesas electrénicas
63%

Contacto en linea y servicio al cliente
63%

Administracion electronica
50%

Servicio de recoleccion
50%

Pago de facturas en linea
50%

Notificacion electronica
50%

Punto de acceso publico al internet en oficinas de correos
43%

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

Figura 3.6 - Cambios en las tasas de penetracion de
servicios en los paises arabes

Seguimiento y localizacion

Correo digital

5%

0%
0%

Correo electronico postal registrado

| 19%]

0%
0%

Retencion de correo en linea

Correo directo en linea

&
0%
0%

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

La Tabla 3.2 presenta una perspectiva a nivel de pafs de las
cuatro carteras (servicios digitales y gobierno electrénico,
comercio electrénico, servicios financieros y de pago
digitales, y servicios de apoyo) que respaldan el desarrollo

de servicios postales electrénicos para los DO en la region
arabe. (En las tablas a continuacion, “O” representa un
servicio electronico que ofrecen los operadores designados,
mientras que “D” indica un servicio electronico que
actualmente no se proporciona pero que estan desarrollando
los DO).
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Tabla 3.2 - Desarrollo de servicios digitales en los paises arabes

Region de los paises arabes

Jordania
Mauritania
Arabia Saudita

O | Argelia
O | Catar
O | Tunez

Buzén postal electréonico

Correo directo en linea

Correo postal electrénico registrado

onico

Tarjetas electrénicas

Burofax en linea

Facturacion electrénica

Correo hibrido

Correo hibrido inverso

Facilitacion en linea del correo hibrido

Marca de certificacion postal
electronica

Firma digital

digitales y gobierno electr

Servicios de identidad digital

ICloS

Servicios de credencializacién

Servi

Archivo digital

Servicios de salud electronica

Administracion electrénica

Tienda en linea de filatelia y postales

Portal de compras postales en linea
(centro comercial)

Declaracion aduanera en linea

Onico

Integracion de servicios postales web
con sitios de comercio electrénico

Informes de rendimiento y analisis

Servicio de direccion virtual
internacional

O Ol O Ol O O0O|lUUO/O|O| O |O|O|O|O0O|O|O|0O|O|O |Marruecos

=
=)
(%)
=
(7]
=
(o
-
(7]
£
o
v

Célculo de los costos desembarcados
totales estimados

o

Administracién en linea: entrega de
documentos o mercancias

Administracion de cuentas en linea

y de

Remesas electrénicas

icios

pago digitales

Soluciones de pago

Pago de facturas en linea

Serv

Servicios de dep6sito en garantia
para comercio electrénico

Inancieros
O |0 0|0| O

f

Punto de acceso publico al internet
en oficinas de correos

o

Informacion en linea sobre servicios
y tarifas

(e}

Busqueda en linea (cédigos postales,
direcciones, oficinas postales)

Contacto en linea y servicio al cliente

Seguimiento y localizacion

Notificacion electrénica

Cambio de domicilio en linea

Retencion de correo en linea

Servicios de apoyo

Servicios de limpieza de direcciones
enlinea

Facturacion postal electrénica

Porte digital

Porte digital personalizado

O/lu/u|/O0O| O |[UlU|O|O|O| O

Servicio de recoleccion
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Asia-Pacifico: Curiosamente, un moderno servicio postal
electrénico central y la integracion de servicios postales
web con sitios de comercio electronico se encuentran entre
los 10 servicios més ofrecidos por los Correos en la region.
Més de la mitad de los paises han implementado casi todos
los 10 principales servicios. Los servicios de soporte, como
seguimiento y localizaciéon y busqueda en linea (codigos
postales, direcciones, oficinas postales) han alcanzado los
objetivos maximos de implementacion con el 100 % de

los Correos. Las tablas 3.7 y 3.8 a continuacidn mencionan
las tasas de penetracion y los cambios en las tasas de
penetraciéon para servicios electronicos seleccionados en la
region.

Figura 3.7 - Tasas de penetracion para servicios
digitales en Asia-Pacifico

Busqueda en linea (codigos postales, direcciones,
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Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

Figura 3.8 - Cambios en las tasas de penetracion de
servicios en la region Asia-Pacifico

Notificacion electronica

Contacto en linea y servicio al cliente
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20%
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Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

La Tabla 3.3 presenta una perspectiva a nivel de pais de las
cuatro carteras (servicios digitales y gobierno electrénico,
comercio electronico, servicios financieros y de pago
digitales, y servicios de apoyo) que respaldan el desarrollo de
servicios postales electrénicos para los DO en la regién de
Asia-Pacffico. (En las tablas a continuacién, "O" representa un
servicio electrénico que ofrecen los operadores designados,
mientras que "D” indica un servicio electrénico que
actualmente no se proporciona pero que estan desarrollando
los DO).




58 | Laeconomia digital y las actividades postales digitales: un panorama global

Tabla 3.3 - Desarrollo de servicios digitales en Asia-Pacifico

Onico

Servicios digitales y gobierno electr

Buzén postal electréonico

Asia-Pacifico

China (Hong Kong)

Polinesia Francesa

Indonesia

Kiribati

Maldivas

Mongolia

Birmania

Pakistan

Republica de Corea

NIERLE]

Tailandia

O | Singapur

Correo directo en linea

Correo postal electronico registrado

O | O | O | China (Macao)

Tarjetas electronicas

0|0 0|0

O | O | O | O |Malasia

Burofax en linea

Facturacion electrénica

Correo hibrido

Correo hibrido inverso

Facilitacion en linea del correo hibrido

Marca de certificacion postal
electrénica

Firma digital

Servicios de identidad digital
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Archivo digital

Servicios de salud electronica

Administracion electrénica

\

o
e
=
o

Comercio electr

Tienda en linea de filatelia y postales

Portal de compras postales en linea
(centro comercial)

Declaracion aduanera en linea

Integracion de servicios postales web
con sitios de comercio electrénico

Informes de rendimiento y analisis

Servicio de direccion virtual
internacional

Célculo de los costos desembarcados
totales estimados

Administracion en linea: entrega de
documentos o mercancias

icios
i y de
pago digitales

Serv
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f

Administracion de cuentas en linea

Remesas electrénicas
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Pago de facturas en linea

Servicios de deposito en garantia
para comercio electronico

Servicios de apoyo

Punto de acceso publico al internet
en oficinas de correos

Informacion en linea sobre servicios
y tarifas

Busqueda en linea (codigos postales,
direcciones, oficinas postales)

Contacto en linea y servicio al cliente
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Notificacion electrénica

Cambio de domicilio en linea

Retencion de correo en linea
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Porte digital

Porte digital personalizado
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Europa y CEI: La tabla 3.9 muestra que mas de la mitad

de los encuestados han implementado los 10 servicios
principales. Por ejemplo, la cifra para el correo hibrido es

del 59 % (vs. 39 % en Africa). La Tabla 3.10 reporta grandes
cambios en las tasas de penetracion de los servicios postales
electrénicos para los cinco servicios principales entre 2012 y
2017.

Figure 3.9 - Tasas de penetracion para servicios
digitales en Europa y CEl
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[ sy

Punto de acceso publico al internet en oficinas de correos

L%

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

Figure 3710 - Cambios en las tasas de penetracion de
servicios en los paises de Europa y CEl
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Retenciéon de correo en linea

24%
19%

0%

Administracion electronica

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

La Tabla 3.4 presenta una perspectiva a nivel de pais de las
cuatro carteras (servicios digitales y gobierno electrénico,
comercio electrénico, servicios financieros y de pago
digitales, y servicios de apoyo) que respaldan el desarrollo de
servicios postales electrénicos para los DO en la region de
Europa y CEl. (En las tablas a continuacion, "O" representa un
servicio electronico que ofrecen los operadores designados,
mientras que "D” indica un servicio electrdnico que
actualmente no se proporciona pero que estan desarrollando
los DO).
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Tabla 3.4 - Desarrollo de servicios digitales en Europa y la CEI

Europa y la CEl

Azerbaiyan
Bulgaria
Republica Checa
Kirguistan
Republica de
Macedonia
Republica de Moldova
Federacién Rusa
Eslovaquia
Republica de
Tayikistan

Buzon postal electronico

O | O | Bosnia y Herzegovina

Correo directo en linea

Correo postal electronico registrado

O |0 | O| O |Hungria
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Tarjetas electronicas
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pago digitales

Pago de facturas en linea

Serv

Servicios de dep6sito en garantia
para comercio electrénico

Inancieros

f
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o
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Paises industrializados: La Tabla 3.11 muestra tres de los
10 principales servicios (seguimiento y localizacion, busqueda
en linea y tienda de productos filatélicos y postales en linea)
implementados por el 100 % de los paises. A diferencia de
otras regiones, esta region ha implementado servicios de
acreditacion y archivos digitales (ambos 80 %) v tarjetas
electronicas (73 % de los Correos). La Tabla 3.12 muestra los
grandes cambios en las tasas de penetracion en la region
entre 2012 y 2017.

Figura 311 - Tasas de penetracion de servicios digitales
en los paises industrializados

Tienda en linea de filatelia y postales
100%
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I
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Y
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Archivo digital
[
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T
Portal de compras postales en linea (centro comercial)

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

Figura 312 - Cambios en las tasas de penetracion de
servicios en los paises industrializados
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Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

La Tabla 3.5 presenta una perspectiva a nivel de pais de las
cuatro carteras (servicios digitales y gobierno electrénico,
comercio electrénico, servicios financieros y de pago
digitales, y servicios de apoyo) que respaldan el desarrollo
de servicios postales electrdnicos para los DO en los paises
industrializados. (En las tablas a continuacion, "O” representa
un servicio electréonico que ofrecen los operadores
designados, mientras que "D" indica un servicio electrénico
que actualmente no se proporciona pero que estan
desarrollando los DO).
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Tabla 3.5 -Desarrollo de servicios digitales en paises industrializados

Paises industrializados

Paises Bajos
Estados Unidos

O | Alemania

Buzoén postal electrénico

O | O | Luxemburgo
O | O | Nueva Zelanda

O | O | Australia
O | O | Canadé

Correo directo en linea

O | O | O | Francia

Correo postal electronico registrado

O | O | O | O |Croacia
O[O | O | O |Portugal

onico
O |0 | O | O |Suza

(e}
(e}

Tarjetas electronicas

Burofax en linea

Facturacion electrénica

Correo hibrido

Correo hibrido inverso

Facilitacion en linea del correo hibrido

O |[0Oj0|O|O

Marca de certificacion postal
electrénica

tales y gobierno electr

Ol O |[O|O|O|O0O|O|O |0 |O | O |Austria

Firma digital

dig

Servicios de identidad digital
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(@)
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o

Archivo digital
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Portal de compras postales en linea
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O 0000000 O |[O|O|0O|O

Declaracion aduanera en linea

Integracion de servicios postales web
con sitios de comercio electrénico

(0)
(0)
D
D
D
D
(0)
(0)
0)
(0)
(0)
0)
(0)

Informes de rendimiento y analisis

Servicio de direccion virtual
internacional

Comercio electrénico

Célculo de los costos desembarcados
totales estimados

Administracion en linea: entrega de
documentos o mercancias
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o e
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Pago de facturas en linea
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Servicios de dep6sito en garantia
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Inancieros

f

Punto de acceso publico al internet
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o
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o
o
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o
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América Latina y el Caribe: En términos de
implementacién generalizada de servicios postales
electronicos (tasas de penetracion), esta region parece estar
a la zaga de otras. Asi, de acuerdo con la tabla 3.13, més de
la mitad de los paises han implementado solo cuatro de cada
10 servicios. Hay una aceptacion limitada de los servicios de
comercio electrénico, declaraciones de aduanas en linea (38
%) y administracion en linea de documentos o entrega de
mercancias (35 %) en la regién. La Tabla 3.14 informa sobre
grandes cambios en las tasas de penetracion de los servicios
postales electronicos en los Ultimos cinco afios.

Figure 313 - Tasas de penetracion de servicios digitales
en América Latina y el Caribe
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Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

Figure 314 - Cambios en las tasas de penetracion de
servicios en América Latina y el Caribe
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Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

La Tabla 3.6 presenta una perspectiva a nivel de pals de las
cuatro carteras (servicios digitales y gobierno electrénico,
comercio electrénico, servicios financieros y de pago
digitales \y servicios de apoyo) que respaldan el desarrollo
de servicios postales electrénicos para los DO en la region
de América Latina y el Caribe (En las tablas a continuacion,
"O" representa un servicio electrénico que ofrecen los
operadores designados, mientras que "D” indica un servicio
electronico que actualmente no se proporciona pero que
estan desarrollando los DO).
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Table 3.6 - Desarrollo de servicios digitales en América Latina y el Caribe

Latin America and Caribbean

Bermudas

Islas Caiman
Colombia
Dominica

Costa Rica

El Salvador
Montserrat
Nicaragua
Paraguay

Santa Lucia

San Cristébal

San Vicente y las Granadinas
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Venezuela
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Buzén postal electronico

O | O | Jamaica

o
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o
o=
=
(<]
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totales estimados
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Desarrollo de aplicaciones

moviles

La siguiente figura muestra los cinco paises cuyos operadores
postales proporcionan la mayorfa de los servicios digitales a
través de aplicaciones moviles. Suiza ocupa el primer lugar,
con 29 servicios ofrecidos a través de una aplicacion movil,
seguido de Malasia, Costa Rica, Kazajistan y los Estados
Unidos.

Figura 3715 - Operadores designados que ofrecen
una aplicaciéon movil

Numero de servicios

proporcionados a través
de la aplicacion movil

Suiza 29
Malasia 23
Costa Rica 19
Kazajistan 19
Estados Unidos de America 18

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

Los Ultimos cinco afios vieron una expansion del uso de
aplicaciones maviles en los servicios postales electrénicos.
En 2012, solo 16 operadores postales informaron que habian
adoptado aplicaciones maviles, en comparacién con

57 operadores en 2017 (y 51 en 2015). El crecimiento en el
uso del servicio electrénico de aplicaciones méviles varia
segun el pals, pero hay una tendencia al alza en todas las
regiones de la UPU. Quince operadores postales en paises
industrializados, nueve en Asia-Pacifico y Africa, siete en
Europa y CEl y otros tantos en América Latina y el Caribe, y
ocho en los paises arabes informaron que usan aplicaciones
de teléfonos inteligentes para sus servicios postales
electrénicos.

La Figura 3.16 presenta a los operadores postales que
respondieron en la encuesta de 2017 que estaban brindando
servicios electrénicos a través de una aplicacion de teléfono
inteligente, por region. Los paises industrializados son los
primeros en adoptar aplicaciones maviles para servicios
postales electronicos, y representan mas de una cuarta parte
del total mundial, sequidos de Europa y la CEl, Asia-Pacifico
y Africa. En términos de distribucién regional en la adopcién
de tecnologia de telefonia movil, ninguna regién parece estar
muy rezagada. Los operadores postales en los paises arabes
y de América Latina y el Caribe también estan adoptando
cada vez mas la tecnologia de aplicaciones méviles en

sus servicios electronicos. A pesar de que los teléfonos
inteligentes son relativamente caros, y las bajas tasas de
penetracion de internet movil actlan como una barrera

para la adopcion de aplicaciones maviles, curiosamente, los
Correos regionales en Africa estan adoptando cada vez méas
aplicaciones moviles en sus servicios postales electrénicos.

Figura 316 - Nimero de operadores designados que
ofrecen una aplicacion mévil
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Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

The figure below shows the top 10 digital postal services
accessed through a mobile phone. Track and trace is the
most widely provided e-service, followed by online postal
shopping portals (shopping malls) and online philatelic and
postal products shops. E-cards and online change of address
are also digital postal services that are increasingly growing.

Figura 317 - Los 10 principales servicios postales
electronicos a los que se accede a través del mévil
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Servicios postales

electronicos en desarrollo

Esta parte analiza los servicios que los operadores postales
no brindan actualmente pero que estan en desarrollo.

La siguiente tabla presenta los 10 principales servicios

“en desarrollo”, que se utilizaran como un indicador
representativo para aproximar y medir las prioridades de
desarrollo de productos o la cartera de productos de los
operadores postales. Por ejemplo, en todo el mundo se
estan desarrollando portales de compras postales en linea
(centros comerciales) y declaraciones de aduanas en linea,
con 22y 18 operadores designados, respectivamente.

El resultado muestra una clara tendencia alcista de los
servicios digitales en apoyo de la expansion del comercio
electronico.

B Las cinco éreas prioritarias principales para el desarrollo
estan en el area de nuevos servicios que apoyan la
expansion del comercio electrénico: portal de envios
postales en linea (centro comercial); declaraciéon de
aduanas en linea; integracion de servicios postales web
con sitios de comercio electronico; tienda online de
productos filatélicos y postales; y administracion en linea
(entrega de documentos y mercancias). Esto es seguido
de cerca por las finanzas electrénicas (pago de facturas
en linea) y, por Ultimo, pero no menos importante,
los servicios de soporte: busqueda en linea (codigos
postales, direcciones, oficinas postales); contacto en
linea y servicio al cliente; facturacion postal electronica; y
notificacion electrénica.

I Sigue existiendo una brecha en términos de capacidades
tecnoldgicas. Se esté considerando un ndmero
significativo de servicios postales electronicos modernos
para el lanzamiento por parte de los paises; por ejemplo,
en muchos paises, los cinco principales servicios digitales
“en desarrollo” se encuentran en una etapa temprana de
adopcién, o los paises enfrentan una brecha tecnolégica
més amplia.

I Pocos de los 10 principales servicios digitales son
ampliamente prevalentes; como resultado, actualmente
estan siendo desarrollados por un grupo reducido
de operadores designados. Los servicios con tasas de
penetracién mas altas son: contacto en linea y servicios
al cliente (77 %); busqueda en linea (74 %); notificacion
electrénica (59 %); y tienda online de productos filatélicos
y postales (56 %).

I Los servicios digitales con bajas tasas de penetracion que
estan en desarrollo se encuentran en la etapa inicial de
las tasas de penetracion o son productos especializados
que tienen un gran atractivo para un determinado
segmento del mercado, pero que solo son atractivos en
el contexto de algunos paises.

Figura 318 - Los 10 principales servicios en desarrollo

Portal de compras postales en linea (centro comercial)
22
Contacto en linea y servicio al cliente
18

Integracion de servicios postales web
con sitios de comercio electronico

16

Tienda en linea de filatelia y postales
12

Pago de facturas en linea
12

Busqueda en linea (coddigos postales,
direcciones, oficinas postales)

12

Contacto en linea y servicio al cliente
12

Administracion en linea: documentos/entrega de mercancias

—_
—_

Electronic postal invoicing

|

Notificacion electronica
10

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

Difusion de servicios digitales

qobierno electrénico

Es importante sefialar que todas las tablas para la difusion de
servicios postales electrénicos (servicios digitales y gobierno
electrénico, comercio electrdnico, servicios financieros y

de pago digitales, y servicios de apoyo) a continuacion
mencionan los promedios de DO en la regidn que ofrecen
servicios electrénicos. Los colores indican la posicion relativa
de los Correos regionales frente al promedio global, que

se calculd a partir de los 125 DO que participaron en la
encuesta. Los colores representan (Rojo = debajo del
promedio global, Amarillo = igual que el promedio global,
Verde = por encima del promedio global).

Inferior de la

Superior de la
media global

media global

Servicios digitales y gobierno electrénico

Los resultados en la tabla a continuacion muestran que
existen grandes disparidades regionales en la distribucion
de servicios de correo electronico y gobierno electronico.
En los paises industrializados y de Europa y la CEl, la
distribucion de servicios es muy fuerte y esta por encima del
promedio mundial. Sin embargo, la mayoria de los servicios
electronicos aln no estan listos para su uso generalizado

en Africay América Latina y el Caribe, asf como en menor
medida en las regiones arabes y de Asia-Pacifico. En
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América Latina y el Caribe, la difusion de todos los servicios
electrénicos esta por debajo del promedio mundial. En
Africa, solo dos servicios electrénicos (correo hibrido y correo
hibrido inverso) estan en linea con el promedio mundial. Los
servicios postales electrénicos en los paises arabes tienen
una fuerte presencia en lo que respecta al buzén electrénico
postal (38 %) y la administracién electronica (43 %). En Asia-
Pacffico y los paises de Europa y la CEl, la difusion de los
servicios postales electrénicos como las tarjetas electronicas,
la facturacion electronica y el correo hibrido supera el
promedio mundial.

Tabla 3.7 - Porcentaje de operadores designados en
la region que ofrecen servicios digitales y gobierno
electrénico

g
Q
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=
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© = =
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digitales y © & sz .= 8%
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.. = o »n 58 O €0
electrénico << a < @O >at <>

Buzon postal

e 13% 38% 25% 24% 73%
electrénico

Correo directo en

. 0% 7% 15% 31% 67%
Iinea

Correo electrénico
postal registrado

Tarjetas electrénicas BEY A7 S LT S8 £5 5

17% 21% 25% 38% 53%

Burofax en linea 4% 0% 5% 6% 20%
Facturacion 17% 21% 25% 31% 53%
electronica

Correo hibrido 29% 40% 63% 67%
Correo hibrido 0% 10% 19% 33%
inverso

Facilitacion en linea

[») [+) [+) 0, [+)
del correo hibrido 13% 0% 10% 25% 60%

Marca de
[Chiiilclalelee Il 8% 0% 20% 13% 60%
electrénica

Firma digital 13% 7% 25% 25% 60%

AR = v 15% [l o
ireerglec:wi?aﬁjacién EE ) £0%
Archivo digital 0% 21% 15% 19% 80%
ircvt'r%‘fmie SLC 0% 7% 10% 6% 13%

Administracion
electrénica

13% 43% 20% 19% 53%

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

Comercio electrénico

La dispersion de los servicios de comercio electronico en las
regiones de la UPU es més uniforme, excepto en Africa, donde
la implementacion de los servicios electrénicos esta por debajo
del promedio mundial. Los paises industrializados superan el
promedio mundial para todos los servicios, y Asia-Pacifico y
Europa y la CEl lo hacen para la mitad de los servicios, mientras
que solo dos servicios electronicos en los paises arabes y tres
en América Latina y el Caribe estan por encima del promedio.
Africa es la Unica regién donde ninguno de los servicios
electronicos supera el promedio mundial.

Los Correos en los paises industrializados y en Europa y la
CEl tienen una gran presencia en las categorfas de compras
en linea de productos filatélicos y postales y en el portal

de compras postales en linea (centro comercial), al igual
que las de los palses arabes en informes de desempefio y
analisis y servicios de direcciones internacionales virtuales.
y Asia-Pacifico para la integracién de servicios postales web
con sitios de comercio electronico y calculos de los costos
desembarcados totales estimados. La presencia de servicios
relacionados con la administracion en linea de documentos
y entrega de mercancias en Europa vy la CEl, los paises
industrializados y de América Latina y el Caribe supera el
promedio mundial.

Tabla 3.8 - Porcentaje de operadores designados
en la region que ofrecen servicios comercio electrénico
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Tienda en linea de

() o,
filatelia y postales 100% 42%

Portal de compras
postales en linea 73% 27%
(centro comercial)

Declaracion

, 47% 38%
aduanera en linea

Integracién de
servicios postales
web con sitios de
comercio electronico

Informes de
rendimiento y analisis

Servicio de direccion
virtual internacional

Calculo de los costos
desembarcados
totales estimados

Administracion
en linea: entrega
de documentos o
mercancias

22% 25%

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU
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Servicios financieros y de pago digitales.

En todas las regiones, excepto América Latina y el Caribe,
donde la difusion de los servicios financieros digitales no
solo es muy baja, sino muy inferior al promedio mundial,

los servicios financieros se estan expandiendo: en los paises
industrializados, los paises arabes y la region de Asia y el
Pacifico, y en cierta medida en Africa y en menor medida

en Europa y la CEl. Los servicios postales electronicos en
Africa y los pafses 4rabes tienen una fuerte presencia de
remesas electronicas, soluciones de pago y pago de facturas
en linea. Las remesas electronicas estan fuertemente
representadas en Asia-Pacifico y Europa y la CEI (50 % vy

59 %, respectivamente). El 60 % de los Correos en paises
industrializados ofrecen servicios postales electrénicos como
soluciones de pago, pago de facturas en linea y servicios de
depdsito en garantia para el comercio electronico.

Table 3.9 - Porcentaje de operadores designados
en la region que ofrecen servicios financieros y de

pago digitales
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Administracion de

, 17% 25% 12% 40%
cuentas en linea

Remesas
electrénicas

Nel(Velelgl-Ye/NeEleoll 39% 44% 25% 24% 60%

Pago de facturas en
linea

57% 63% 50% 59% 47%

43% 50% 40% 35% 60%

Servicios de
depdsito en
garantia para
comercio
electrénico

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

Servicios de apoyo

Aligual que el correo electronico y el gobierno electronico,
las tasas de penetracion de los servicios de apoyo muestran
un alto grado de correlacion con el nivel de avance de las
economias. Los puntos de acceso publico a internet en

las oficinas de correos, el seguimiento y la localizacién,

y la facturacion postal electrénica, por ejemplo, son
ampliamente accesibles en todas las regiones. La busqueda
en linea (cddigos postales, direcciones, oficinas postales) y
el seguimiento y la localizacién han logrado una difusién
del 100 % en Asia-Pacifico y los paises industrializados.

Los servicios de contacto y atencion al cliente en linea y la
informacién en linea sobre servicios y tarifas también estan
muy extendidos en los paises industrializados, Asia-Pacifico,
los paises arabes y Europa y la CEl, mientras que los servicios
de limpieza de direcciones en linea no han tenido un uso
generalizado en Africa, los paises arabes, y América Latina y
el Caribe.

Table 3710 - Porcentaje de operadores designados en la
region que ofrecen servicios de apoyo

Servicios de
apoyo

industrializados
América Latina

Paises arabes
y el Caribe

Africa
Asia-Pacifico
Europa

y la CEl
Paises

Punto de acceso
publico al internet
en oficinas de
correos

57% 31% 50% 47% 40%

Informacion en
Iinea sobre servicios FAFAR:A:F 93%
y tarifas

Busqueda en linea
(codigos postales,
direcciones, oficinas
postales)

52% 63% 100% 94% 100%

Contacto en lineay

o ) 65% 63% 95% 82% 87%
servicio al cliente

Seguimiento y

o 100% 88% 100% 88% 100%
localizacion

Notificacion
electronica

Cambio de
domicilio en linea

70% 50% 40% 76% 87%

17% 19% 5% 35% 67%

Retencidn de correo

. 13% 19% 15% 24% 60%
en linea

Servicios de
limpieza de 4% 0% 15% 12% 53%
direcciones en linea

Facturacion postal

- 17% 25% 15% 18% 60%
electrénica

Porte digital 13% 25% 15% 6% 60%

Porte digital

personalizado 17% 13% 10% 12% 47%

Servicio de

o 35% 75% 35% 67%
recolecciéon

Source: UPU Digital Postal Survey 2017
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Tendencias a futuro: Radar

de tecnoloaia UPU

Analisis global

El radar de tecnologia UPU mide la percepcion de los
operadores postales de las nuevas tendencias tecnolégicas
que podrian afectar (positiva 0 negativamente) su negocio
postal digital en el futuro. El radar se puede considerar

una buena herramienta para identificar nuevos proyectos
estratégicos (por ejemplo, nuevos pilotos o temas que deben
investigarse o monitorearse mas a fondo). Esta version 2017
del radar es una version mejorada de la que se publicd en
2014. La Oficina Internacional reunio la informacion a través
de la encuesta enviada a los paises miembros en 2017. En
total, 125 operadores designados respondieron a la encuesta.

Las areas percibidas como de mayor impacto potencial son:

*  big data, anélisis de datos y tecnologias de computacion
en la nube;

*  ciberataques, estandares y tecnologias de
ciberseguridad;

*  nuevas tecnologias de pago como billeteras méviles;

*  sensores aplicados a la infraestructura postal (vehiculos
postales, buzones), también conocido como internet de
las cosas; y

*  adopcion de .POST como una plataforma
interconectada segura y confiable.

Las Ultimas capas incluyen areas con un nivel de importancia
aun alto, pero ligeramente inferior, que se cita como
importante entre el 28 %y el 42 % de los encuestados. Estas
incluyen tecnologias emergentes, como nuevas tecnologias
de entrega, tales como drones, vehiculos sin conductor o
robots de entrega autébnomos; tecnologfas de impresiéon en
3D; nuevos desarrollos en salud electrdnica y servicios para
personas mayores; tecnologfas de realidad aumentada o

de realidad virtual, por ejemplo en centros de clasificacion

u oficina de correos; y tecnologias de cadena de bloques
(identidad, monedas virtuales de logistica), cuyos impactos
positivos en los operadores de servicios postales electrénicos
aun son imprecisos o limitados a unos pocos Correos.

Figure 319 - Anadlisis global: nuevas tendencias
tecnoldgicas que se espera afecten a los servicios
postales

¢Espera que alguna de las siguientes
tendencias tecnoldgicas afecte las ofertas
de servicios electronicos de su organizacion
en los préximos afos?

Big data, andlisis de datos y tecnologias
de computacion en la nube

. Nueva generacidn de terminales de mano para uso de carteros

Sensores aplicados a la infraestructura postal (vehiculos postales,
buzones), también conocidos como internet de las cosas

Nuevas tecnologias de pago como billeteras moviles

Nuevos desarrollos en salud electronica y servicios
para los adultos mayores

Nuevas tecnologias de entrega como drones

Vehiculos sin conductor o robots autonomos de entrega

Crowdshipping

. Ciberataques, estandares y tecnologias de ciberseguridad

. Tecnologias de impresion 3D
Tecnologias de cadena de bloques (identidad, logistica,
monedas virtuales)

Realidad aumentada o tecnologias de realidad virtual, por
ejemplo en centros de clasificacion u oficina de correos

Adopcién de .POST como una plataforma
interconectada sequra y confiable

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU
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Analisis regional

Todavia hay un alto grado de alineacion entre las diversas
regiones de la UPU a la hora de ver el impacto de las
futuras tendencias tecnoldgicas. Los datos muestran una
convergencia creciente en la percepcion de los Correos de
diferentes regiones sobre el impacto positivo de las nuevas
tecnologfas.

Los temas tratados en esta pregunta se dividieron en dos
categorfas:

I Alto grado de alineacion entre las regiones de la UPU: En
cada region, la gran mayoria de los Correos consideran
que las nuevas tecnologias de pago, como billeteras
moviles, big data, analisis de datos y tecnologias de
computacion en la nube (excepto en Africa y Asia-
Pacifico) y los sensores aplicados a la infraestructura
postal tienen un alto impacto. Por el momento, las
nuevas tecnologias de entrega, como los drones,
los vehiculos sin conductor o los robots de entrega
auténomos, y las tecnologias de impresiéon 3D no se
consideran areas de alto impacto para los servicios
postales electronicos.

Bajo grado de alineacion entre las regiones de la UPU: Un
ejemplo es la adopcion de .POST como una plataforma
interconectada segura y confiable. El interés potencial

es relativamente mas bajo (entre 33 %y 54 %) en los
paises industrializados y los paises de Europa y la CEl,
Asia-Pacifico y América Latina y el Caribe, pero es mucho
més alto en Africa y los paises arabes (70 %y 71%,
respectivamente). También se observaron lagunas en la
adaptacion de nuevas tecnologias a otras: por ejemplo,
la nueva generacion de terminales portatiles para uso
de los carteros se percibid como de gran importancia en
Africa (70 %), y otras regiones lo calificaron entre 50 %

y 65 %, y POST recibié altas calificaciones de Africa (70
%) y los paises arabes (71 %), pero solo entre 33 %y 54
% en otras regiones. El impacto del analisis de big data
se percibié como muy alto en casi todas las regiones
(entre 56 %y 73 %), excepto, curiosamente, en Asia-
Pacifico, donde su impacto se percibié como mucho
mas bajo (45 %), incluso mas bajo que en Africa (61%).
Los nuevos desarrollos en salud electronica y servicios
para personas mayores se percibieron como un area de
impacto modesto en las diversas regiones (30 a 43 %), y
doblemente en Europa y la CEl (19 %).

Este resultado apunta a una tendencia importante, pero

no concluyente. Destaca dos resultados importantes: en
primer lugar, las diferentes regiones muestran signos de
convergencia en la mayorfa de los casos, considerando

las nuevas tecnologias como un area de alto impacto

para los servicios postales electronicos. La percepcion

de la tecnologfa como un érea de alto impacto para los
servicios postales electronicos ha aumentado desde la
Ultima encuesta en 2015. En general, en sus respuestas

a los cuestionarios de radar de tecnologia de la UPU, los
Correos coinciden en que la tecnologia es un area de alto
impacto; y, en segundo lugar, con la excepcién de los paises
industrializados, los Correos aun consideran las nuevas
tecnologias de entrega como un érea de bajo impacto. La
razén de esto Ultimo no es obvia. Posiblemente los Correos
no son plenamente conscientes de los beneficios de las
nuevas tecnologias de entrega, o puede haber otros limites
para ver la nueva tecnologia de entrega como un area de
alto impacto.

Tendencias del radar de tecnologia
2015-2017

Tendencias globales

En general, la percepcion de los Correos sobre la nueva
tecnologia como un &rea de alto impacto se refleja en un
fuerte aumento en todos los frentes entre 2015 y 2017.

En 2017, en promedio, la percepcion de los operadores
postales globales sobre el impacto de la nueva tecnologia
fue del 51 %, 13 puntos porcentuales mas que en 2015. Las
nuevas tecnologias cuyo impacto percibido en los servicios
postales electrénicos vio un aumento por un gran margen
incluyeron: tecnologias de cadena de bloques (hasta en 30
puntos porcentuales); sensores aplicados a la infraestructura
postal (vehiculos postales, buzones, etc.), también conocida
como internet de las Cosas (hasta 21 puntos); ciberataques,
estandares y tecnologfas de ciberseguridad (hasta 17 puntos);
nuevas tecnologias de pago como billeteras méviles y big
data, analisis de datos y tecnologias de computacion en la
nube (hasta 15 puntos cada una); y la adopcién de .POST
como una plataforma interconectada segura y confiable,

y nuevas tecnologias de entrega como drones (hasta 12
puntos cada una). La percepcién de los Correos sobre las
tecnologfas de impresion 3D y el envio masivo como un
area de alto impacto también vio una tendencia positiva
(hasta 10 puntos). Otras nuevas tecnologias cuya percepcion
mejord ligeramente en comparacion con 2015 son la nueva
generacion de terminales portatiles para uso de los carteros,
y los nuevos desarrollos en salud electrénica y servicios para
personas mayores (hasta 6 y 3 puntos, respectivamente).
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Figura 3.20 - Tendencias globales: nuevas tendencias
tecnolégicas que se espera afecten a los servicios
postales electrénicos

Big data, andlisis de datos y tecnologias
de computacion en la nube

. Nueva generacion de terminales portdtiles para el uso de carteros

Sensores aplicados a la infraestructura postal (vehiculos postales,
buzones), también conocidos como internet de las cosas

Nuevas tecnologias de pago como billeteras moviles

Nuevos desarrollos en salud electronica y servicios
para los adultos mayores

Nuevas tecnologias de entrega como drones

Crowdshipping

Ciberataques, estandares y tecnologias de ciberseguridad

. Tecnologias de impresion 3D
Tecnologias de cadena de bloques (identidad, logistica,
monedas virtuales)

Adopcion de .POST como una plataforma interconectada
segura y confiable

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

Region de Africa

Entre 2015 y 2017, la percepcion de que las nuevas
tecnologias tienen un impacto positivo en los servicios
postales electronicos experimentd una fuerte tendencia
alcista en la region. En 2017, en promedio, los Correos
africanos las vieron como un area de alto impacto, con 54 %
vs. 33 % en 2015, un aumento de 21 puntos porcentuales.

Las nuevas tecnologias cuya importancia percibida aumenté
por un amplio margen incluyeron sensores aplicados a la
infraestructura postal (vehiculos postales, buzones, etc.),
también conocidas como internet de las cosas (hasta 40
puntos); la nueva generacion de terminales portatiles para
uso de los carteros (35 puntos); nuevas tecnologias de pago
como billeteras méviles (33 puntos); tecnologfas de cadena
de blogues (28 puntos); y nuevas tecnologias de entrega
como los drones (29 puntos).

Ademés, los temas criticos para la privacidad y la sequridad
de los datos (ciberataque, estandares y tecnologias de
ciberseguridad) y las tecnologfas de big data, anélisis de
datos y computacion en la nube tuvieron una tendencia
positiva (26 y 21 puntos, respectivamente).

La tendencia sugiere que los Correos regionales han
entendido el impacto positivo de las nuevas tecnologias y
se estan moviendo cada vez mas hacia las adopciones para
mejorar sus operaciones de servicio postal electrénico.

Figura 3.27 - Nuevas tendencias tecnolégicas que
se espera afecten a los servicios postales electrénicos
Africa

Big data, andlisis de datos y tecnologias
de computacion en la nube

. Nueva generacidn de terminales portdtiles para el uso de carteros

Sensores aplicados a la infraestructura postal (vehiculos postales,
buzones), también conocidos como internet de las cosas

Nuevas tecnologias de pago como billeteras moviles

Nuevos desarrollos en salud electronica y servicios
para los adultos mayores

Nuevas tecnologias de entrega como drones

Crowdshipping

Ciberataques, estdndares y tecnologias de ciberseguridad

. Tecnologias de impresién 3D
Tecnologias de cadena de bloques (identidad, logistica,
monedas virtuales)

Adopcion de .POST como una plataforma interconectada
seqgura y confiable

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU
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Figura 3.22 - Nuevas tendencias tecnoldgicas que se

espera afecten a los servicios postales electrénicos
En general, la percepcién de que las nuevas tecnologias Paises arabes
tienen un alto impacto en las publicaciones en la region
disminuyd ligeramente del 53 % en 2015 al 51 % en 2017.
Las nuevas tecnologias para las cuales hubo una tendencia
al alza en la percepcién (entre 4 y 11 puntos porcentuales)
fueron los nuevos desarrollos en salud electrénica y servicios
para personas mayores; nuevas tecnologias de entrega
como drones; tecnologias de cadena de bloques y nuevas
tecnologfas de pago como billeteras moviles.

En contraste, hubo una caida de 10 puntos en la importancia
percibida de las nuevas tecnologfas para las finanzas
electronicas y la privacidad y seguridad de los datos, como

el big data, el analisis de datos y tecnologias de computacion
en la nube; y ciberataques, estandares y tecnologias de
ciberseguridad. La tecnologia emergente, como la impresion
en 3Dy la adopcidn de .POST como una plataforma
interconectada segura y confiable, también vieron una ligera
disminucién (entre dos y cinco puntos).

Aunque la percepcion varia de un pais a otro, en general, los : - -
C del - i | t logi Big data, andlisis de datos y tecnologias
orreos de la region consideran que las nuevas tecnologias de computacion en la nube

son cada vez més importantes para sus operaciones. I . ”
P P P . Nueva generacion de terminales portdtiles para el uso de carteros

Sensores aplicados a la infraestructura postal (vehiculos postales,
buzones), también conocidos como internet de las cosas

Nuevas tecnologias de pago como billeteras maviles

Nuevos desarrollos en salud electronica y servicios
para los adultos mayores

Nuevas tecnologias de entrega como drones

Crowdshipping

Ciberataques, estdndares y tecnologias de ciberseguridad

. Tecnologias de impresién 3D

Tecnologias de cadena de bloques (identidad, logistica,
monedas virtuales)

Adopcién de .POST como una plataforma interconectada
sequra y confiable

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU



Capitulo Ill: Servicios postales digitales - analisis técnico | 73

Region Asia-Pacifico

En general, la percepcién de que las nuevas tecnologfas
tienen un impacto positivo en los servicios postales
electronicos experimentd una fuerte tendencia alcista

en la regién, al pasar de 39 % en 2015 al 43 % en 2017.
Curiosamente, hubo un aumento muy pronunciado en el
impacto percibido de las tecnologfas de cadena de bloques
(identidad, logistica, monedas virtuales), que aumenté al 40
% en 2017 en comparacion con solo el 9 % en 20715.

Otras 4reas con una tendencia positiva fueron la nueva
generacion de terminales portatiles para uso de los carteros
(hasta 20 puntos porcentuales); nuevas tecnologias de
entrega como drones (hasta 11 puntos); sensores aplicados
a la infraestructura postal (vehiculos postales, buzones,
etc.), también conocida como internet de las cosas (hasta 10
puntos); tecnologias de impresion 3D (seis puntos); y nuevas
tecnologias de pago como billeteras maviles (hasta un
punto).

Por el contrario, las nuevas tecnologias percibidas como sin
impacto o con impacto negativo incluian big data; analisis de
datos y tecnologias de computacion en la nube; adopcion
de .POST como una plataforma interconectada segura

y confiable; y ciberataques, estandares y tecnologias de
ciberseguridad, con una disminucion de 10 puntos en cada
una de ellas. Los nuevos desarrollos en salud electrénica

y servicios para personas mayores, y el crowdshipping,
disminuyeron en seis y dos puntos, respectivamente.

La percepcion de que las nuevas tecnologias de pago,

como las billeteras moviles, tienen un alto impacto, se

calificd en solo un punto porcentual mas que en 2015, y es
dificil explicar por qué el big data, el analisis de datos y las
tecnologfas de computacion en la nube no tuvieron ningdn
impacto. o menos impacto, con una caida de 10 puntos entre
2015y 2017.

Figura 3.23 - Nuevas tendencias tecnolégicas que se
espera afecten a los servicios postales electrénicos
Asia-Pacifico

Big data, andlisis de datos y tecnologias
de computacion en la nube

. Nueva generacion de terminales portdtiles para el uso de carteros

Sensores aplicados a la infraestructura postal (vehiculos postales,
buzones), también conocidos como internet de las cosas

Nuevas tecnologias de pago como billeteras moviles

Nuevos desarrollos en salud electrénica y servicios
para los adultos mayores

Nuevas tecnologias de entrega como drones

Crowdshipping

Ciberataques, estdndares y tecnologias de cibersequridad

. Tecnologias de impresion 3D
Tecnologias de cadena de bloques (identidad, logistica,
monedas virtuales)

Adopcién de .POST como una plataforma interconectada
segura y confiable

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU
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Europa y paises de la CEl

En general, los Correos en esta regién consideran que

la Ultima tecnologfa tiene un fuerte impacto en sus
operaciones. En promedio, la percepcion de que las

nuevas tecnologias tienen un impacto en los servicios
postales electronicos aumentd ligeramente al 43 % en 2017,
cinco puntos mas que en 2015. Los ejemplos de nuevas
tecnologfas con tendencias alcistas en puntos porcentuales
incluyen big data, andlisis de datos y tecnologfas de
computacion en la nube (hasta 25 puntos), y tecnologias de
impresion 3D (hasta seis).

Del mismo modo, los sensores aplicados a la infraestructura
postal (vehiculos postales, buzones, etc.), también conocidos
como internet de las cosas, y las tecnologias de cadena

de bloques y la adopcién de .POST como una plataforma
interconectada segura y confiable aumentaron en 19 y

6 puntos porcentuales respectivamente, mientras que

los nuevos problemas tecnoldgicos como los ataques
cibernéticos, los estandares y las tecnologias de seguridad
cibernética y el transporte publico se mantuvieron en 63 %
en 2017 como en 2015.

Por el contrario, las nuevas tecnologias para las cuales el
impacto percibido en los servicios postales electrénicos se
redujo en términos porcentuales fueron la nueva generacion
de terminales portéatiles para uso de los carteros (13 puntos)
y las nuevas tecnologias de pago, como billeteras moviles

y nuevos desarrollos en salud electronica y servicios para
personas mayores (cada uno con seis puntos).

Figura 3.24 - Nuevas tendencias tecnoldgicas que se
espera afecten a los servicios postales electrénicos
Europa y CEl

Big data, andlisis de datos y tecnologias
de computacion en la nube

. Nueva generacion de terminales portdtiles para el uso de carteros

Sensores aplicados a la infraestructura postal (vehiculos postales,
buzones), también conocidos como internet de las cosas

Nuevas tecnologias de pago como billeteras maviles

Nuevos desarrollos en salud electrénica y servicios
para los adultos mayores

Nuevas tecnologias de entrega como drones

Crowdshipping

Ciberataques, estdandares y tecnologias de ciberseguridad

. Tecnologias de impresién 3D

Tecnologias de cadena de blogues (identidad, logistica,
monedas virtuales)

Adopcidn de .POST como una plataforma interconectada
segura y confiable

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU
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Paises industrializados

En los paises industrializados, la percepcion general de

los Correos sobre el impacto de la adopcion de nuevas
tecnologlas experimentd un gran aumento entre 2015 y 2017,
pasando de un promedio de 43 % a 56 %.

Entre las tecnologias nuevas y emergentes cuya importancia
percibida aumentd significativamente se encuentran

las tecnologias de cadena de bloques (hasta 53 puntos
porcentuales); sensores aplicados a la infraestructura postal
(vehiculos postales, buzones, etc.), también conocida como
internet de las cosas (hasta 31); crowdshipping (también hasta
31); ciberataques, estandares y tecnologias de ciberseguridad
(23); tecnologias de impresion en 3D (19); nuevas tecnologias
de pago como billeteras moviles (16); y la adopcion de .POST
como una plataforma interconectada segura y confiable
(hasta 10 puntos).

Mientras tanto, hubo caidas en el impacto percibido de

los nuevos desarrollos en salud electronica y servicios

para personas mayores (17 puntos) nuevas tecnologias de
entrega como drones (abajo 16); big data, anélisis de datos
y tecnologias de computacién en la nube (cinco menos); y
la nueva generacion de terminales portatiles para uso de los
carteros (Una caida de cuatro puntos).

Figura 3.25 - Nuevas tendencias tecnolégicas que se
espera afecten a los servicios postales electrénicos:
paises industrializados

Big data, andlisis de datos y tecnologias
de computacion en la nube

. Nueva generacion de terminales portdtiles para el uso de carteros

. Sensores aplicados a la infraestructura postal (vehiculos postales,
buzones), también conocidos como internet de las cosas

Nuevas tecnologias de pago como billeteras méviles

Nuevos desarrollos en salud electronica y servicios
para los adultos mayores

Nuevas tecnologias de entrega como drones

Crowdshipping

Ciberataques, estandares y tecnologias de ciberseguridad

. Tecnologias de impresion 3D
Tecnologias de cadena de bloques (identidad, logistica,
monedas virtuales)

Adopcion de .POST como una plataforma interconectada
segura y confiable

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU
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América Latina y el Caribe

En general, los Correos en esta regién perciben que las
nuevas tecnologfias tienen un alto impacto en sus servicios
postales electrénicos, con el promedio general aumentando
al 45 % en 2017 desde el 31 % en 2015.

Esas nuevas tecnologias cuyo impacto percibido en los
servicios postales electronicos aumentd significativamente
(entre 22 y 29 puntos porcentuales) entre 2015 y 2017
incluyen nuevas tecnologias de pago como billeteras moviles,
tecnologfas de cadena de bloques, ataques cibernéticos,
estandares y tecnologias de seguridad cibernética, y big data,
analisis de datos y tecnologias de computacion en la nube.

Otras nuevas tecnologias para las cuales aumento el impacto
percibido en los servicios postales electronicos fueron los
nuevos desarrollos en la salud electrénica y los servicios
para las personas mayores, y las tecnologias de impresion
en 3D (cada una con 17 puntos); adopcién de .POST como
una plataforma interconectada segura y confiable (hasta

11); crowdshipping (hasta nueve); sensores aplicados a la
infraestructura postal (vehiculos postales, buzones, etc.),
también conocida como internet de las cosas (hasta ocho);
y nuevas tecnologias de entrega como drones (hasta cuatro
puntos).

Mientras tanto, los Correos en América Latina y el Caribe en
general consideran que la nueva generacion de terminales
portatiles para uso de los carteros tiene menos impacto en
sus servicios postales electronicos que en 2015, con una caida
de 14 puntos porcentuales.

Figura 3.26 - Nuevas tendencias tecnolégicas que se
espera afecten a los servicios postales electrénicos
América Latina y el Caribe

Big data, andlisis de datos y tecnologias
de computacion en la nube

. Nueva generacion de terminales portdtiles para el uso de carteros

Sensores aplicados a la infraestructura postal (vehiculos postales,
buzones), también conocidos como internet de las cosas

Nuevas tecnologias de pago como billeteras moviles

Nuevos desarrollos en salud electronica y servicios
para los adultos mayores

Nuevas tecnologias de entrega como drones

Crowdshipping

Ciberataques, estdndares y tecnologias de ciberseguridad

. Tecnologias de impresién 3D

Tecnologias de cadena de bloques (identidad, logistica,
monedas virtuales)

Adopcién de .POST como una plataforma interconectada
segura y confiable

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU



Los Correos estan relativamente
bien posicionados para
proporcionar servicios

de gobierno electronico,
comercio electronico y finanzas
electronicas a poblaciones que
tienden a ser excluidas, como
las mujeres, los mas pobres, los
menos educados y aquellos en
la economia informal.
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Estrateqgias y acciones

sequidas para la prestacion
de servicios electronicos.

Esta seccion identifica las acciones mas amplias ejecutadas
por los miembros de la UPU para ayudarles a cumplir sus
objetivos comerciales de servicios postales digitales. Las
clasificaciones medidas incluyen planificacion estratégica
(“estrategia de mercado digital dedicada”), respuestas
organizacionales, estrategias de recursos humanos,
financiacion, adquisicion y asociaciones. El objetivo no

es cubrir las caracterfsticas especificas de ningun servicio
o estrategia de mercado, sino enfatizar algunas de las
decisiones criticas que toman los correos al expandirse a
segmentos innovadores.

Analisis global

A nivel mundial, las estrategias digitales para los servicios
postales electronicos se han vuelto cada vez mas frecuentes
en los Ultimos afios. Mas de la mitad de los Correos que
respondieron a la pregunta persiguen una o mas de las
siguientes siete estrategias y acciones: aumento de fondos
para el desarrollo de una infraestructura electrénica (69

%); desarrollo de una nueva estrategia de mercado digital
dedicada (68 %); nuevo departamento comercial para
servicios electrénicos (65 %); reclutamiento de personas
con conocimientos especificos en relacién con el mundo
digital (60 %); entrenamiento especifico (55 %); creacion

o fortalecimiento de capacidades internas de innovacion
(equipo de investigacion, laboratorio de innovacion) (54 %);
y alentar a terceros, como desarrolladores, nuevas empresas,
etc., a proponer nuevos servicios postales electronicos (a
través de iniciativas como "hackatones” - 47 %).

Los resultados muestran un crecimiento masivo en la
creacion de nuevos departamentos comerciales para
servicios electronicos, y el nimero de paises que informaron
la creacion de una unidad separada aumentd 40 puntos
porcentuales desde 20715.

Otra area estratégica que es menos frecuente:

[ Estrategias de asociacién: El 47 % de los operadores
designados ha alentado a los desarrolladores y nuevas
empresas externas a proponer NUevos servicios postales
electrénicos. Sin embargo, mas de la mitad de los paises
no respondieron a esta pregunta sobre si aplican la
metodologia, que tiene como objetivo construir una
asociacion para los servicios postales electrénicos.

Figure 411 - Estrategias y acciones globales utilizadas
para la prestacion de servicios electrénicos

Aumento de fondos para el desarrollo
de una infraestructura electrénica

69%

Desarrollo de una nueva estrategia
de mercado digital dedicada

68%
Nuevo departamento comercial para servicios electronicos
65%
Contratacion de personas con conocimientos
especificos en relacion con el mundo digital
60%

Programa de entrenamiento especifico

55%
Creacion o fortalecimiento de capacidades
internas de innovacion (equipo de investigacion,
laboratorio de innovacion)

54%
Alentar a terceros como desarrolladores, nuevas
empresas, etc. a proponer NUevVos servicios
postales electronicos (a través de iniciativas
como "hackatones")

47%

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

Analisis regional

|| Estrategia: Entre el 67 % y el 87 % de los Correos en
los paises arabes, los paises industrializados, Europa y la
CEl, Asia-Pacffico y Africa han implementado una nueva
estrategia digital dedicada para los servicios postales
electronicos. La cifra es algo menor en América Latina y
el Caribe (50 %).

Financiacién: Todas las regiones declararon que
habian “aumentado los fondos para el desarrollo de
una infraestructura electrénica”. El resultado muestra
que los paises industrializados (64 % vs. solo 30 % en
2015) y la regién de América Latina y el Caribe (54 %
vs. 36 % en 2015) han invertido mas en el desarrollo de
infraestructura electrénica.

Organizacion: En general, hay grandes aumentos

en el nimero de operadores que crean un nuevo
departamento comercial para servicios postales
electronicos, con un 93 % (vs. 50 % en 2015) de Correos
en los paises arabes y 75 % (50 % en 2015) de Correos en
Asia-Pacifico que informaron en 2017 que habian dado
este paso. En América Latina y el Caribe, la cifra es del 46
% (en comparacion con solo el 10 % en 2015) y el 54 %
(vs. 27 % en 2015) en los paises industrializados.

Recursos humanos: os encuestados en los paises
arabes, Asia-Pacffico y Africa dieron gran importancia a
la necesidad de expertos externos (87 %, 70 %y 68 %,
respectivamente) y al desarrollo de habilidades internas
(programas de capacitacion especificos - 86 %, 63 %y
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68 %). Los porcentajes varian considerablemente para
otras regiones: solo el 21 % de los Correos utilizan
programas de capacitacion especificos en paises
industrializados, en comparacion con el 42 % en América
Latina y el Caribe, y el 60 % en Europa y la CEl. En
general, los paises han incrementado sus esfuerzos para
adquirir habilidades internas y externas para lograr los
objetivos comerciales del servicio postal electronico.

Figura 4.2 - Estrategias y acciones utilizadas para la
prestacion de servicios electrénicos: Africa

Creacion o fortalecimiento de capacidades
internas de innovacion (equipo de investigacion,
laboratorio de innovacion)

68%
Desarrollo de una nueva estrategia
de mercado digital dedicada

68%
Programa de entrenamiento especifico

68%
Contratacion de personas con conocimientos
especificos en relacién con el mundo digital

68%

Nuevo departamento comercial para servicios electrénicos
68%

Alentar a terceros como desarrolladores, nuevas

empresas, etc. a proponer NUevos servicios

postales electronicos (a través de iniciativas
como "hackatones")

63%

Aumento de fondos para el desarrollo
de una infraestructura electronica

63%

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

Figura 4.3 - Estrategias y acciones utilizadas para la
prestacion de servicios electrénicos: Paises drabes

Nuevo departamento comercial para servicios electronicos
93%

Aumento de fondos para el desarrollo
de una infraestructura electronica

93%
Creacion o fortalecimiento de capacidades
internas de innovacion (equipo de investigacion,
laboratorio de innovacion)

87%

Desarrollo de una nueva estrategia
de mercado digital dedicada

87%

Contratacion de personas con conocimientos
especificos en relacién con el mundo digital

87%

Programa de entrenamiento especifico

87%
Alentar a terceros como desarrolladores, nuevas
empresas, etc. a proponer NUEVOS Servicios

postales electronicos (a través de iniciativas
como "hackatones")

73%

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

Figura 4.4 - Estrategias y acciones utilizadas para la
prestacion de servicios electrénicos: Asia-Pacifico

Aumento de fondos para el desarrollo
de una infraestructura electronica

75%

Nuevo departamento comercial para servicios electronicos
75%
Contratacion de personas con conocimientos
especificos en relacién con el mundo digital
70%
Desarrollo de una nueva estrategia
de mercado digital dedicada

68%

Programa de entrenamiento especifico
63%
Creacion o fortalecimiento de capacidades
internas de innovacion (equipo de investigacion,
laboratorio de innovacion)
53%
Alentar a terceros como desarrolladores, nuevas
empresas, etc. a proponer NUEVOS Servicios
postales electronicos (a través de iniciativas
como "hackatones")
42%

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU
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Figura 4.5 - Estrategias y acciones utilizadas para la
prestacion de servicios electrénicos: Europa y CEl

Aumento de fondos para el desarrollo
de una infraestructura electronica

75%

Desarrollo de una nueva estrategia
de mercado digital dedicada

67%
Nuevo departamento comercial para servicios electronicos
63%

Programa de entrenamiento especifico
60%
Contratacion de personas con conocimientos
especificos en relacién con el mundo digital
53%
Creacion o fortalecimiento de capacidades
internas de innovacion (equipo de investigacion,
laboratorio de innovacion)
44%
Alentar a terceros como desarrolladores, nuevas
empresas, etc. a proponer NUevos servicios

postales electronicos (a través de iniciativas
como "hackatones")

31%

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

Figura 4.6 - Estrategias y acciones utilizadas para
la prestacion de servicios electrénicos: paises
industrializados

Aumento de fondos para el desarrollo
de una infraestructura electronica

71%

Desarrollo de una nueva estrategia
de mercado digital dedicada

69%

Nuevo departamento comercial para servicios electronicos
64%
Programa de entrenamiento especifico
54%
Contratacion de personas con conocimientos
especificos en relacién con el mundo digital
43%

Alentar a terceros como desarrolladores, nuevas
empresas, etc. a proponer NUevos servicios

postales electronicos (a través de iniciativas
como "hackatones")

43%
Creacion o fortalecimiento de capacidades
internas de innovacion (equipo de investigacion,
laboratorio de innovacién)

21%

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

Figura 4.7 - Estrategias y acciones utilizadas para la
prestacion de servicios electronicos: América Latina y
el Caribe

Creacion o fortalecimiento de capacidades
internas de innovacion (equipo de investigacion,
laboratorio de innovacién)
54%
Desarrollo de una nueva estrategia
de mercado digital dedicada
50%
Aumento de fondos para el desarrollo
de una infraestructura electrénica
46%
Nuevo departamento comercial para servicios electronicos
44%
Alentar a terceros como desarrolladores, nuevas
empresas, etc. a proponer NUevos servicios
postales electronicos (a través de iniciativas
como "hackatones")
42%
Contratacion de personas con conocimientos
especificos en relacién con el mundo digital
38%
Programa de entrenamiento especifico
21%

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU
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Razones para la implantacion

de servicios postales
electronicos

Analisis global

La tabla a continuacién enumera el porcentaje de razones de
los Correos para implementar servicios postales electrénicos
que consideran muy significativas, algo significativas o no
significativas para sus servicios electrénicos. (Respuestas

en una escala de 5 a T: muy significativo = 5 o0 4; algo
significativo = 3 0 2; no significativo = 1)

Principales impulsores relacionados con tres objetivos
estratégicos:

[ Aprovechamiento de competencias: A nivel mundial,
la razén mas comun para lanzar servicios postales
electronicos (razén n° 1) es “aprovechar la imagen y la
reputacion del Correo como proveedor de confianza”
(con el 83 % de los Correos que lo mencionan como
“muy significativo”, en comparacion con el 72 % en 20715).
Mientras tanto, el 69 % de los Correos (razdn ndmero 7)
expresan su deseo de crear y explotar “sinergias entre los
servicios electronicos y sus otras actividades”.

¥ Diversificacién: La abrumadora mayorfa (80 %) de
los Correos dicen que estan “buscando diversificarse en
servicios digitales para mantenerse relevantes” (razon n°
3). Ademas, el 76 % de los paises esta de acuerdo en que
los Correos “pueden ganar dinero vendiendo servicios
digitales” (razon n° 5). Ademas, un ndmero significativo
(69 %) de paises espera que los servicios digitales les
ayuden a generar “nuevos ingresos de los servicios
postales electrénicos para compensar la mayoria o la
totalidad de las (posibles) caidas en los ingresos por
correo” (razdn n° 8).

] Proteccion y fortalecimiento del negocio principal:
Muchos Correos desean utilizar servicios digitales
para hacer que la “cuota de mercado sea lo mas alta
posible” (razén n.° 2, 82 %); “responder a amenazas
competitivas” (razon n.* 9, 64 %); “ingresar al mercado
antes que los competidores” (razén n.* 6, 70 %); “agregar
valor al nucleo” (razén n° 4, 79 %); y “reducir el costo de
proporcionar a los consumidores acceso a los productos
del portal (razon n.* 10, 64 %). Mas de la mitad de todos
los encuestados declaran que los servicios postales
electronicos “mejoraran la eficiencia en la reduccion
de [sus] costos” (razon n.° 11), y exactamente la mitad
de los paises indicaron que “solicitaran de manera
proactiva ideas para nuevos servicios electronicos a los
consumidores y otras partes interesadas” (razon n° 12).

Las razones clasificadas entre los sitios 13 y el 19 incluyen

las relaciones de los Correos con las partes interesadas,
clientes, gobiernos o socios tecnolégicos: el 46 % de los DO
se refirieron a un interés en el uso de soluciones de correo
electronico entre grandes organizaciones como bancos o
empresas de servicios publicos (razén n.® 13); el 38 % dijo
que habfan sido "abordados por los gobiernos nacionales,
regionales o locales” (razén n.° 16), mientras que solo el 25
% de los Correos respondieron a las licitaciones (razén n.°
19). De todos los DO que respondieron, el 45 % dijo que
estaban "bien posicionados para digitalizar los procesos

del gobierno” (razén n° 14) En general, los aspectos legales
y reglamentarios no juegan un papel importante en el
lanzamiento de los servicios postales electronicos. Por
ejemplo, los dos impulsores de bajo rango (razones 17 y 18):
“las politicas del sector gubernamental (como el gobierno
electrénico, las TIC o las politicas del sector digital) asignan
un papel a nuestra organizacion en la provision de servicios
electronicos” y “las leyes o regulaciones postales exigen que
nuestra organizacion brinde servicios electrénicos” obtuvo
solo 36 %y 29 %, respectivamente.
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Figura 4.8 - Razones que llevan (llevaron) a su organizacion a implementar servicios postales electrénicos: global

Queremos aprovechar laimagen y la reputacion 16% 83%
del Correo como proveedor confiable

Queremos mantener la cuota de mercado lo mas alta posible 2% 17% 82%

Nuestra organizacién busca diversificarse en servicios digitales para 19% 80%
mantenerse relevante.

Lo digital es un canal muy efectivo para agregar valor 3% 18% 79%
a los productos existentes de correo postal o paqueterfa

Los Correos pueden generar ingresos vendiendo servicios digitales 24% 76%
Queremos ingresar al mercado antes que los competidores 4% 70%
(ventaja del pionero)

Existen sinergias entre los servicios electronicos y nuestras otras 3% 69%
actividades

Esperamos que los nuevos ingresos de los servicios postales
Ani { i i 3% 69%

electrénicos compensen la mayorfa o la totalidad de las (posibles)

disminuciones en los ingresos por correo

0
Respondemos a las amenazas competitivas 4% 64%

Los canales digitales reducen el costo de proporcionar a los 36% 64%
consumidores acceso a productos postales

Los servicios electronicos nos ayudan a reducir nuestros costos 5% 529
(por ejemplo, costos de acceso minorista)

Solicitamos ideas de nuevos servicios electronicos a los 7% 50%
consumidores y otras partes interesadas.

Las grandes organizaciones (como bancos, empresas de servicios 9% 46%
publicos o gobiernos regionales) estan interesadas en utilizar servicios 2 &
postales electronicos como servicios de correo electrénicos.

Nuestra organizacién esta bien posicionada para digitalizar los 13% 45%
procesos gubernamentales.

Nuestra organizacién se ha acercado (o fue contactada por) o 43%
socios tecnoldgicos o logsticos con el fin de unir fuerzas para 26% e
ofrecer servicios electronicos.

Nuestra organizacién se ha acercado (o fue contactada por) gobiernos
centrales, regionales o locales (ministerios, agencias, municipalidades,
etc.) con respecto a la provision de servicios electronicos.

28% 38%

Las politicas del sector gubernamental (como el gobierno electronico, o
las TIC o las polticas del sector digital) asignan un papel a nuestra 22% 36%
organizacién en la provision de servicios electrénicos

Las leyes o regulaciones postales obligan a nuestra organizacion a 42% 29%
proporcionar servicios electronicos.

Nuestra organizacién ha respondido a una licitacién del gobierno u 35% 25%
otras agencias publicas.

. Algo significativo . Insignificante

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU
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Analisis regional

La principal motivacién de los Correos para lanzar servicios
postales electrénicos varia ligeramente entre las regiones de
la UPU. Sin embargo, tres de los cinco factores principales
son comunes a las seis regiones: la voluntad de aprovechar la
confianza y la reputacion del Correo; el deseo de maximizar
la cuota de mercado; y el deseo de explotar los servicios
digitales para agregar valor al negocio principal.

Las principales distinciones entre las regiones son las
siguientes:

[l Africa: Los Correos en la region consideran lo digital
como un “canal efectivo para agregar valor a los
productos existentes de correo postal o paqueteria” (83
% de los encuestados), y “los Correos pueden ganar
dinero vendiendo servicios digitales”, los Correos utilizan
servicios digitales para aumentar “la cuota de mercado
lo méas posible”, y los Correos “buscan diversificarse
en servicios digitales para mantenerse relevantes”,

(cada una con el 78 % de los Correos). Por lo tanto, las
cinco razones principales de Africa para implementar
servicios postales electronicos estan muy en linea con los
promedios mundiales.

Mises arabes: La region demuestra un alto nivel de
alineacion con los tres objetivos estratégicos de la UPU:
aprovechar las competencias (“aprovechar la imageny la
reputacion del Correo como proveedor de confianza”);
diversificacion (“nuestra organizacion busca diversificarse
en servicios digitales para mantenerse relevante” y

"los Correos pueden ganar dinero vendiendo servicios
digitales”) y proteger y fortalecer el negocio principal
("mantener la cuota de mercado lo mas alta posible”,
“ingresar al mercado antes que los competidores *, y
“reducir el costo de proporcionar a los consumidores
acceso a productos postales ”), cada uno con el 93 % de
los Correos. Como en otras regiones, en los paises arabes
las politicas del sector gubernamental parecen ser menos
propensas a ser la razon principal para el lanzamiento de
servicios electronicos. Curiosamente, el puntaje general
de la region en el papel del Correo en la digitalizacion
de los procesos gubernamentales estd muy por encima
de los promedios regionales y mundiales (86 % vs. 45

% a nivel mundial, y solo el 19 % en América Latina y el
Caribe).

[ Asia-Pacifico: Los paises de la regién otorgaron un
puntaje alto a “aprovechar la imagen y la reputacion
del Correo como proveedor de confianza” y "buscar
diversificarse en servicios digitales” para permanecer en
el negocio, seleccionados por el 90 % de los Correos.

.ropa y la CEl: Aqui, las cinco razones principales para
lanzar servicios postales electronicos también estan en
gran medida en linea con los promedios mundiales. Por
ejemplo, “agregar valor al negocio principal” y "aumentar
la cuota de mercado” encabeza todos los demés factores
(con un 93 % cada uno). Sin embargo, en términos de
lograr y mantener la ventaja de ser el primero en ingresar
al mercado, la region obtiene puntajes ligeramente
inferiores a los promedios mundiales (53 % vs. 70 %

en todo el mundo). Esta cifra es mucho mayor en otras
regiones, con la excepcion de los paises industrializados
(donde es solo del 50 %).

Paises industrializados: EI 86 % de los Correos cree
que los servicios postales electronicos les permitiran
explotar las sinergias con otras empresas y aprovechar
la confianza y la reputacién del Correo. Por el contrario,
solo el 8 % de los paises de la regién declard que las
politicas gubernamentales desempefian un papel muy
importante en el lanzamiento de servicios postales
electrénicos.

América Latina y el Caribe: En esta parte del mundo,
el 77 % de los Correos ve las innovaciones digitales
como un medio para generar ingresos adicionales de los
servicios, mientras que el 73 % busca servicios digitales
para mantenerse relevante en el mercado y aprovechar
la confianza y la reputacion del Correo. Solo el 19% (vs.
45 % a nivel mundial, 62 % en Europa y la CEl, 86 % en
paises arabes, 50 % en Africa y paises industrializados,
y 40 % en Asia-Pacifico) estan bien posicionados para
digitalizar los procesos gubernamentales. En promedio,
el papel de las politicas gubernamentales en el apoyo
al lanzamiento de servicios postales electrénicos se
considera insignificante, como lo es en otras regiones.
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Figura 4.9 - Razones que llevan (llevaron) a su organizacién a implementar servicios postales electrénicos: Africa

Lo digital es un canal muy efectivo para agregar valor a los 17%
productos existentes de correo postal o paqueterfa

Los Correos pueden generar ingresos vendiendo servicios digitales. 22%

Nuestra organizacién busca diversificarse en servicios digitales para 229%
mantenerse relevante.

Queremos mantener la cuota de mercado lo més alta posible 22%

Queremos aprovechar la imagen y la reputacion del Correo como 28% 72%
proveedor confiable

Esperamos que los nuevos ingresos de los servicios electronicos
postales compensen la mayoria o la totalidad de las (posibles)
disminuciones en el correo postal

28% 72%

Queremos ingresar al mercado antes que los competidores (ventaja 6%
del pionero)
Existen sinergias entre los servicios electronicos y nuestras otras 6%
actividades.

e [
Respondemos a las amenazas competitivas 1%

Los canales digitales reducen el costo de proporcionar a los 39%
consumidores acceso a productos postales

Los servicios electrénicos nos ayudan a reducir nuestros costos 6%
(por ejemplo, costos de acceso minorista)

Las politicas del sector gubernamental (como el gobierno electrénico,
las TIC o las politicas del sector digital) asignan un papel a nuestra
organizacion en la provision de servicios electronicos

17%

Nuestra organizacion esta bien posicionada para digitalizar los 6%
procesos gubernamentales.

Nuestra organizacion se ha acercado (o fue contactada por) socios
tecnoldgicos o logisticos con el fin de unir fuerzas para ofrecer
servicios electrénicos.

11%

Las leyes o regulaciones postales obligan a nuestra organizacion a 1%
proporcionar servicios electrénicos.

Las grandes organizaciones (como bancos, empresas de servicios
publicos o gobiernos regionales) estan interesadas en utilizar servicios
postales electronicos como servicios de correo electrénicos.

Nuestra organizacién se ha acercado (o fue contactada por) gobiernos
centrales, regionales o locales (ministerios, agencias, municipalidades, KA
etc.) con respecto a la provision de servicios electronicos.

56%

Solicitamos ideas de nuevos servicios electronicos a los 6%
consumidores y otras partes interesadas.

Nuestra organizacién ha respondido a una licitacién del gobierno u 50% 28%
otras agencias publicas.

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

. Muy significativo

. Algo significativo . Insignificante
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Figura 410 - Razones que llevan (llevaron) a su organizacién a implementar servicios postales electrénicos:

Paises arabes

Los Correos pueden generar ingresos vendiendo servicios digitales.

100%

Lo digital es un canal muy efectivo para agregar valor a los
productos existentes de correo postal o paqueterfa

100%

Nuestra organizacion busca diversificarse en servicios digitales para
mantenerse relevante.

100%

Queremos aprovechar la imagen y la reputacion del Correo como
proveedor confiable

100%

Los servicios electrénicos nos ayudan a reducir nuestros costos (por
ejemplo, costos de acceso minorista)

7%

Queremos mantener la cuota de mercado lo mas alta posible

7% 93%

Queremos ingresar al mercado antes que los competidores (ventaja
del pionero)

7% 93%

Los canales digitales reducen el costo de proporcionar a los
consumidores acceso a productos postales

7% 93%

Respondemos a las amenazas competitivas

13%

Nuestra organizacién esta bien posicionada para digitalizar los
procesos gubernamentales.

7% 1%

Las (ﬁrandes organizaciones (como bancos, empresas de servicios
publi r ) ¢ .
postales electrénicos como servicios de correo electronicos.

cos 0 gobiernos regionales) estan interesadas en utilizar servicios

14%

Nuestra organizacién se ha acercado (o fue contactada por) gobiernos

centrales, regionales o locales (ministerios, agencias, municipalidades,
etc.) con respecto a la provision de servicios electronicos.

14% 86%

Solicitamos ideas de nuevos servicios electronicos a los
consumidores y otras partes interesadas.

7% 14%

Existen sinergias entre los servicios electronicos y nuestras otras
actividades.

27%

Nuestra organizacion se ha acercado (o fue contactada por) socios
tecnolégicos o logisticos con el fin de unir fuerzas para ofrecer
servicios electrénicos.

14%

Las politicas del sector gubernamental (como el gobierno electrénico,
las TIC o las politicas del sector digital) asignan un papel a nuestra
organizacion en la provision de servicios electronicos

33% 67%

Nuestra organizacion ha respondido a una licitacion del gobierno u
otras agencias publicas.

21% 14%

Las leyes o regulaciones postales obligan a nuestra organizacion a
proporcionar servicios electrénicos.

27%

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

. Algo significativo

. Insignificante
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Figura 411 - Razones que llevan (llevaron) a su organizacion a implementar servicios postales electrénicos:

Asia-Pacifico

Queremos aprovechar la imagen y la reputacion del Correo como
proveedor confiable

5% 5%

Nuestra organizacién busca diversificarse en servicios digitales para
mantenerse relevante.

10%

Queremos mantener la cuota de mercado lo mas alta posible

5%

Existen sinergias entre los servicios electronicos y nuestras otras
actividades.

5%

Queremos ingresar al mercado antes que los competidores (ventaja
del pionero)

5%

Respondemos a las amenazas competitivas

5%

Esperamos que los nuevos ingresos de los servicios electrénicos
postales compensen la mayoria o la totalidad de las (posibles)
disminuciones en el correo postal

5%

Lo digital es un canal muy efectivo para agregar valor a los
productos existentes de correo postal o paqueteria

10%

Solicitamos ideas de nuevos servicios electronicos a los consumidores
y otras partes interesadas.

5%

Los canales digitales reducen el costo de proporcionar a los
consumidores acceso a productos postales

40%

Los Correos pueden generar ingresos vendiendo servicios digitales.

40%

Los servicios electrénicos nos ayudan a reducir nuestros costos (por
ejemplo, costos de acceso minorista)

50%

Nuestra organizacion se ha acercado (o fue contactada por) socios
tecnoldgicos o logisticos con el fin de unir fuerzas para ofrecer
servicios electrénicos.

32%

Nuestra organizacion esta bien posicionada para digitalizar los
procesos gubernamentales.

15%

Las grandes organizaciones (como bancos, empresas de servicios
publicos o gobiernos regionales) estan interesadas en utilizar servicios
postales electrdnicos como servicios de correo electronicos.

10%

Las politicas del sector gubernamental (como el gobierno electrénico,
las TIC o las politicas del sector digital) asignan un papel a nuestra
organizacion en la provision de servicios electronicos

20%

Nuestra organizacion se ha acercado (o fue contactada por) gobiernos
centrales, regionales o locales (ministerios, agencias, municipalidades,
etc.) con respecto a la provision de servicios electronicos.

40%

Nuestra organizacién ha respondido a una licitacién del gobierno u
otras agencias publicas.

40%

Las leyes o regulaciones postales obligan a nuestra organizacion a
proporcionar servicios electronicos.

20%

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

10%

10%

26%

45%

55%

50%

30%

35%

60%

- Muy significativo - Algo significativo - Insignificante
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Figura 412 - Razones que llevan (llevaron) a su organizacién a implementar servicios postales electrénicos:
Europay CEI

Lo digital es un canal muy efectivo para agregar valor a los 7%
productos existentes de correo postal o paqueterfa

Queremos mantener la cuota de mercado lo mas alta posible 7%
Queremos aprovechar la imagen y la reputacion del Correo como 13%
proveedor confiable

Respondemos a las amenazas competitivas 27%

Los Correos pueden generar ingresos vendiendo servicios digitales. 7%  27%

Nuestra organizacion busca diversificarse en servicios digitales para 33%
mantenerse relevante.

Nuestra organizacién esta bien posicionada para digitalizar los 36%
procesos gubernamentales.

Los canales digitales reducen el costo de proporcionar a los 40%
consumidores acceso a productos postales

Existen sinergias entre los servicios electronicos y nuestras otras 40%
actividades.

Solicitamos ideas de nuevos servicios electronicos a los 7%

consumidores y otras partes interesadas.

Las grandes organizaciones (como bancos, empresas de servicios o
puiblicos o gobiernos regionales) estan interesadas en utiizar servicios — [Rlé&d
postales electronicos como servicios de correo electrénicos.

Queremos ingresar al mercado antes que los competidores (ventaja 47%
del pionero)

Nuestra organizacién se ha acercado (o fue contactada por) socios
tecnoldgicos o logisticos con el fin de unir fuerzas para ofrecer
servicios electrénicos.

Las politicas del sector gubernamental (como el gobierno electrénico,
las TIC o las politicas del sector digital) asignan un papel a nuestra
organizacién en la provision de servicios electronicos

Nuestra organizacidn se ha acercado (o fue contactada por) gobiernos
centrales, regionales o locales (ministerios, agencias, municipalidades,
etc.) con respecto a la provision de servicios electronicos.

14%

14%

21% 36%

Los servicios electrénicos nos ayudan a reducir nuestros costos (por 13% 47%
ejemplo, costos de acceso minorista)

Nuestra organizacién ha respondido a una licitacion del gobierno u 21% 43%
otras agencias publicas.

Las leyes o regulaciones postales obligan a nuestra organizacion a

. .. o L)
propaorcionar serviclos electrénicos. 43%

. Insignificante

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

. Algo significativo
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Figura 413 - Razones que llevaron (llevaron) a su organizacion a lanzar servicios postales electrénicos:
paises industrializados

Queremos aprovechar la imagen y la reputacion del Correo como 14% 86%
proveedor confiable

Existen sinergias entre los servicios electronicos y nuestras otras
actividades.

14% 86%

Los Correos pueden generar ingresos vendiendo servicios digitales. 21% 79%

Lo digital es un canal muy efectivo para agregar valor a los 21% 79%
productos existentes de correo postal o paqueterfa

Queremos mantener la cuota de mercado lo mas alta posible 21% 79%

Nuestra organizacion busca diversificarse en servicios digitales para - 5
mantenerse relevante. 29% 71%

Los canales digitales reducen el costo de proporcionar a los 36% 64%
consumidores acceso a productos postales

Las grandes organizaciones (como bancos, empresas de servicios
publicos o gobiernos regionales) estan interesadas en utilizar servicios — W&ZS 50%
postales electrénicos como servicios de correo electronicos.

Nuestra organizacion esta bien posicionada para digitalizar los o o
procesos gubernamentales. 50% 50%
Queremos ingresar al mercado antes que los competidores (ventaja 5 o
del pionero) % 50%

Respondemos a las amenazas competitivas 50% 50%

Solicitamos ideas de nuevos servicios electronicos a los consumi- ® o
) 8% 46%
dores y otras partes interesadas.

Esperamos que los nuevos ingresos de los servicios electronicos
postales compensen la mayoria o la totalidad de las (posibles) 15% 46%
disminuciones en el correo postal

Los servicios electrénicos nos ayudan a reducir nuestros costos (por 7% 43%
ejemplo, costos de acceso minorista)

Nuestra organizacion se ha acercado (o fue contactada por) socios
tecnoldgicos o logisticos con el fin de unir fuerzas para ofrecer 23% 38%
servicios electrénicos.

Nuestra organizacion se ha acercado (o fue contactada por) gobiernos o "
centrales, regionales o locales (ministerios, agencias, municipalidades, X 31%
etc.) con respecto a la provision de servicios electronicos.

Nuestra organizacion ha respondido a una licitacion del gobierno u 38% 23%
otras agencias publicas.

Las leyes o regulaciones postales obligan a nuestra organizacion a

proporcionar servicios electrénicos. 46% 38% 15%

Las politicas del sector gubernamental (como el gobierno electrénico,
las TIC o las politicas del sector digital) asignan un papel a nuestra 31% 62% 8%
organizacion en la provisién de servicios electronicos

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU . Muy significativo . Algo significativo . Insignificante
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Figura 414 - Razones que llevan (llevaron) a su organizaciéon a implementar servicios postales electrénicos:
Ameérica Latina y el Caribe

Los Correos pueden generar ingresos vendiendo servicios digitales. 23% 77%
Nuestra organizacién busca diversificarse en servicios digitales para 4% 73%
mantenerse relevante.

Queremos aprovechar la imagen y la reputacion del Correo como 27% 73%
proveedor confiable

Esperamos que 1os nuevos ingresos de los servicios electronicos

postales compensen la mayoria o la totalidad de las (posibles) 31% 69%

disminuciones en el correo postal

Lo digital es un canal muy efectivo para agregar valor a los 4% 69%
productos existentes de correo postal o paqueterfa

Queremos mantener la cuota de mercado lo mas alta posible 31% 69%
Queremos ingresar al mercado antes que los competidores (ventaja 4% 69%
del pionero)

Los canales digitales reducen el costo de proporcionar a los 42% 58%
consumidores acceso a productos postales

Existen sinergias entre los servicios electronicos y nuestras otras 4% 56%
actividades.

Respondemos a las amenazas competitivas 4% 54%

Los servicios electronicos nos ayudan a reducir nuestros costos (por 8% 46%
ejemplo, costos de acceso minorista)

Solicitamos ideas de nuevos servicios electronicos a los 8% 38%
consumidores y otras partes interesadas.

Las (ﬁrandes organizaciones (como bancos, empresas de servicios
publicos o gobiernos regionales) estan interesadas en utilizar servicios  PPERA 35%
postales electronicos como servicios de correo electrénicos.

Nuestra organizacién se ha acercado (o fue contactada por) socios
tecnoldgicos o logisticos con el fin de unir fuerzas para ofrecer
servicios electronicos.

Nuestra organizacidn se ha acercado (o fue contactada por) gobiernos
centrales, regionales o locales (ministerios, agencias, municipalidades,
etc.) con respecto a la provision de servicios electronicos.

Las politicas del sector gubernamental (como el gobierno electronico,
las TIC o las politicas del sector digital) asignan un papel a nuestra
organizacidn en la provision de servicios electrénicos

42% 35%

50% 23%

35% 23%

Nuestra organizacion esta bien posicionada para digitalizar los 31% 19%
procesos gubernamentales.

Las leyes o regulaciones postales obligan a nuestra organizacion a 46% 15%
proporcionar servicios electronicos.

Nuestra organizacién ha respondido a una licitacién del gobierno u 58% 38%4%
otras agencias publicas.

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU . Muy significativo . Algo significativo . Insignificante
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Asia-Pacifico: Aprovechar la confianza y la reputacion
del Correo y buscar servicios digitales para diversificarse
son los principales factores en el lanzamiento de servicios

Tendencias en los cinco principales
impulsores del lanzamiento de servicios
postales electronicos (2015-2017)

A nivel mundial, |as cinco razones principales de

los Correos para lanzar servicios postales electronicos
son: aprovechar la imagen y la reputacion del Correo
como proveedor confiable (83 % vs. 72 % en 2015);
maximizar la cuota de mercado (82 % vs. 63 % en 2015);
diversificar el servicio digital para seguir siendo relevante
en el mercado (80 % vs. 71 % en 2015); agregar valor al
negocio principal (79 %*); y generar ingresos con la venta
de servicios digitales (76 % *).

Africa: El principal impulsor para el lanzamiento de
servicios es agregar valor al negocio principal” (83 %*),
seguido de aumentar la participacion de mercado (78
%*) y generar ingresos con la venta de servicios digitales
(también 78 %, frente al 65 % en 2015) y utilizar los
servicios digitales para diversificarse. Una proporciéon
sustancial de encuestados (72 % vs. 60 % en 2015)
buscan aprovechar la confianza y la reputacion del
Correo.

Paises arabes: Todos los DO de la regién que
participaron en la encuesta coincidieron en que los
servicios digitales aprovechan la imagen y la reputacion
del Correo como proveedor de confianza, y buscan
diversificarse en los servicios digitales para mantenerse
relevantes. Del mismo modo, todos acordaron que los
servicios agregan valor al negocio central existente, y
que su objetivo es generar ingresos con la venta de
servicios digitales. Muchos dijeron que los servicios
digitales maximizan la participacion de mercado (93 %
vs. 71 % en 2015), con la misma proporcion (93 %*) que
indica que los servicios electronicos les ayudan a reducir
sus costos. La ventaja del pionero (entrar al mercado
antes que sus rivales) también se encontraba entre

las principales razones para lanzar servicios postales
electrénicos (nuevamente, 93 %*).

electronicos en la region, ambos citados por el 90 % de
los Correos, seguidos de un deseo de aumentar la cuota
de mercado (85 %*) y explotar las sinergias entre servicios
electronicos y otras actividades (85 % vs. 82 % en 2015), y
la ventaja del pionero (74 %*).

Europa y la CEl: Méas del 90 %* de los palses dicen
que desean mantener la cuota de mercado lo méas

alta posible y utilizan canales digitales para agregar
valor a los productos de correspondencia o paquetes
existentes, mientras que el 87 % (vs. 81 % en 2015) de los
Correos quieren aprovechar la imagen y la reputacion
del Correo como proveedor confiable, 73 % (vs. 75 %
en 2015) desean responder a amenazas competitivas, y
67 % cada uno busca diversificarse en servicios digitales
para mantenerse relevantes y ganar dinero vendiendo
servicios digitales.

Paises industrializados: Aprovechar las sinergias

entre los servicios electrénicos y otras actividades y
aprovechar la imagen y la reputacion del Correo como
proveedor de confianza son los factores que impulsan el
lanzamiento de los servicios electrénicos, cada uno con
un 86 % (vs. 93 % en 2015), mientras que 79 % (vs. 93 %
en 2015) desea mantener la cuota de mercado lo més
alta posible y usar servicios digitales para agregar valor
a los productos existentes de correo postal o paqueteria.
El 79 %* de los Correos también declararon que generan
ingresos con la venta de servicios digitales.

América Latina y el Caribe: Esta region otorgd gran
importancia al potencial de los Correos para generar
ingresos con la venta de servicios digitales (77 % vs. 50
% en 2015), aprovechando la imagen y la reputacion
del Correo como proveedor confiable y buscando
diversificarse en servicios digitales para mantenerse
relevantes (ambos 73 %*. El 69 % (vs. 43 % en 2015)
de los DO quieren ingresar al mercado antes que los
competidores (ventaja del pionero), y 69 % también
quieren mantener la participacion de mercado lo mas
alta posible (vs. 50 % en 2015).

* Nuevo en el ranking de los cinco primeros, en comparacién con 2015.
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Principales obstaculos para e st
CreClmIEDtO de |OS SGFVICIOS Los resultados globales muestran que tres de las cinco

o principales barreras son internas. Los obstaculos mas
DOSTa |eS e | ectronicos mencionados son las limitaciones de recursos (clasificadas
como muy significativas en un 56 % vs. 45 % en 20715) y el
tiempo necesario para inculcar una cultura digital (53 %

vs. 45 % en 2015). Los obstaculos clasificados en el tercero,
cuarto y quinto lugar son externos: limitaciones de la
infraestructura de Tl del Correo (52 %); falta de expertos
internos para desarrollar el servicio electronico a un ritmo
més rapido (48 %); y barreras y despacho de aduanas (47
%). Los DO otorgaron calificaciones méas bajas a obstaculos
internos tales como la falta de capacitacién adecuada (43
%); la dificultad para desarrollar un modelo de negocio
sostenible (33 %); identificar las mejores practicas de otros
paises (26 %); y rentabilidad insuficiente y crecimiento de
los ingresos (21 %). Los obstaculos externos se relacionan
con el uso por parte de los comerciantes electrénicos de
sus propias redes de entrega (44 %); adopcion del cliente
(43 % vs. 29 % en 2015), un marco legal restrictivo (34 % vs.
33 % en 2015); y dificultades para encontrar socios externos
adecuados (30 %), junto con amenazas competitivas de
servicios alternativos (31 %).

Esta parte cubre tanto los obstaculos internos (vinculados

a la debilidad interna de la organizacién postal) como

los obstaculos externos (asociados con su entorno). Para
cada uno de los 14 posibles obstaculos al crecimiento de
los servicios electrénicos, se pidio a los DO de los paises
miembros de la UPU que calificaran su importancia en una
escala de 5 a 1 (muy significativo = 5 o 4; algo significativo =
3 0 2; no significativo = 1; no relevante = 0).

Figura 4.5 - Principales obstaculos para el crecimiento de los servicios postales electrénicos: global

Nuestros recursos de inversion alin no son suficientes para 6% 38%
garantizar la implementacién completa de los servicios 4

A nuestra organizacion le lleva tiempo avanzar hacia una

"cultura” digital 5% 42%

Las limitaciones de nuestra infraestructura de Tl restringen nuestra

capacidad de lanzar nuevos servicios electronicos 10% 38%

Nuestra organizacién ain no cuenta con todos los expertos que
. .. L. . Z L. 8% 44%
necesita para desarrollar servicios electronicos a un ritmo mas rapido

El despacho de aduanas y las barreras hacen que la venta

internacional no sea tan facil como la venta nacional 18% 35%

Los comerciantes electrénicos han comenzado (o pueden

comengzar) a usar sus propias redes de entrega 16% 41%

La adopcion general de servicios postales electronicos por parte de

los clientes no es tan rapida como se esperaba 10% 47%

Nuestro personal no esta debidamente capacitado para desarrollar,

implementar y apoyar servicios electronicos 8% 49%

El marco legal restringe el alcance de los servicios electrénicos que
el operador postal designado puede proporcionar, o de los 24%
modelos comerciales que puede usar

Debido a la rapida evolucion de las tecnologias y el comportamiento
de los clientes, es dificil desarrollar un modelo de negocio sostenible 18%
para los servicios electronicos

Los servicios nuevos o alternativos de los competidores han
disminuido el valor para los usuarios de los servicios electronicos de 18%
nuestra organizacion

Puede ser dificil para nuestra organizacion encontrar el socio

externo adecuado 19%

Hay algunas mejores practicas de otros paises que podemos

L v 9
reutilizar en nuestro pafs 25%

Los servicios electronicos de nuestra organizacion no siempre tienen un

precio que garantice ingresos o rentabilidad suficientes 26%

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

. Muy significativo . Algo significativo
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Analisis regional

Las principales variaciones en la percepcion regional de
los obstaculos al crecimiento de los servicios postales
electronicos fueron las siguientes:

I Los principales problemas frecuentemente citados en
Africa como obstéaculos importantes para el crecimiento
de los servicios postales electronicos fueron similares
a los promedios mundiales. Las limitaciones de
recursos para la inversién se mencionaron con mayor
frecuencia (72 % vs. 60 % en 2015) por los Correos
de la region (en comparacion con solo el 23 % en los
paises industrializados), sequido de limitaciones de
la infraestructura de Tl del Correo (68 % vs. 55 % en
2015, en comparacion con solo 33 % en los paises
industrializados), o que era de esperarse.

[ En dos de las seis regiones de la UPU, la adopcion
lenta por parte de los clientes de servicios postales
electrénicos se cita como un obstéculo importante. Los
paises industrializados y Africa estan por encima del
promedio mundial (cada uno con un 50 % vs. 43 % a
nivel mundial). Europa y la CEl, los paises arabes y Asia-
Pacifico también puntlan este aspecto ligeramente més
alto que el promedio mundial (con 47 %, 46 %y 45 %,
respectivamente), mientras que la cifra es solo del 27 %
en América Latina y el Caribe.

[ Sorprendentemente, el marco legal restrictivo se
menciona con frecuencia como un enorme obstaculo
para el crecimiento de los servicios electronicos
en Europa y la CEl (50 %, vs. 14 % en los paises
industrializados) y los paises arabes (46 % vs. 26 % en
Africa).

I Con respecto al tiempo necesario para avanzar hacia una
cultura digital, las respuestas de casi todas las regiones
estuvieron en linea con los promedios globales (que
oscilan entre 40 % y 73 %, frente a 53 % a nivel mundial).
Sorprendentemente, se encontré que los Correos en
Europa y la CEl tienen puntajes mucho mas altos en este
tema que el promedio mundial de 73 %, mientras que la
cifra fue solo del 31 % en los paises arabes.

I Més del 50 % de los encuestados en dos regiones (Africa

y América Latina y el Caribe) ven la falta de experiencia
interna insuficiente como un obstéculo importante para el
crecimiento de sus servicios electronicos, en comparacion
con solo el 47 % en Europa y la CEl, el 45 % en Asia-
Pacifico, y 38 % cada uno en los paises arabes y los paises
industrializados.

En cuanto al temor a las amenazas competitivas de los
posibles participantes, ninguna regién lo considera el
principal obstaculo para el crecimiento de los servicios
electronicos. Por ejemplo, solo el 8 % de los Correos de
los pafses industrializados lo consideran un factor “muy
significativo”, mientras que las cifras para las regiones de
América Latina y el Caribe y Asia-Pacifico son del 42 % y
el 40 %, respectivamente

El despacho de aduanas es otro problema
frecuentemente indicado como un obstaculo importante
para el crecimiento de los servicios en Asia-Pacifico (60 %
vs. 47 % a nivel mundial), ligeramente por encima de la
cifra de América Latina y el Caribe (58 %). Curiosamente,
no es tan significativo en Africa (28 % vs. 43 % en los
paises industrializados) y los paises arabes (33 %).
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Figura 416 - Principales obstaculos para el crecimiento de los servicios postales electrénicos: Africa

Nuestros recursos de inversion alin no son suficientes para 289 9
. . > P 8% 72%
garantizar la implementacién completa de los servicios

32% 68%

Las limitaciones de nuestra infraestructura de Tl restringen nuestra
capacidad de lanzar nuevos servicios electronicos

A nuestra organizacion le lleva tiempo avanzar hacia una

"cultura” digital 11% 58%

Nuestra organizacién aln no cuenta con todos los expertos que

. Py ] . z o 9 )
necesita para desarrollar servicios electrénicos a un ritmo méas rapido 1% 53%

Los comerciantes electrénicos han comenzado (o pueden

comenzar) a usar sus propias redes de entrega 22% 50%

La adopcion general de servicios postales electronicos por parte de

los clientes no es tan rapida como se esperaba 6% 50%

Nuestro personal no esta debidamente capacitado para desarrollar,

implementar y apoyar los servicios electronicos 56% 44%

Debido a la rapida evolucion de las tecnologias y el comportamiento
de los clientes, es dificil desarrollar un modelo de negocio sostenible 21% 42%
para los servicios electrénicos

Puede ser dificil para nuestra organizacién encontrar el socio 17%

externo adecuado 50% 33%

El despacho de aduanas v las barreras hacen que la venta o . "
internacional no sea tan facil como la venta nacional 28% 44% 28%

Los servicios nuevos o alternativos de los competidores han
disminuido el valor para los usuarios de os servicios electrénicos de 16% 58% 26%
nuestra organizacion

El marco legal restringe el alcance de los servicios electrénicos que
el operador postal designado puede proporcionar, o de los 26% 47% 26%
modelos comerciales que puede usar

Los servicios electrénicos de nuestra organizacion no siempre
tienen un precio que garantice ingresos o rentabilidad suficientes 28% 50% 22%

Hay algunas mejores practicas de otros paises que podemos
reutilizar en nuestro pais 28% 56% 17%

. Insignificante

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU . Muy significativo . Algo significativo
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Figura 417 - Principales obstaculos para el crecimiento de los servicios postales electrénicos: Paises adrabes

Los comerciantes electrénicos han comenzado (o pueden 20% 27% 53%
comenzar) a usar sus propias redes de entrega

El marco legal restringe el alcance de los servicios electrénicos que
el operador postal designado puede proporcionar, o de los 20% 27% 53%
modelos comerciales que puede usar

Nuestra organizacién alin no cuenta con todos los expertos que o o >
necesita para desarrollar servicios electrénicos a un ritmo méas rapido 20% 33% 47%

Nuestros recursos de inversion aun no son suficientes para . . )
garantizar la implementacion completa de los servicios 20% 33% 47%

La adopcion general de servicios postales electronicos por parte de

los clientes no es tan rapida como se esperaba 27% 27% 47%

Nuestro personal no esta debidamente capacitado para desarrollar,

implementar y apoyar los servicios electrénicos 20% 40%

El despacho de aduanas y las barreras hacen que la venta

. . . N 0 0,
internacional no sea tan facil como la venta nacional 40% 33%

Hay algunas mejores practicas de otros paises que podemos

reutilizar en nuestro pais 33% 33%

Puede ser dificil para nuestra organizacién encontrar el socio

externo adecuado 40% 33%

Las limitaciones de nuestra infraestructura de Tl restringen nuestra

. L. s [ [
capacidad de lanzar nuevos servicios electronicos 33% 33%

A nuestra organizacion le lleva tiempo avanzar hacia una "cultura"

digital 13% 33%

Los servicios nuevos o alternativos de los competidores han
disminuido el valor para los usuarios de los servicios electrénicos de 27% 33%
nuestra organizacion

Debido a la rapida evolucién de las tecnologias y el comportamiento
de los clientes, es dificil desarrollar un modelo de negocio sostenible 27% 27%
para los servicios electronicos

Los servicios electrénicos de nuestra organizacion no siempre o o >
tienen un precio que garantice ingresos o rentabilidad suficientes 43% 43% 14%

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

. Muy significativo . Algo significativo . Insignificante
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Figura 418 - Principales obstaculos para el crecimiento de los servicios postales electrénicos: Asia-Pacifico

El despacho de aduanas{\/ las barreras hacen que la venta 15% 25%
. . o . (] (.
internacional no sea tan facil como la venta nacional

Nuestros recursos de inversion atin no son suficientes para
garantizar la implementacién completa de los servicios

5% 35%

Las limitaciones de nuestra infraestructura de Tl restringen nuestra

. L. s () 0,
capacidad de lanzar nuevos servicios electronicos 5% 40%

Nuestra organizacién alin no cuenta con todos los expertos que 559%
necesita para desarrollar servicios electrénicos a un ritmo méas rapido o

La adopcion general de servicios postales electronicos por parte de

N . 9
los clientes no es tan rapida como se esperaba 10%

A nuestra organizacion le lleva tiempo avanzar hacia una "cultura"

digital 60%

Los servicios nuevos o alternativos de los competidores han
disminuido el valor para los usuarios de los servicios electrénicos de 30%
nuestra organizacion

Debido a la rapida evolucion de las tecnologias y el comportamiento
de los clientes, es dificil desarrollar un modelo de negocio sostenible 20%
para los servicios electrénicos

Puede ser dificil para nuestra organizacion encontrar el socio .
externo adecuado 20%

Los comerciantes electrénicos han comenzado (o pueden

. 0,
comenzar) a usar sus propias redes de entrega 20%

El marco legal restringe el alcance de los servicios electrénicos que
el operador postal designado puede proporcionar, o de los 32%
modelos comerciales que puede usar

Hay algunas mejores practicas de otros paises que podemos

o / [
reutilizar en nuestro pais 20%

Nuestro personal no esta debidamente capacitado para desarrollar,

. P ot 9
implementar y apoyar los servicios electronicos 3%

Los servicios electrénicos de nuestra organizacion no siempre
tienen un precio que garantice ingresos o rentabilidad suficientes 30% 50%

. Insignificante

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU . Muy significativo . Algo significativo
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Figura 419 - Principales obstdaculos para el crecimiento de los servicios postales electrénicos: Europa y CEl

A nuestra organizacion le lleva tiempo avanzar hacia una "cultura”
digital

27%

Nuestro personal no esta debidamente capacitado para desarrollar,
implementar y apoyar los servicios electrénicos

7%

Nuestros recursos de inversién atin no son suficientes para
garantizar la implementacién completa de los servicios

43%

El marco legal restringe el alcance de los servicios electrénicos que
el operador postal designado puede proporcionar, o de los
modelos comerciales que puede usar

21%

El despacho de aduanas y las barreras hacen que la venta
internacional no sea tan facil como la venta nacional

53%

Nuestra organizacion ain no cuenta con todos los expertos que
necesita para desarrollar servicios electrénicos a un ritmo méas rapido

7%

La adopcion general de servicios postales electronicos por parte de
los clientes no es tan rapida como se esperaba

7%

Las limitaciones de nuestra infraestructura de Tl restringen nuestra
capacidad de lanzar nuevos servicios electronicos

13%

Los comerciantes electrénicos han comenzado (o pueden
comenzar) a usar sus propias redes de entrega

7%

Los servicios electrénicos de nuestra organizacion no siempre
tienen un precio que garantice ingresos o rentabilidad suficientes

13%

Los servicios nuevos o alternativos de los competidores han
disminuido el valor para los usuarios de los servicios electronicos de
nuestra organizacion

14%

Debido a las tecnologias que cambian rapidamente y los comporta-
mientos de los clientes, es dificil desarrollar un modelo de negocio
sostenible para los servicios electronicos

13%

Hay algunas mejores practicas de otros paises que podemos
reutilizar en nuestro pafs

27%

Puede ser dificil para nuestra organizacién encontrar el socio
externo adecuado

7%

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

. Muy significativo . Algo significativo
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Figura 4.20 - Principales obstaculos para el crecimiento de los servicios postales electrénicos: paises industrializados

A nuestra organizacion le lleva tiempo avanzar hacia una "cultura” 46% 54%
digital

La adopcion general de servicios postales electronicos por parte de 7% 50%
los clientes no es tan rapida como se esperaba

El despacho de aduanas y las barreras hacen que la venta

. . . . [ 0,
internacional no sea tan facil como la venta nacional 29% 43%

Nuestra organizacién aln no cuenta con todos los expertos que

. . s . s s ) )
necesita para desarrollar servicios electrénicos a un ritmo més rapido 62% 38%

Las limitaciones de nuestra infraestructura de Tl restringen nuestra

9 o
capacidad de lanzar nuevos servicios electronicos 8% 33%

Nuestro personal no esta debidamente capacitado para desarrollar,

. P P ) 0,
implementar y apoyar los servicios electronicos 75% 25%

Los comerciantes electrénicos han comenzado (o pueden

comenzar) a usar sus propias redes de entrega 75% 25%

Debido a la rapida evolucion de las tecnologias y el comportamien-
to de los clientes, es dificil desarrollar un modelo de negocio 15% 62% 23%
sostenible para |os servicios electrénicos

Nuestros recursos de inversion atin no son suficientes para

garantizar la implementacion completa de los servicios 8% 69% 23%

Hay algunas mejores practicas de otros paises que podemos
reutilizar en nuestro pais 36% 43% 21%

El marco legal restringe el alcance de los servicios electrénicos que
el operador postal designado puede proporcionar, o de los 36% 50% 14%
modelos comerciales que puede usar

Los servicios electrénicos de nuestra organizacion no siempre o o 5
tienen un precio que garantice ingresos o rentabilidad suficientes 9% 82% 9%

Los servicios nuevos o alternativos de los competidores han
disminuido el valor para los usuarios de los servicios electronicos de 23% 69% 8%
nuestra organizacion

Puede ser dificil para nuestra organizacion encontrar el socio

externo adecuado 36% 64%

. Insignificante

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU . Muy significativo . Algo significativo
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Figura 4.21 - Principales obstaculos para el crecimiento de los servicios postales electrénicos:

América Latina y el Caribe

Las limitaciones de nuestra infraestructura de Tl restringen nuestra
capacidad de lanzar nuevos servicios electronicos

8%

Nuestros recursos de inversién ain no son suficientes para
garantizar la implementacién completa de los servicios

8%

El despacho de aduanas y las barreras hacen que la venta
internacional no sea tan facil como la venta nacional

8%

A nuestra organizacion le lleva tiempo avanzar hacia una "cultura”
digital

8%

Los comerciantes electrénicos han comenzado (o pueden
comenzar) a usar sus propias redes de entrega

20%

Nuestra organizacién aln no cuenta con todos los expertos que

necesita para desarrollar servicios electrénicos a un ritmo mas rapido

8%

Nuestro personal no esta debidamente capacitado para desarrollar,
implementar y apoyar los servicios electronicos

12%

Debido a la rapida evolucion de las tecnologias y el comportamien-
to de los clientes, es dificil desarrollar un modelo de negocio
sostenible para los servicios electrénicos

15%

Puede ser dificil para nuestra organizacién encontrar el socio
externo adecuado

12%

Los servicios nuevos o alternativos de los competidores han
disminuido el valor para los usuarios de los servicios electronicos de
nuestra organizacion

8%

El marco legal restringe el alcance de los servicios electrénicos que
el operador postal designado puede proporcionar, o de los
modelos comerciales que puede usar

8%

Hay algunas mejores practicas de otros paises que podemos
reutilizar en nuestro pafs

19%

La adopcion general de servicios postales electronicos por parte de
los clientes no es tan rapida como se esperaba

8%

Los servicios electrénicos de nuestra organizacion no siempre
tienen un precio que garantice ingresos o rentabilidad suficientes

27%

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU

. Muy significativo . Algo significativo
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Tendencias en los cinco principales
obstaculos al crecimiento de los servicios
postales electronicos (2015-2017)

Global: Para el 56 % de los encuestados (vs. 45 %

en 2015), las limitaciones de recursos son el principal
obstaculo para garantizar el despliegue completo y

el crecimiento de los servicios postales electronicos,
seguido de la transicion hacia una cultura digital (53 %
vs. 45 % en 2015), y las limitaciones de la infraestructura
de TI' (52 % vs. 33 % en 2015). Un 48 % (vs. 38 % en
2015) mencionan la falta de suficiente experiencia interna
necesaria para desarrollar servicios electrénicos, y el

47 % de los Correos cita el despacho de aduana como
una barrera importante (vs. 38 % in 2015). Los cinco
principales obstaculos para el crecimiento de los servicios
postales electronicos ahora son los mismos que en 2015.

Africa: Los recursos limitados y la falta de infraestructura
de Tl son los obstaculos mas frecuentemente citados
para el crecimiento de los servicios postales electronicos,
conun 72 % (vs. 60 % en 2015) y 68 % (vs. 55 % en
2015), respectivamente. Mientras tanto, 58 % (vs. 50 % en
2015) de los encuestados citan el problema de avanzar
hacia una cultura digital; mas de la mitad (53 %) dice

que carece de los expertos necesarios para desarrollar
servicios electronicos, y el 53 %* también dice que la
adopcion general de servicios postales electronicos por
parte de los clientes no es tan rapida como se habifa
previsto.

Paises arabes: Dos de los cinco obstaculos principales
para el crecimiento de los servicios electrénicos citados
por mas de la mitad de los encuestados son el marco
legal que restringe el alcance de los servicios electronicos
que el DO puede proporcionar, o los modelos de
negocios que puede usar, y el uso por parte de los
comerciantes electronicos de sus propias redes de
entrega, cada una citada por el 53 % de los Correos

(vs. 43 % in 2015). Los otros tres obstaculos en los cinco
primeros lugares (la adopcidn general de servicios
postales electronicos por parte de los clientes no fue tan
rapida como se esperaba; nuestros recursos de inversion
aun no son suficientes para garantizar la implementacion
completa de los servicios; y la falta de expertos
necesarios para desarrollar los servicios electrénicos)
obtuvo un 47 % cada uno.

Asia-Pacifico: El 60 %* de los paises cita recursos

de inversion insuficientes, y el 60 % también se refiere
al despacho de aduanas y las barreras que hacen

que la venta internacional no sea tan facil como la
venta nacional (vs. 46 % en 2015). Otros obstaculos
para el crecimiento de los servicios electrénicos son
las limitaciones de la infraestructura de Tl (55 %*); la
adopcion general por parte de los clientes de servicios
postales electronicos no es tan rapida como se esperaba
(45 %*) e insuficientes expertos necesarios para
desarrollar servicios electronicos (45 %).

Europa y CEl La transicion hacia una cultura digital

es el factor principal citado por los encuestados (73 %
vs. 31 % en 2015). Otros temas importantes son la falta
de capacitacion para que los empleados desarrollen,
implementen y respalden los servicios electrénicos (60
%*), y las limitaciones de recursos para garantizar la
implementacion completa de los servicios y un marco
legal restrictivo (57 %y 50 %, respectivamente); El 48 %
de los encuestados cita el “despacho de aduanas” como
otra barrera importante para los servicios electronicos y
el desarrollo postal.

Paises industrializados: Solo dos de los cinco
principales obstaculos: el tiempo que le toma a la
organizaciéon avanzar hacia una cultura digital (54 %

vs. 57 % en 2015) y la adopcion general de servicios
postales electrénicos por parte de los clientes que no
fue tan rapida como se esperaba (50 %) - se consideran
obstaculos importantes para la mitad o mas de los paises.
Las barreras y el despacho de aduanas significan que la
venta internacional no es tan facil como la venta nacional
(43 %), la organizacién adn no tiene todos los expertos
que necesita para desarrollar servicios electronicos

a un ritmo més rapido (38 %) y las limitaciones de
infraestructura de Tl que restringe la capacidad de la
organizacion para lanzar nuevos servicios electronicos
(33 %*) se consideraron, en menor medida, como
obstaculos para el crecimiento de los servicios postales
electronicos.

América Latina y el Caribe: Mas de la mitad de

los paises ven los cinco obstaculos principales como
obstaculos importantes. Los factores mas frecuentemente
citados fueron la falta de infraestructura de Tl (65 %);
recursos de inversion insuficientes (64 %); el largo camino
hacia una cultura digital (58 %); despacho de aduana (58
%*); y comerciantes electronicos que utilizan sus propias
redes de entrega (56 %*).



La robaética, el big data,

la inteligencia artificial,

la tecnologia cuantica,

el internet de las cosas,

la impresion 3D,

la nanotecnologia,

los vehiculos auténomos

y la conectividad 5G estan
impactando la vida cotidiana
en todo el mundo.
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Metodologia

La metodologia que se utilizd para desarrollar este indice es
la siguiente: se promediod una respuesta “si” u “O" a cualquier
servicio electronico dado, y se calculé un puntaje estandar
(puntajes z) para cada operador designado participante.
Ademas de los valores de respuesta “O" proporcionados por
cada servicio postal nacional, se asigné una combinacion
lineal de los valores ponderados a los servicios que estan

en desarrollo, y los servicios que se proporcionan a través
de una aplicacion movil, asi como los servicios que son

interoperables con uno o més otros operadores designados.

La conmutacion del indice se puede resumir como una
combinacién lineal de:

indice de clasificacion = el nimero de servicios en
desarrollo x 0.4 + el nimero de servicios proporcionados
a través de una aplicacion movil e interoperables con uno
0 mas operadores designados x 0.6. Esta combinacion
lineal ponderada se aplica para reflejar la diferencia de
puntaje relativa de los operadores designados cuyos
valores ponderados promedio y estdndar calculados son
equivalentes. La aplicacion de una ponderacion a los
servicios que estan en desarrollo, que se proporcionan a
través de una aplicacion mévil o que son interoperables
con uno o méas operadores designados, otorga a los DO
un puntaje adicional que los separa cuando de otro modo
estarfan empatados en un lugar en la clasificacion.

El operador designado mejor clasificado alcanza un puntaje
normalizado de 1, mientras que el de menor desempefio
adquiere un puntaje minimo normalizado de 0. Sin embargo,
al leer los puntajes, es vital considerar que estos son el

reflejo de una posicion relativa en toda la gama de paises
cubiertos por el anélisis. Todos los puntajes normalizados
pueden entenderse como la distancia de cualquier operador
designado con respecto al mejor desemperio global (puntaje
1), intermedio (puntaje superior a 0.5) o peor (puntaje cero).

Rendimiento por region

Las siguientes tablas proporcionan detalles de la clasificacion
de los DO en funcion de sus puntajes relativos. La Tabla 5.1
presenta los puntajes promedio regionales en comparacion
con el promedio global. Africa y los palises arabes tienen
puntajes promedio de 0.17 y 0.21 respectivamente, mientras
que Asia-Pacifico y América Latina y el Caribe tienen un
puntaje de 0.20, que esta por debajo del promedio global.
La region de Europa y la CEl tiene un puntaje promedio de
0.33, ligeramente por encima del promedio mundial. Los
paises industrializados, la region con el mejor desempefio,
alcanzaron un puntaje promedio de 0.54, que incluye al
mejor calificado, el operador designado de Suiza.

Tabla 571 - Puntajes promedio globales y regionales

Puntaje promedio global 0.26
Africa 0.17
Paises arabes 0.21
Asia-Pacifico 0.20
Europa y CEl 0.33
Paises industrializados 0.54
América Latina y el Caribe 0.20

El indice de clasificacién del informe principal 2018 cubre 125
operadores designados, y el puntaje promedio global del in-
dice es de 0.26. La Tabla 5.2 muestra el indice de rendimiento
basado en los servicios electrénicos proporcionados por los
DO, asf como una evaluacién experta de otros factores de
ajuste. Los DO de Suiza, Kazajistdn, Marruecos y Alemania
son los mejores clasificados, sequidos de cerca por Francia

y Austria. Con la excepcién de los DO de Marruecos (region
arabe), Kazajistdn y Hungrfa (tanto de la regién de Europa
como de la CEl), siete de los 10 DO méas importantes son de
paises industrializados. Los DO de Kazajistan y Marruecos
han logrado avances impresionantes en este sentido, subien-
do la escala de clasificacion de rendimiento para tomar la se-
gunda y tercera posicion, en comparacion con la 63y 38 en
2015, respectivamente. Los DO de Suiza y Austria mantienen
las mismas posiciones respectivas que en 2075.

Solo dos DO de la regién arabe tienen una puntuacion
superior a 0.50: Marruecos (0.84) y Tunez, con 0.59. Dos ope-
radores postales designados de la region de América Latina
y el Caribe superan 0.50: Anguila (0.59) y Costa Rica (0.54), al
igual que dos de Asia-Pacffico: Republica de Corea (0.54) y
Macao, China (0.51).

Cuando las DO logran una puntuacion inferior a 0.5, esto
tiende a indicar que los Correos tienen un rendimiento
inferior en las capacidades de desarrollo postal de los paises.
Por ejemplo, el nivel de desempefio de los DO en los paises
industrializados esta muy por encima del promedio mundial
y el de otras regiones, mientras que la gran mayorfa de los
operadores postales designados en América Latina y el Ca-
ribe, en los paises arabes y en Asia-Pacifico cayd por debajo
de 0.5. Los peores resultados son, con mucho, los DO en la
regién de Africa, todos los cuales obtuvieron una puntuacion
inferior a 0.5.
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Tabla 5.2 - Clasificacion de operadores designados

Posicion

Pais / territorio

10
1

2

3

14
15

16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35

{« () (. () BH(CCCCEAE)) BECERHCOP) CCC))>»)>)>») ) B> BN

Suiza

Kazajistan
Marruecos
Alemania

Francia

Austria

Italia

Australia

Portugal

Hungria

Paises Bajos
Bielorrusia

Estados Unidos de América
Tanez

Eslovaquia

Espaiia

Canada

Anguila

Costa Rica
Republica de Corea
Macao, China
Federacion Rusa
Croacia
Luxemburgo
Nueva Zelanda
Republica Checa
Vietnam

Sudafrica

Malasia

Emiratos Arabes Unidos
Hong Kong, China
Indonesia
Republica Islamica de Iran
Singapur

Polinesia Francesa

Paises industrializados
Europa y CEl

Paises arabes

Paises industrializados
Paises industrializados
Paises industrializados
Paises industrializados
Paises industrializados
Paises industrializados
Europa y CEl

Paises industrializados
Europa y CEl

Paises industrializados
Paises arabes

Europa y CEl

Paises industrializados
Paises industrializados
América Latina y el Caribe
América Latina y el Caribe
Asia-Pacifico
Asia-Pacifico

Europa y CEl

Paises industrializados
Paises industrializados
Pafses industrializados
Europa y CEl
Asia-Pacifico

Africa

Asia-Pacffico

Paises arabes
Asia-Pacffico
Asia-Pacifico
Asia-Pacifico
Asia-Pacffico

Asia-Pacifico

1.00
0.84
0.84
0.81
0.81
0.78
0.73
0.65
0.65
0.62
0.62
0.62
0.59
0.59
0.59
0.59
0.59
0.59
0.54
0.54
0.51
0.51
0.49
0.49
0.49
0.46
0.46
0.46
0.43
0.43
0.43
0.38
0.38
0.38
0.35
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Posicion

Pais / territorio

36
37
38
39
40
Wy

42
43
44
45
46
47
48
49
50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67
68
69
67
71

{ B EH(CC) EREERHCCC)))) > BCEHCC) EEEEEREERE)>»)>NE

Colombia
Curazao
Argelia
Botsuana
Ecuador

Grecia

Kenia

Senegal

India

Ucrania
Namibia
Maldivas

Reino de Baréin
Benin

Arabia Saudita
Mongolia
Reptiblica Popular China
Jamaica

Egipto

Chile

Jordania
Paraguay
Bosnia y Herzegovina
Tailandia
Moldavia

Butan

Islas Caiman

Albania

Republica Unida de Tanzania

Costa de Marfil
Uganda
Pakistan
Azerbaiyan
Bulgaria (Rep.)
Lesoto

Sri Lanka

América Latina y el Caribe
América Latina y el Caribe
Paises arabes

Africa

América Latina y el Caribe
Paises industrializados
Africa

Africa

Asia-Pacffico

Europa y CEl

Africa

Asia-Pacffico

Paises arabes

Africa

Paises arabes
Asia-Pacffico

Asia-Pacifico

América Latina y el Caribe
Paises arabes

América Latina y el Caribe
Paises arabes

América Latina y el Caribe
Europa y CEl

Asia-Pacifico

Europa y CEl

Asia-Pacffico

América Latina y el Caribe
Europa y CEl

Africa

Africa

Africa

Asia-Pacffico

Europa y CEl

Europa y CEl

Africa

Asia-Pacifico

0.35
0.35
0.35
0.32
0.32
0.32
0.30
0.30
0.30
0.30
0.27
0.27
0.24
0.24
0.24
0.24
0.24
0.22
0.22
0.22
0.22
0.22
0.22
0.22
0.22
0.22
0.22
0.22
0.22
0.19
0.19
0.19
0.19
0.19
0.19
0.19
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Posicion

Pais / territorio

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91
R
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107

EEEEEEEER((CEC AR EER((CACEEEEEER B (CEEERO(CEETDRmR

Venezuela

Yibuti

Bonaire

México

Bermudas

Burkina Faso

Oman

Libano

Aruba

Zimbabue
Macedonia del Norte
Comoras

Rumania

San Vicente y las Granadinas
Reptiblica Arabe Siria
Tonga

Turquia

Togo

Kirguistan

Nicaragua
Mozambique
Tayikistan

Guinea

Trinidad y Tobago
Ghana

Malaui

Liberia

Santa Lucia
Mauritania

Bahamas

Dominica

Guyana

Islas Virgenes

Catar

Republica Democratica del Congo

Libia

América Latina y el Caribe
Paises arabes

América Latina y el Caribe
América Latina y el Caribe
América Latina y el Caribe
Africa

Paises arabes

Paises arabes

América Latina y el Caribe
Africa

Europa y CEl

Paises arabes

Europa y CEl

América Latina y el Caribe
Paises arabes
Asia-Pacffico

Europa y CEl

Africa

Europa y CEl

América Latina y el Caribe
Africa

Europa y CEl

Africa

América Latina y el Caribe
Africa

Africa

Africa

América Latina y el Caribe
Paises arabes

América Latina y el Caribe
América Latina y el Caribe
América Latina y el Caribe
América Latina y el Caribe
Paises arabes

Africa

Paises arabes

0.16
0.16
0.16
0.16
014
014
014
014
014
014
014
014
014
014
014
014
0.1
01
0.1
0.1
0
0.1
0.08
0.08
0.08
0.08
0.08
0.08
0.08
0.08
0.08
0.08
0.08
0.05
0.05
0.05
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Posicion Pais / territorio
108 « Chad Africa 0.05
109 «  Madagascar Africa 0.05
110 [ Granada América Latina y el Caribe 0.05
m w Camboya Asia-Pacifico 0.03
112 B Birmania Asia-Pacffico 0.03
113 «  Niger Africa 0.03
14 [ Surinam América Latina y el Caribe 0.03
15 [ Antigua América Latina y el Caribe 0.00
116 [ Belice América Latina y el Caribe 0.00
17 [ El Salvador América Latina y el Caribe 0.00
18 [ Gambia Africa 0.00
119 [ Kiribati Asia-Pacffico 0.00
120 @ Montserrat América Latina y el Caribe 0.00
121 M Nepal Asia-Pacifico 0.00
122 B Peru América Latina y el Caribe 0.00
123 «  Sudan del Sur Africa 0.00
124 [ San Cristébal y Nieves América Latina y el Caribe 0.00
125 B Kuwait Paises arabes 0.00
B Misma posicion que en 2015 & Posicion superior W Posicion inferior I No ests en la encuesta de 2015

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU
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La Tabla 5.3 muestra el desempefio de los DO en la presta- se encuentran en las regiones de paises arabes, Europa y la
cién de servicios de correo electronico y gobierno electré- CEl'y Asia-Pacifico, respectivamente. La clasificacion puede
nico. Los resultados estan en linea con las expectativas, con entenderse mejor teniendo en cuenta el hecho de que,

un desempefio de los operadores postales en los paises ademés de la puntuacion normalizada, el factor de ajuste
industrializados mas alto que en otras regiones. Dado el (un promedio ponderado lineal), se utiliza para determinar
mayor acceso a internet en los palises industrializados, las el rendimiento relativo y la clasificacion de los DO. A pesar
personas en los paises avanzados tienen mas acceso a los del factor de ajuste aplicado para identificar el rendimiento
servicios gubernamentales en linea en comparacién con relativo, los puntajes de algunos operadores postales siguen
las personas en los paises menos desarrollados, donde la vinculados.

conectividad a internet es limitada. Por ejemplo, ocho de los

diez DO més importantes son de paises industrializados, con Lead
_ s e . eaders
la Unica excepcién de Marruecos, Kazajistan y Malasia, que

Table 5.3 - Servicios digitales y gobierno electrénico

Clasifi- Servicios digitales

= A 2 Region
cacion y gobierno electronico egto

Suiza

Paises industrializados

Austria

Palses industrializados

Marruecos

Paises arabes

Francia

Paises industrializados

Kazajistan

Europa y CEl

Espaia

Paises industrializados

Alemania

Paises industrializados

Portugal

Palses industrializados

Italia

Paises industrializados

Australia

Paises industrializados

Malasia

Asia-Pacifico

Croacia

Palses industrializados

Bielorrusia

Europa y CEl

Paises Bajos

Paises industrializados

Hungria

Europa y CEl

Canada

Paises industrializados

Federacion Rusa

Europa y CEl

Republica Checa

Europa y CEl

Anguila

América Latina y el Caribe

Macao, China

Asia-Pacifico
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Clasifi- Servicios digitales
cacion y gobierno electronico




110 | Laeconomia digital y las actividades postales digitales: un panorama global

Clasifi- Servicios digitales
cacion y gobierno electronico
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Clasifi- Servicios digitales
cacion y gobierno electronico

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU
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La Tabla 5.4 informa el rendimiento relativo de los DO en la
clasificacion del indice de comercio electrénico. Los opera-
dores designados de los Paises Bajos y Kazajistan son lideres
en el indice de comercio electrénico, seguidos por los de

Costa Rica, Estados Unidos, Eslovaquia, Marruecos y Anguila.

Tres de los diez principales DO son de la regién de Europa
y la CEl, con dos de cada uno de los paises industrializados,

Tabla 5.4 - indice de comercio electrénico

Clasifi-

cacién Comercio electrénico

Paises Bajos

paises arabes y América Latina y el Caribe. Los DO de las
regiones de Asia-Pacifico llegaron al top 10 de la clasificacion.
En Africa, solo el DO de Sudéfrica obtuvo méas de la mitad
(con 0.71), seguido por el de Tanzania, con 0.43.

Region

Paises industrializados

Kazajistan

Europa y CEl

Costa Rica

América Latina y el Caribe

Estados Unidos de América

Paises industrializados

Eslovaquia

Europa y CEl

Marruecos

Paises arabes

Anguila

Ameérica Latina y el Caribe

Tanez

Paises arabes

Republica de Corea

Asia-Pacifico

Bielorrusia

Europa y CEl

Hungria

Europa y CEl

Suiza

Paises industrializados

Indonesia

Asia-Pacifico

Croacia

Paises industrializados

Federacion Rusa

Europa y CEl

Vietnam

Asia-Pacifico

Sudafrica

Africa

Curazao

América Latina y el Caribe

Colombia

América Latina y el Caribe

Nueva Zelanda

Paises industrializados

Alemania

Paises industrializados

Hong Kong, China

Asia-Pacifico

Francia

Paises industrializados

Austria

Paises industrializados

Canada

Paises industrializados

Ucrania

Europa y CEl
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Comercio electrénico
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Clasifi-

cacién Comercio electronico




Capitulo V: indice de capacidad de los servicios postales digitales como medicion de la preparacion de los paises | 115

Clasifi-
cacion

Comercio electrénico

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU
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La Tabla 5.5 presenta el desempefio de los operadores
postales designados en relacion con el mejor desempefio en
la prestacion de servicios de financiacion electrénica. Una vez
mas, el DO suizo mantiene su posicion de liderazgo general
en la prestacion de servicios financieros y de pago digita-

les, sequido del de Italia. Los DO de Kazajistan, Francia y la
Polinesia Francesa empataron en el tercer lugar. Nueve DO
de los pafses industrializados, cuatro de Africa y los paises
arabes, tres de Asia-Pacffico y Europa y la CEl, y uno de Amé-

Taba 5.5 - indice digital de servicios financieros y de pagos

Clasifi- Servicios financieros
cacion y pagos digitales

Suiza

rica Latina y el Caribe obtuvieron 0.60 o mas. Una fortaleza
comun entre los operadores designados mejor clasificados

es la expansion de la infraestructura digital y la facilidad con
que los clientes postales pueden acceder a una variedad de
servicios financieros.

Average

e performance

Region

Paises industrializados

Italia

Paises industrializados

Polinesia Francesa

Asia-Pacifico

Kazajistan

Europa y CEl

Francia

Paises industrializados

Tanez

Paises arabes

Portugal

Paises industrializados

Argelia

Paises arabes

Grecia

Paises industrializados

Vietnham

Asia-Pacifico

Costa de Marfil

Africa

Bielorrusia

Europa y CEl

Luxemburgo

Paises industrializados

Republica de Corea

Asia-Pacifico

Senegal

Africa

Marruecos

Paises arabes

Australia

Paises industrializados

Eslovaquia

Europa y CEl

Alemania

Palses industrializados

Sudafrica

Africa

Belice

América Latina y el Caribe

Botsuana

Africa

Egipto

Paises arabes
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Clasifi- Servicios financieros
cacion y pagos digitales
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Clasifi- Servicios financieros
cacion y pagos digitales
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Clasifi- Servicios financieros
cacion y pagos digitales

Fuente: Encuesta de servicios postales digitales 2017 de la UPU
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Correlacion con indices
externos que afectan

l0s servicios postales
electronicos

Esta seccion compara el desempefio de los operadores
designados en el indice de servicios postales electronicos
(PES) y otros indices externos y analiza el patron de alinea-
cion de los puntajes. Los indices también se compararon para
comprender el nivel de no correlacion.

Es importante explicar los colores utilizados en las tablas
de indice a continuacion. El verde indica que el DO se
desempefia por encima del indice de referencia;

oscuro muestra que, en promedio, el desempefio del
DO esté en linea con el indice de referencia; el azul denota
que, en promedio, el DO se desempefia por debajo del
indice de referencia.

indice global de PES e indice de desarrollo
del gobierno electronico

Como indicador compuesto, el Indice de Desarrollo del
Gobierno Electrénico (EGDI) de las Naciones Unidas se utiliza
para medir la voluntad y la capacidad de las administraciones
nacionales para utilizar tecnologfas de informacion y comu-
nicacion para proporcionar un ndmero creciente de servicios
publicos en linea.

En general, la mayorfa de los operadores designados
tuvieron un rendimiento inferior en su indice de referencia.
El bajo rendimiento no esté relacionado con una region o
grupo econémico en particular. Si bien la mayorfa de los DO
no lograron explotar la capacidad total del pafs, los seis de
mejor desempefio estan aprovechando el potencial digital
de sus paises: un DO en la regién de América Latina y el
Caribe (Anguila), tres en Asia-Pacifico (Hong Kong, Macao y
Polinesia Francesa), dos en los paises industrializados (Suiza
y Austria), y uno en Europa y la CEl (Kazajistan) superaron el
puntaje de referencia.

El operador postal designado de Anguila ha realizado avan-
ces impresionantes hacia el logro del potencial digital del
territorio con un gran cambio (A*: 0.42), sequido de Macao y
Hong Kong con 0.35y 0.21, respectivamente. En promedio,
el desempefio de los DO de Francia, Espafia y Alemania es
casi el mismo en el Indice PES que en el EGDI. La Tabla 5.7
presenta los seis DO principales (A: 0.10 a 0.42) en el indice
PES en comparaciéon con su puntaje EGDI, y cinco DO cuyo
valor es més o menos comparable (A: -0.09 a 0.03) con el
indicador de referencia.

*A es la diferencia entre los dos indices.

Tabla 5.6 - DO de rendimiento superior en términos de
puntaje EGDI de la Red de Administracion Publica de las
Naciones Unidas (UNPAN)

Gobierno
electrénico
UNPAN
(EGDI)

Correo Electrénico
y Gobierno
Electronico

[ -
(emana 015 om0 |

Rendimiento Potencial de
superior cumplimiento

La Tabla 5.8 muestra los DO de bajo rendimiento (A: -0.71

a -0.13) en el indice PES en comparacion con el EGDI de
referencia. Los DO de Grecia, Republica de Corea, Emiratos
Arabes Unidos, Mongolia, Republica Popular China, Reino de
Barein, Singapur, Vietnam y los Estados Unidos de América
tienen un rendimiento inferior de méas de (A) -0.50. Los DO
de estos paises no estan explotando la capacidad de los ser-
vicios gubernamentales en linea de sus paises. Esto también
significa que los ciudadanos necesitan la infraestructura y las
habilidades para aprovechar los servicios electrénicos que se
ofrecen.

Tabla 5.7 - DO de bajo rendimiento en términos de

Gobierno

Correo Electrénico . .
electronico

y Gobierno
Electrénico

e | oor |
G | @
Corea
e | e
Unidos
] e |
China
ranoseamin | _oa1
Estados Unidos de
-
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Nueva Zelanda

Republica Islamica
de Iran

Canada

Bosniay
. 0.21
Herzegovina

Paises Bajos 0.57

Federacion Rusa 0.50
Pakistan

Costa Rica

Australia

Kenia

Bajo rendimiento

Cierto bajo rendimiento

indice PED e indice de comercio electrénico
de la UNCTAD

El Indice de Comercio Electronico de la Conferencia de las
Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo permite a los
paises comparar su preparacion para el comercio electrénico
con la de otros, y también indica sus fortalezas y debilidades
relativas con respecto a los diferentes elementos del proceso
de comercio electrénico (por ejemplo, acceso a internet,
sitios de comercio electronico, pago y entrega). La siguiente
tabla muestra un sélido desemperio en el indice de Comercio
Electronico (A mayor a 0.34) por parte de los DO de Anguila,
Eslovaquia, Curazao, Marruecos, Indonesia, Hong Kong,
Ucrania y Kazajistan. Estos DO estan aprovechando el pleno
potencial del comercio electrénico de sus palses y territorios.

En promedio, los DO de los Pafses Bajos, Bielorrusia, la
Federacion de Rusia, Egipto y los Estados Unidos de Amé-
rica obtuvieron el mismo puntaje que sus indicadores de
referencia (A: -0.01a 0.04). La Tabla 5.9 muestra la posicion
de los DO desde un rendimiento muy alto hasta potencial de
cumplimiento (A: mayor que 0.30, 016 a 0.24 y -0.08 a 0.07).

Tabla 5.8 - DO con rendimiento superior en el indice de
comercio electrénico de la UNCTAD

Comercio
electrénico
de la UNCTAD

0.86 0.22 0.64

0.21 0.50

Marruecos 0.86 043 043
Indonesia 0.71 0.36 0.35
Hong Kong, China 0.22 0.35
Ucrania 0.57 0.22 0.35
0.24
0.24
0.21

Comercio
electrénico

Kazajistan

o
w
N

Paises Bajos

Bielorrusia

(potnesa Fancess | 014|022 | -otn |
:

Rendimiento

Potencial de
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Cierto rendimiento
superior

superior
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En general, el desempefio de los DO con respecto al indice
de comercio electrénico es insuficiente. Veinticinco DO
obtuvieron un rendimiento inferior en su indice de referencia
(A:-0.30 a -0.68). El reto no se limita a una regién especifica
0 categoria econdmica: algunos de los peores puntajes los
tienen aquellos DO que tradicionalmente muestran un fuerte
desempefio en los indicadores de desarrollo postal.

Por ejemplo, los DO de Luxemburgo, ltalia, los Emiratos
Arabes Unidos y Espafia (con A mayor a -0.51) obtuvieron
un rendimiento inferior en comparacion con otros DO de
todo el mundo. Estos DO no aprovechan la capacidad de
comercio electronico de sus paises. La Tabla 5.10 muestra
los DO que tuvieron un desempefio inferior en su indice de
referencia (A: -0.68 a -0.12).

Tabla 5.9 - DO de bajo rendimiento en el indice de

comercio electronico de la UNCTAD
-

o | om0 |
.29

Comercio
electrénico
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Italia

0
Emiratos Arabes
. 0
Unidos

o |

(=]
=
N

I
o

I
2]

0.14

I
[o2)

Catar
Turquia
Singapur
Moldavia

Azerbaiyan 0.14

Portugal
Grecia
Alemania
Canada 0.

Libano

o1
043 |
o1
o1
Republica Checa
Arabia Saudita

Nueva Zelanda

Mongolia

Austria

Francia

Australia

Republica Popular
China

(pasguay | o | o |

Republica Islamica
> 043 -0.26
de Iran

Tailandia

Republica
de Corea

Camboya

Bajo rendimiento

Cierto bajo rendimiento

indice PSE e indice de inclusién financiera
de EIU

Global Microscope 2018 de la Unidad de Inteligencia de
Economist (EIU) proporciona un entorno propicio para la
inclusion financiera en todas las facetas multidimensionales, y
clasifica a los paises seguin su desempefio general en materia
de inclusién financiera. Como muestra la tabla 5.11, més DO
tienen un valor mas alto para el componente de inclusion
financiera en linea que para los otros dos indices (gobierno
electrénico y comercio electrénico).

Los seis paises con mejor rendimiento son los DO de
Kazajistan, los Pafses Bajos, Anguila, Costa Rica, los Estados
Unidos de América y Tunez (A: 0.30 a 0.50). Estos DO estan
aprovechando las capacidades financieras digitales de sus
paises y territorios. En promedio, los DO de Austria, Canada,
Francia, Alemania, Nueva Zelanda, Ucrania, Indonesia, Hong
Kong y Libano obtuvieron el mismo puntaje en el indice PES
que en el indice de inclusion financiera de EIU. Una fortaleza
comun entre los paises de mejor desempefio en el Indice
de inclusion financiera es la expansion de la infraestructura
financiera y la facilidad con la que los clientes de Correos
pueden acceder a una gama de productos y servicios
financieros.
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Tabla 511 - DO de bajo rendimiento en el indice de
inclusion financiera EIU 2018

Tabla 510 - DO con rendimiento superior en el indice de
inclusion financiera de EIU

Finanzas y Pagos
Digitales

Microscope 2018:
indice de
Inclusion

financiera de EIU

Finanzas y Pagos
Digitales

Microscope 2018:
indice de
Inclusion

financiera de EIU

Kazajistan 0.51 México 0.70
Paraguay 0.60

Paises Bajos 0.51
Anguila 0.51 India 0.72
Costa Rica 0.51 Jamaica 0.54
Estados Unidos de 051 . Kenia 0.54
América Argelia 0.51
Tinez 040 Aruba 0.51
Vietnam 0.44

Eslovaquia 0.62 Butan 0.51

Azerbaiyan 0.51

Bielorrusia 0.51
Croacia 0.51

Curazao 0.51

Botsuana 0.51

Dominica 0.51

Polinesia Francesa 0.51
Hungria 0.51 Guinea 0.51
Republica de

051 ] Italia 0.51

Corea Namibia 0.51
Federacion Rusa 0.51 Catar 051

Sudafrica 0.51
Suiza 0.51

Marruecos 0.51

Moldavia 0.51

San Vicente y las

. 0.51
Granadinas

Austria 0.51 Tonga

Canada 0.51 Uganda

Francia 0.51 Marruecos

Alemania 0.51 Turquia

Nueva Zelanda 0.51 Republica Popular
Ucrania 0.51 China

Indonesia 0.69 Ecuador

Hong Kong, China 0.61

Camboya

Libano 0.33 Bonaire
Australia 0.51 Costa de Marfil
Macao, China () Luxemburgo
Republica Checa 0.51 \EIEHE]

Grecia 0.51

Mongolia

Republica Islamica Portugal
0.51

de Irdn Arabia Saudita

Maldivas 0.51 Espafa

Singapur 0.51 Emiratos Arabes

Unidos

Cierto rendimiento | Potencial de
cumplimiento

Rendimiento

superior superior Tanzania

Egipto

Tailandia

El DO de México tuvo un rendimiento inferior en més de

la mitad (-0.56), sequido de Paraguay (-0.46), India (-0.43),
Jamaica y Kenia (cada uno -0.40) en el indice de Inclusién
Financiera de EIU. Estos DO no estan explotando el potencial
digital de sus paises. Una debilidad comun entre los de bajo
rendimiento en el Indice de inclusién financiera es la falta

de infraestructura digital que permita a los clientes postales
acceder a una gama de productos y servicios financieros
digitales. La Tabla 5.12 muestra los DO que tuvieron un des-
empefio inferior en el logro del potencial digital de inclusion
financiera del pais o territorio.

Colombia

Bajo rendimiento Cierto bajo rendimiento




Capitulo VI
El papel del correo en la
economia digital
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En el cuestionario de la UPU de 2017 sobre servicios postales
electronicos, el 62 % de los operadores designados indicaron
que las politicas del sector gubernamental, como las del
gobierno electrénico, la tecnologia de la informacion y las
comunicaciones (TIC) y las politicas del sector digital, asignan
un rol al Correo en la provision de servicios electronicos. Este
mensaje fue reforzado por los ministerios durante la reciente
Conferencia de Estrategia Ministerial en Addis Abeba, que
confirmo que los Correos son vistos cada vez mas como un
contribuyente clave para la Agenda 2030 para el Desarrollo
Sostenible, apoyando a empresas y ciudadanos en las areas
de digitalizacion, conectividad, inclusion financiera y la
resistencia de la infraestructura nacional.

En los capitulos anteriores hemos analizado las
oportunidades para que los Correos sean parte de la
revolucion digital. Pero, scudles son las barreras politicas que
deben superarse para que los Correos puedan desempefiar
un papel en esta revoluciéon? En este capitulo veremos
algunos de los problemas que enfrentan los encargados

de la formulacién de politicas postales y los reguladores, y
el impacto que tendré la politica digital en el sector postal.
Consideraremos las politicas digitales a nivel global, regional
y nacional, y consideraremos cémo la politica postal debe
alinearse con las politicas digitales para obtener mejores
beneficios generales para la sociedad en su conjunto.

En los capitulos anteriores, gran parte del enfoque se ha
centrado en demostrar como los operadores postales
nacionales brindan servicios digitales. Pero, jestos ejemplos
demuestran que los Correos ayudan a cerrar la brecha
digital, o simplemente aprovechan las TIC para mejorar sus
productos y servicios? Podriamos argumentar que muchos
de los ejemplos digitales son buenas préacticas comerciales
que los Correos deben adoptar para mantener y/o
desarrollar su mercado.

Aprovechamiento de la tecnologia y el
comercio para el desarrollo econémico

El progreso tecnolégico y el comercio estan
inextricablemente vinculados. El comercio mundial ha
acelerado la difusién de la innovacién y la tecnologia, y
los avances tecnoldgicos, particularmente en las areas
de informacién y comunicacion, transporte, comercio
electrénico y pago, han estimulado el comercio
internacional.

La tecnologia contintia dando forma al comercio
internacional actual, afectando no solo los bienes y
servicios que se comercializan sino también la forma
en que se comercializan. El comercio electrénico y el
comercio sin papel son solo dos ejemplos de cdmo
la tecnologia esta cambiando la forma en que se ha
llevado a cabo el comercio tradicionalmente.

Consejo Econdmico y Social de las Naciones Unidas para
Asia y el Pacifico (ESCAP)

Cuando la ESCAP menciona que “el progreso tecnolégico
y el comercio estan inextricablemente vinculados”,
esto se aplica tanto a los operadores postales nacionales
como a cualquier otro negocio. La falta de progreso
tecnoldgico e innovacion en los operadores nacionales es
una de las principales razones por las que la viabilidad de
algunos de ellos estad bajo amenaza. De hecho, la tecnologia
amenaza la nocién misma de servicio universal y e