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Resumen

En el sector de mensajeria en Colombia, las empresas legales enfrentan una
disminucion en la demanda debido a la competencia de empresas informales que operan
sin los permisos y estandares necesarios, ofreciendo precios mas bajos y mayor
flexibilidad. Este fendmeno pone en riesgo la sostenibilidad del sector y la seguridad de
los envios. El objetivo es analizar el impacto de la competencia informal y desarrollar
estrategias para mejorar la competitividad y sostenibilidad de las empresas formales. Se
evalla el impacto de estas empresas, se identifican fortalezas y debilidades y se

proponen estrategias, recomendaciones y regulatorias.

Problema de investigacion

En el sector de mensajeria en Colombia, especialmente en ciudades como Bogota,
Medellin, Cali, Barranquilla y Bucaramanga, las empresas formalmente constituidas se
enfrentan a una creciente competencia desleal por parte de empresas informales. El
origen de este problema se encuentra en la expansion de estas organizaciones
informales, que ofrecen servicios puerta a puerta sin cumplir con los requisitos legales,
tales como permisos de operacion y la contratacion adecuada de personal bajo
condiciones laborales y de seguridad exigidas por la ley ( Méndez, 2023; Rodriguez &

Martinez, 2022).

Los sintomas de esta problematica son multiples. Las empresas formales

experimentan una disminucion significativa en la demanda de sus servicios, debido a que



los clientes se ven atraidos por los precios mas bajos y la flexibilidad ofrecida por las
empresas informales. Estos actores del mercado operan sin las cargas laborales y
fiscales que enfrentan las empresas reguladas, lo que les permite ofrecer tarifas mas
econdmicas (Garcia, 2021). A su vez, el incumplimiento normativo de estas empresas
representa riesgos para los consumidores, tanto en la seguridad de los envios como en la

proteccién de datos personales (Fernandez & Pérez, 2022).

Si esta situacién continda sin intervencion, el prondéstico es negativo para el sector. Las
empresas formales podrian enfrentar una pérdida sostenida de clientes, afectando
gravemente su competitividad y capacidad para sostener sus operaciones a largo plazo.
Asimismo, la proliferacién de empresas informales podria erosionar la confianza de los
consumidores en la calidad y seguridad del servicio de mensajeria en general, debilitando

aun mas el mercado formal (Castro & Garcia, 2023).

Para controlar este prondstico, se hace necesario el disefio e implementacién de
estrategias que fortalezcan la competitividad de las empresas legalmente constituidas.
Estas pueden incluir la optimizacién de procesos operativos, la diferenciacion a través de
la oferta de valor agregada para los clientes y la promocién de politicas regulatorias mas
estrictas medidas que aseguren el cumplimiento de las normas (Rios & Vélez, 2024). Las
recomendaciones deben enfocarse en aumentar la eficiencia de las empresas formales y
en la creacion de un marco normativo mas robusto que limite las actividades de las

empresas informales (Navarro, 2023; Sosa, 2024).



En este contexto, la investigacion pretende responder a la siguiente pregunta: ¢ Cémo
pueden las empresas de mensajeria legalmente constituidas en Colombia mejorar
su competitividad y sostenibilidad frente a la competencia de empresas informales,

mediante estrategias competitivas y regulatorias eficaces?

Objetivo general.

Analizar el impacto de la competencia informal en el sector de mensajeria en
Colombia y desarrollar estrategias que mejoren la competitividad y sostenibilidad

de las empresas formalmente constituidas.

Objetivos especificos.

e Evaluar el impacto de las empresas informales en el mercado de mensajeria.

¢ Identificar las fortalezas y debilidades de las empresas de mensajeria legales.
e Proponer estrategias de mejora competitiva para las empresas reguladas.

o Desarrollar recomendaciones a las empresas para implementar politicas que

cumplan con los requisitos legales que apliquen.

Justificacion

La propuesta de investigacion aborda una problemética que afecta al sector de

mensajeria en Colombia, especialmente en sus principales ciudades como Bogota,

Medellin, Cali, Barranquilla y Bucaramanga, donde las empresas formalmente



constituidas enfrentan una creciente competencia desleal por parte de empresas
informales. Estas empresas, que operan sin cumplir con los requisitos legales ni las
condiciones laborales establecidas, ofrecen servicios puerta a puerta a precios
considerablemente mas bajos. Como resultado, estan erosionando la competitividad de

las empresas reguladas y amenazando la sostenibilidad del sector en su conjunto.

La investigacion es relevante y justificada desde varios criterios fundamentales:

Conveniencia

El sector de mensajeria desempefia un papel esencial en la logistica y el comercio en
Colombia, facilitando el intercambio de productos y documentos en todo el pais. Con el
auge del comercio electrénico y el crecimiento de las ciudades, la demanda de servicios
de mensajeria ha aumentado considerablemente. Sin embargo, este crecimiento ha
venido acompafiado de la proliferacion de empresas informales que operan sin licencias,
ni controles de calidad y seguridad. Este fendmeno ha generado una competencia desleal

que afecta directamente a las empresas que cumplen con todos los requisitos legales.

Realizar este estudio es conveniente porque se propone abordar un problema actual y
apremiante. La falta de regulacion y control efectivo sobre las empresas informales no
solo est4 afectando a las empresas formalmente constituidas, sino también a los clientes,
guienes muchas veces desconocen los riesgos asociados a la utilizacién de servicios no
regulados. La conveniencia del estudio radica en que los resultados podran orientarse

tanto a las empresas reguladas como a las autoridades competentes para establecer



mecanismos que permitan mitigar los efectos negativos de la competencia informal y

fomentar un mercado més equilibrado.

Relevancia social

El estudio tiene una relevancia social considerable, ya que la expansién de las
empresas informales no solo afecta a las empresas formales, sino también a los
trabajadores y clientes. En primer lugar, los trabajadores que operan en empresas
informales lo hacen sin las protecciones sociales y laborales necesarias, lo que genera
precariedad laboral y vulnerabilidad econémica. Por otro lado, los clientes que utilizan
servicios de empresas informales estan expuestos a mayores riesgos, como la pérdida de
envios, falta de garantias en la entrega y, en algunos casos, vulneracion de la proteccion

de datos personales.

Ademas, el estudio busca contribuir a la formalizacion del sector, lo que generaria
beneficios sociales a largo plazo. Un sector de mensajeria mas regulado y equitativo
permitiria generar empleo formal, mejorar las condiciones laborales de los trabajadores y
ofrecer servicios mas seguros y confiables a los clientes. Por tanto, la relevancia social del
estudio radica en que sus hallazgos pueden contribuir al bienestar de distintos actores de

la sociedad: empresas, trabajadores y clientes.

Implicaciones practicas



Las implicaciones précticas de este estudio son amplias y podrian tener un impacto
directo en las politicas publicas y en las estrategias empresariales del sector de
mensajeria. En términos practicos, la investigacién permitird a las empresas legalmente
constituidas identificar las areas donde pueden mejorar su competitividad, ya sea a través
de la optimizacién de sus operaciones, la mejora en la relacién calidad-precio de sus
servicios o el desarrollo de estrategias innovadoras que les permitir diferenciarse de las

empresas informales.

Ademas, las recomendaciones que surjan de este estudio podrian ser adoptadas por
entidades gubernamentales y reguladoras para desarrollar politicas mas efectivas en la
fiscalizacion de las empresas informales y en la promocién del cumplimiento de las
normativas laborales y de seguridad. Este estudio no solo beneficiara a las empresas de
mensajeria formalmente constituidas, sino que también contribuird a la creacién de un
entorno regulatorio mas robusto y equitativo, donde la competencia se base en criterios

justos y transparentes.

Valor teérico

Desde el punto de vista tedrico, esta investigacion contribuira a ampliar el conocimiento
sobre la competitividad empresarial en mercados donde la informalidad juega un papel
determinante. La competencia desleal es un fenémeno recurrente en muchos sectores
econdmicos en paises en desarrollo, y la mensajeria no es la excepcion. El estudio

permitira profundizar en las dinamicas de la competencia en este sector especifico y



desarrollar marcos teéricos que expliqguen como las empresas reguladas pueden

adaptarse y prosperar en un entorno donde prevalece la informal.

El valor tedrico también radica en la posibilidad de extrapolar los hallazgos a otros
sectores que enfrenten probleméticas similares. Si bien el foco de la investigacion esta en
el sector de mensajeria, los resultados pueden ser Utiles para empresas de otros sectores
que compiten con actores informales. En este sentido, la investigacion contribuira al
desarrollo de la teoria de la competitividad empresarial y del impacto de la informalidad en

los mercados regulados.

Utilidad metodoldgica

Metodoldgicamente, la investigacion ofrece un enfoque integral, combinando analisis
cuantitativos y cualitativos para obtener una vision completa del fenémeno. El enfoque
cuantitativo permitird medir el impacto real de la competencia informal en términos de
pérdida de clientes, disminucién de ingresos y otros indicadores clave para las empresas
formales. Por otro lado, el enfoque cualitativo permitira informacién mas detallada y
profunda sobre las percepciones de los actores involucrados, tanto empresarios como

clientes y trabajadores obtener.

El valor metodolégico del estudio radica en su capacidad para ofrecer una comprension
multidimensional del problema. Esta combinaciéon de metodologias permitira no solo

generar datos Utiles y aplicables, sino también proponer soluciones practicas y efectivas



basadas en evidencia. La metodologia utilizada puede servir como referencia para

estudios futuros en otros sectores o0 paises donde la informalidad.

Campo, grupo y linea de investigacion

Esta investigacion se enmarca en el campo de Economia - grupo G3 PYMES - Linea

Modernizacion de Organizaciones.

Marco Teérico

El marco teédrico de esta investigacion tiene como objetivo fundamentar la problematica
de la competencia informal en el sector de mensajeria en Colombia desde diversas
perspectivas tedricas y conceptuales. Para ello, se construye un estado del arte que
recoge los hallazgos de investigaciones previas sobre el impacto de la informalidad en los
sectores econdmicos regulados, las dindmicas competitivas en mercados duales
(formales e informales), asi como las estrategias empresariales y regulatorias adoptadas
para enfrentar. esta situacion. También se desarrollan los principales marcos teoricos que
abordan la competitividad, la regulacion y la sostenibilidad empresarial en contextos de
competencia desleal. Se incluye ademas un andlisis de los marcos legales aplicables al

sector de mensajeria en Colombia.



Estado del Arte

La competencia informal es un fendmeno que ha sido ampliamente estudiado en
diferentes sectores econémicos, particularmente en paises en desarrollo donde la
economia informal representa una parte significativa del Producto Interno Bruto (Castafio,
2020). En el contexto latinoamericano, varios estudios han sefialado que la informalidad
tiende a proliferar en sectores donde las barreras de entrada son bajas y las regulaciones
son dificiles de implementar o supervisar (Méndez, 2022). El sector de servicios,
especialmente el de mensajeria, se ha visto particularmente afectado por esta tendencia,
ya que muchas empresas informales operan sin licencias, permisos o regulaciones, lo que
les permite ofrecer precios mas bajos y competir deslealmente con las empresas formales

(Navarro & Vélez, 2021).

Un estudio relevante en esta area es el de Fernandez y Pérez (2022), quienes
examinaron el impacto de la competencia informal en el sector de mensajeria en México.
Sus hallazgos indican que las empresas formales pierden hasta el 30% de su cuota de
mercado debido a la presencia de empresas informales, lo que pone en riesgo la
sostenibilidad del sector. Estudios Otros en paises como Per( y Argentina también
sefialan que la falta de regulacién efectiva permite la proliferacion de empresas
informales, lo que afecta no solo la competitividad del sector, sino también la calidad del

servicio (Lépez et al., 2023; Martinez, 2022 ).

En Colombia la situacién es similar. Segun Castro y Garcia (2023), la informalidad en

el sector de mensajeria ha crecido de manera exponencial en los Ultimos afios,



particularmente en las principales ciudades del pais. Estos autores destacan que una de
las principales razones para este crecimiento es la flexibilidad que ofrecen las empresas
informales, lo que atrae a un segmento significativo de clientes que priorizan el precio
sobre el cumplimiento legal y la seguridad de los envios. Este crecimiento de la
informalidad ha llevado a una situacion de competencia desleal que afecta directamente la
sostenibilidad de las empresas formalmente constituidas, poniendo en riesgo millas de

empleos y generando una disminucion en la calidad del servicio (Castro & Garcia, 2023).

Teorias y modelos

Competitividad en Mercados Informales.

Uno de los marcos conceptuales mas utilizados para analizar la competencia en
mercados con presencia de empresas informales es la teoria de la dualidad de mercado.
Segun esta teoria, en un mercado coexisten dos segmentos: el formal y el informal. El
segmento informal tiende a ser mas flexible ya operar sin restricciones legales, lo que le
permite competir en términos de precio, mientras que el segmento formal esta sujeto a
regulaciones que aumentan sus costos operativos (Schneider & Enste, 2018). Esta
dualidad crea una situacion de competencia desleal, ya que las empresas informales
pueden reducir sus precios significativamente al no cumplir con las normativas fiscales y

laborales.

Autores como Williams y Windebank (2020) argumentan que, en los mercados duales,

la competitividad de las empresas formales depende de su capacidad para innovar y



ofrecer un valor afiadido que las empresas informales no pueden replicar. Sin embargo,
esta estrategia no siempre es suficiente para contrarrestar el atractivo del bajo precio de
los servicios informales, especialmente en sectores como el de mensajeria, donde el
precio es un factor determinante en la decisién de compra de los consumidores (Williams

& Windebank, 2020 ).

Otro marco tedrico relevante es la teoria de la ventaja competitiva de Porter (1985),
que sugiere que las empresas pueden lograr una ventaja competitiva a través de la
diferenciacion o la reduccion de costos. Sin embargo, en contextos donde la competencia
informal es prevalente, las empresas formales enfrentan dificultades para competir en
términos de costo, ya que las empresas informales no estan sujetas a las mismas
regulaciones. En este sentido, la diferenciacion se convierte en la estrategia mas viable
para las empresas formales, quienes deben enfocarse en ofrecer un servicio de mayor

calidad y confiabilidad (Porter, 1985).

Regulacion y Cumplimiento Legal

El marco regulatorio es otro componente clave en el analisis de la competencia
informal. En Colombia, el sector de mensajeria esta regulado por la Superintendencia de
Transporte, que establece los requisitos para la operacion legal de las empresas de
mensajeria, incluyendo licencias, seguros y cumplimiento de estandares laborales
(Superintendencia de Transporte, 2021). Sin embargo, la capacidad del Estado para

supervisar y hacer cumplir estas regulaciones ha sido limitada, lo que ha permitido la



proliferacién de empresas informales que operan sin cumplir con estos requisitos (Castillo

etal., 2022).

La falta de un marco regulatorio efectivo ha sido identificada como una de las
principales causas del crecimiento de la economia informal en muchos paises. Segun
Schneider (2020), la informalidad prospera en entornos donde las regulaciones son
dificiles de implementar y donde el cumplimiento legal es costoso y burocratico. En este
sentido, uno de los desafios mas grandes para las empresas formales en el sector de
mensajeria es la implementacién de politicas regulatorias mas eficaces que permitan

reducir la informalidad y garantizar una competencia mas equitativa (Schneider, 2020).

Sostenibilidad Empresarial

La sostenibilidad empresarial en mercados duales es otro eje conceptual relevante
para esta investigacion. Las empresas de mensajeria formalmente constituidas en
Colombia enfrentan desafios significativos para mantener su sostenibilidad financiera y
operativa en un entorno donde la competencia informal sigue creciendo. De acuerdo con
Dyllick y Muff (2016), la sostenibilidad empresarial no solo se refiere a la viabilidad
financiera de la empresa, sino también a su capacidad para generar valor social y
ambiental. En este sentido, las empresas de mensajeria formales deben encontrar
maneras de diferenciarse de las empresas informales ofreciendo no solo un servicio mas
seguro y confiable, sino también uno que cumpla con los estandares de sostenibilidad y

responsabilidad social.



Un estudio realizado por Garcia y Moreno (2021) sugiere que las empresas que
implementan estrategias de sostenibilidad, como la reduccion de su huella de carbono o el
uso de vehiculos eléctricos para la entrega de paquetes, pueden mejorar su reputacion y
atraer a un segmento de clientes que valoran estos aspectos. Aungque estas estrategias
pueden no ser suficientes para contrarrestar el bajo precio de los servicios informales, si
pueden ayudar a las empresas formales a captar una parte del mercado dispuesta a

pagar por un servicio mas responsable y sostenible (Garcia & Moreno, 2021).

Marcos Legales

El marco legal que regula el sector de mensajeria en Colombia es un componente
central en esta investigacion. Las empresas formalmente constituidas estan obligadas a
cumplir con una serie de regulaciones establecidas por el Ministerio de Transporte y la
Superintendencia de Transporte, que incluyen licencias de operacion, seguros de
responsabilidad civil y el cumplimiento de estandares laborales (Superintendencia de
Transporte, 2021). Sin embargo, la falta de un sistema de supervisiéon efectiva ha
permitido que muchas empresas informales operen al margen de la ley, lo que genera una

competencia desleal que afecta a las empresas formales.

Ademas, las politicas de control sobre las empresas informales han sido insuficientes.
A pesar de los esfuerzos por parte del Estado para formalizar el sector, la informalidad
sigue siendo un problema generalizado, en gran parte debido a la alta demanda de
servicios de bajo costo por parte de los consumidores. Como sefialan Fernandez y Pérez

(2022), uno de los principales desafios en la regulacion de la informalidad es equilibrar la



necesidad de cumplir con las normativas legales con la realidad econémica de un
segmento significativo de la poblacién que no puede acceder a servicios formales debido

a sus altos costos.

Marco institucional

1. Caracterizacion de la empresa:
a. Nombre de la empresa.

Inter Rapidisimo SA

b. Descripcion de las actividades de la empresa.

Inter Rapidisimo es una empresa de mensajeria y transporte de carga que ofrece una
variedad de servicios de logistica y distribucién en todo el pais. Algunas de las actividades
que realiza la empresa incluyen:

1. Envios de paqueteria: Inter Rapidisimo se especializa en la entrega rapida y
segura de paquetes a nivel nacional e internacional. Esto incluye desde pequefios
paquetes hasta cargas mas grandes.

2. Servicios de transporte de carga: La empresa ofrece soluciones de transporte
de carga para empresas y particulares, facilitando el movimiento de mercancias a
diferentes destinos en Colombia y mas alla.

3. Servicios express: Inter Rapidisimo se destaca por sus servicios express, que
garantizan la entrega rapida de paquetes y documentos importantes en un tiempo

reducido.



4. Seguimiento de envios: Proporciona herramientas en linea para el seguimiento
de envios, lo que permite a los clientes rastrear el progreso de sus paguetes en
tiempo real y recibir actualizaciones sobre su ubicacion.

5. Servicios de logistica: Ademas de la entrega de paquetes, Inter Rapidisimo
ofrece servicios de logistica para empresas, incluyendo almacenamiento,
distribucion y gestion de inventario.

6. Pago en Casa: Integra un sistema de envio de mercancia para ecommerce
brindando la posibilidad de hacer envios y recibir el pago contra entrega para

facilitar el desarrollo del comercio en Colombia.

c. Principales productos o servicios.

1. Servicio de mensajeria

2. Servicio de Carga

3. logistica corporativa

4. Pago en Casa

2. Filosofiainstitucional de la organizacion:

a. Mision.

Unir a Colombia a través de nuestro ecosistema logistico y de comercio electrénico.



b. Vision.

Para el afio 2025, consolidar un ecosistema especializado en logistica y comercio

electrénico que garantice la mejor experiencia a los clientes en la venta, compra y entrega

de sus productos.

3. Procesos de la organizacion:

Se presentan los procesos misionales, de apoyo, estratégicos y de control.

MACROPROCESOS ESTRATEGICOSIIID

Planeacién Directiva

MACROPROCESOS MISIONALES

Mercadeo Comercial Logistica Financiera Tecnologia DI

Necesidades Satisfaccion
de las partes de las partes
interesadas ! MACROPROCESOS DE APOYO interesadas

] 1

i i

I i 1

i Administrativa Juridica Prosperidad i

i Personal

i MACROPROCESOS DE CONTROL

Seguridad de la

= Cumplimiento Control Interno
Informacion




4. Estandares que guian la actividad organizacional.

Y esta orientado a la excelencia aplicando las mejores
INTER RAPIDISIMO S.A. practicas de los estandares internacionales relaciona-
esta certificado bajo la norma ISO dos a continuacion:
9001:2015 en:

Mercadeo, venta, administracion y transporte de la

documentacion y tulas de seguridad en los centros \ 4
de correspondencia de los clientes a nivel nacional. :
Mercadeo, venta, recoleccion, alistamiento, despacho 1SO 14001 ISO 28000 ISO 27001 1SO 39001
y entrega de mensajeria corporativa a nivel nacional. mblereal”  Sagwided eniscadens  Semurded ga.  poemmeioein e
de suministro la informacién
ISO 9001: 2015 19
G =~ o2 Y Casn
e | Sistemna d? Gestion de
Calidad ISO 31000 15O 45001 COSO ERM
Sisterna de Castidn de Sistema da Castidn de Sisternn de
Sequridad y Salud Control Interno

Riesgos en el Trabajo

Marco de trabajo SCRUM para el desarrollo de software

Project

x\‘ Management ; . L
S\ Institute Metodologia PMI para la estandarizacion y desarrollo de proyectos.



Estructura general de Inter Rapidisimo

Asamblea de

accionistas : ’
Revisor Fiscal

—

Jefatura de Contro Junta Directiva Oficial de Seguridad

Interno de la Informacion
PreLidente .
Ejecutivo Oficial de
Cumplimiento
Vp General
Vp Estrategia Vp Ejecutiva
Corporativa
" = NV e 3
Vp Logistica VP Mercadeo Vp IDI Vp Tecrxﬁogia Vp Juridic

y Ventas Financiera Administrativa

7 7 7 YR,

Territorial Territorial Territorial Territorial Territorial Territorial Territorial Territorial Territorial
Pacifico Llanos Sur Norte Noroccidente Bogota Oriente Occidente Cafetera

—

Enfoque, Alcance y Disefio de la Investigacion
Enfoque

El enfoque de la investigacion sera mixto, ya que se integraran tanto técnicas

(PJ

cuantitativas como cualitativas para obtener una vision mas completa del problema. El

componente cuantitativo permitira analizar datos sobre la participacion del mercado, la

incidencia de la informalidad y el impacto en las empresas de mensajeria formalmente

constituidas a través de encuestas y analisis estadisticos. Por otro lado, el componente

cualitativo se centrara en la recoleccion de informacion mediante entrevistas y grupos

focales con expertos y representantes de empresas formales para comprender las

percepciones, actitudes y estrategias que adoptan en el contexto competitivo actual.



Alcance

El estudio tiene un alcance descriptivo y correlacional . En primer lugar, se describira el
estado actual del sector de mensajeria en Colombia, prestando especial atencion a las
caracteristicas y dindmicas que presentan tanto las empresas formales como informales.
En segundo lugar, se exploraran las correlaciones entre la competencia informal y la
sostenibilidad de las empresas formalmente constituidas, identificando cémo la

informalidad impacta en la cuota de mercado, la rentabilidad y la calidad del servicio.

Disefio

El disefio de la investigacion no es experimental , transversal y de tipo aplicado . Al ser
no experimental, no habrd manipulacion de variables; la investigacion se limitara a
observar y analizar la situacion tal como ocurre en el entorno real. El disefio transversal
implica que la recoleccion de datos se realizara en un solo momento, recopilando
informacion de diferentes actores del sector en un periodo especifico. Finalmente, se
optara por un disefio aplicado , orientado a intervenir en la organizacioén o el modelo de
negocio, con el fin de proponer estrategias y recomendaciones que mejoren la
competitividad y sostenibilidad de las empresas de mensajeria formalmente constituidas

frente a la competencia informal.

Definicién de variables

Dado que se trata de un estudio correlacional que explora la relacién entre la competencia

informal y la sostenibilidad de las empresas de mensajeria formalmente constituidas en



Colombia, se identificaran y definiran las variables relevantes. A continuacion, se presenta

la tabla con las definiciones conceptuales y operativas de cada variable, junto con sus

dimensiones.

Variable

Competencia

informal

Definicion
conceptual

Se refiere a la
actividad de
empresas no
reguladas que
operan en el
mercado sin cumplir
con las normativas

legales, laborales y

Definicion Operacional

Se medira a través de
encuestas dirigidas a
empresas y clientes,
evaluando la percepcion y
la frecuencia de uso de
servicios informales. Se
analizaran informes de la

Superintendencia de

Dimensiones

- Precios y
tarifas

- Volumen de
operaciones
informales

- Percepcion de
los clientes

sobre la calidad

para mantenerse

operativas y

aplicarén encuestas a los
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Explicacién de las Definiciones Conceptuales y Operacionales

1. Competenciainformal :

O

Definicion Conceptual : Entendida como la oferta de servicios por parte
de empresas que no siguen la normativa legal vigente, afectado el mercado
con tarifas reducidas y servicios sin garantias.

Definicion Operacional : Se utilizaran encuestas y analisis de informes
gubernamentales para medir su impacto, centrando la investigacion en

precios, volumen de operaciones y percepcion de los clientes.

2. Sostenibilidad de las empresas formales :

(o]

Definicion Conceptual : Es la capacidad de las empresas reguladas para
sobrevivir en un entorno competitivo, cumpliendo las leyes y manteniendo
su rentabilidad.

Definicion Operacional : Se medira mediante indicadores financieros y
encuestas a gerentes para conocer su percepcion del impacto de la

competencia informal en su sostenibilidad a largo plazo.



3. Calidad del servicio :

o Definicion Conceptual : Definir el grado de satisfaccion de los usuarios
con respecto a los servicios recibidos, tomando en cuenta aspectos clave
como puntualidad y seguridad.

o Definicion Operacional : Se recopilardn datos a través de encuestas de
satisfaccion enfocadas en clientes de empresas formales e informales para
medir la percepcion sobre diferentes dimensiones del servicio.

4. Cumplimiento normativo :

o Definicién Conceptual : Se refiere a la adherencia de las empresas de
mensajeria a las normativas establecidas por las autoridades, tanto en
términos laborales como de seguridad.

o Definicion Operacional : Se basara en la revision de informes y
entrevistas con gerentes para identificar los niveles de cumplimiento y las

barreras enfrentadas.

Poblacién y muestra

En esta investigacion, la poblacion estd compuesta por las empresas de mensajeria
formalmente constituidas y los clientes que utilizan servicios de mensajeria en las
principales ciudades de Colombia, como Bogota, Medellin, Cali, Barranquilla y
Bucaramanga. Especificamente, se incluyen en la poblacion a todas aquellas empresas
registradas y reguladas por la Superintendencia de Transporte, asi como a un segmento
representativo de usuarios de estos servicios, tanto de empresas formales como

informales. En total, se estima que hay aproximadamente 20 empresas de mensajeriay



una poblacion de 500 clientes que utilizan frecuentemente estos servicios en las

ciudades mencionadas.

Para la selecciéon de la muestra, se utilizara una muestra estratificada debido a la
diversidad de la poblacién, que se segmentara en dos estratos principales: (1) empresas
de mensajeria formalmente constituidas y (2) clientes de servicios de mensajeria. Este
tipo de muestreo permitira obtener informacion precisa y representativa de cada estrato,
favoreciendo la comparacién de percepciones y datos entre empresas y clientes.

En el caso de las empresas de mensajeria, se seleccionara una muestra de 3
empresas , lo que represente aproximadamente el 15% de la poblacion total,
garantizando la participacién de empresas de diferentes tamafios y ubicaciones para
obtener una perspectiva variada y generalizable. Para las empresas, se realizara un

muestreo probabilistico simple dentro del estrato correspondiente.

En cuanto a los clientes de servicios de mensajeria, se evalla un muestreo por
conveniencia, debido a la gran cantidad de usuarios potenciales y la dificultad de
identificar a todos los que forman parte de la poblacion total. Se buscara alcanzar una
muestra de 30 clientes que sean usuarios tanto de servicios formales como informales,
distribuidos equitativamente entre las ciudades seleccionadas, para obtener una visién
amplia y relevante de las percepciones y experiencias de los clientes en diferentes

contextos urbanos.



Segundo Nivel

Seleccién de Métodos o Instrumentos para Recoleccion de Informacién

En este estudio correlacional, es decide elegir instrumentos que permitan medir de
manera consistente y precisa las variables identificadas: competencia informal ,
sostenibilidad de las empresas formales , calidad del servicio y cumplimiento
normativo . Dado que el enfoque del estudio es cuantitativo con algunos elementos
cualitativos, se seleccionaran y disefiaran los instrumentos adecuados para recoger la
informacién necesaria, garantizando que los datos recolectados sean relevantes y
suficientes para responder la pregunta de investigacion y alcanzar los objetivos

planteados.

Instrumentos cuantitativos

1. Encuestas estructuradas : Se utilizara una encuesta estructurada para medir las
percepciones de clientes y empresas sobre las variables clave del estudio, tales
como la calidad del servicio , la competencia informal y el cumplimiento
normativo . Este instrumento incluye preguntas cerradas y escalas tipo Likert para
evaluar aspectos como la satisfaccion del cliente, la frecuencia de uso de servicios
formales e informales, y la percepcidn sobre el cumplimiento de normativas en las
empresas formales. Las encuestas se aplicaran tanto a clientes como a gerentes
de empresas de mensajeria formales, y el disefio del cuestionario se basara en

investigaciones previas validadas en el contexto del sector logistico y de servicios.



o Ventajas del instrumento : Las encuestas son instrumentos eficaces para
recolectar informacion de manera sistematica y permiten analizar una gran
cantidad de datos cuantitativos.

o Validacién : Se revisara la literatura disponible para utilizar modelos de
encuestas ya validados y probados en estudios sobre sostenibilidad
empresarial y competencia en sectores regulados. Si es necesario, se
ajustaran las preguntas para alinearlas con el contexto especifico del

estudio en Colombia.

2. Indicadores financieros : Para medir la sostenibilidad de las empresas
formales , se recopilaran datos financieros de las empresas participantes. Se
analizaran indicadores clave como el margen de ganancia, la rentabilidad y la
estabilidad de los ingresos. Estos indicadores seran recolectados directamente de
los informes financieros de las empresas formales y comparados con los
promedios del sector.

o Ventajas del instrumento : Los indicadores financieros son objetivos y
permiten medir de manera directa la sostenibilidad econémica de las
empresas.

o Validacion : Se utilizaran referencias normativas de analisis financiero para
asegurarse de que los indicadores seleccionados son validos en estudios

comparativos de empresas del mismo sector.



Instrumentos cualitativos

1. Entrevistas semiestructuradas : Se aplicaran entrevistas semiestructuradas a
directivos de empresas formales y representantes de entidades reguladoras
(como la Superintendencia de Transporte) para explorar en mayor profundidad el
impacto de la competencia informal en su sostenibilidad y la percepcién sobre el
cumplimiento normativo. Las entrevistas permitirdn recolectar datos cualitativos
sobre las experiencias y barreras que enfrentan las empresas en relacién con el
cumplimiento de normativas y las estrategias que han adoptado para competir en

un entorno con alta informalidad.

o Ventajas del instrumento : Las entrevistas proporcionan informacion rica
en detalles que pueden complementar los hallazgos cuantitativos y
permiten explorar percepciones que no pueden ser capturadas en
encuestas estructuradas.

o Validacién : Se disefiara una guia de entrevista basada en investigaciones
previas en el sector de mensajeria y en estudios sobre competencia
informal, garantizando que las preguntas sean coherentes con los objetivos

del estudio y permita profundizar en las percepciones de los entrevistados.

2. Observacion directa : En las empresas seleccionadas para el estudio, se
realizard observacion directa para evaluar el cumplimiento normativo y

procedimientos operativos en el dia a dia. Esta técnica cualitativa se utilizara



para observar de manera discreta las operaciones logisticas, el manejo de los

envios y la adherencia a las normativas de seguridad y transporte.

o Ventajas del instrumento : La observacion directa permite captar
elementos del comportamiento organizacional y operativo que podrian no
ser mencionados en entrevistas 0 encuestas, proporcionando una vision
real de las operaciones de las empresas.

o Validacion : Se disefiara un formato de observacion con criterios
especificos que permitir4 evaluar de manera sistematica las practicas de
las empresas en términos de cumplimiento normativo.

O

Modelos y Referentes

Para las intervenciones organizacionales , se utilizaran modelos tedricos de
competitividad y sostenibilidad empresarial , asi como marcos conceptuales sobre
regulacién en mercados informales . Entre los modelos que se consideran para
analizar las estrategias competitivas se incluyen el modelo de las cinco fuerzas de
Porter y el analisis FODA (Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas) , que
permitiran evaluar las capacidades internas de las empresas y las condiciones del

mercado en el que opera.

Ademas, se revisaran las normativas vigentes en Colombia que regulan el sector de
mensajeria para establecer un marco legal robusto que respalde las recomendaciones del

estudio.



Técnicas de Analisis de Datos

En este estudio, que sigue un enfoque mixto y correlacional, se emplearan tanto técnicas
cuantitativas como cualitativas para analizar los datos recolectados y generar resultados
relevantes. A continuacion, se presenta una descripcion detallada de las técnicas de

analisis que se utilizaran para cada tipo de dato recolectado y como estas se alinean con

los instrumentos previamente definidos.

Instrumento Técnica de Descripcioén
analisis
Encuestas Estadistica Para los datos recolectados mediante
estructuradas descriptiva e encuestas, se utilizaran técnicas estadisticas
inferencial descriptivas como frecuencias, promedios y

porcentajes para resumir las percepciones
de los encuestados. Posteriormente, se
aplicard andlisis estadistico inferencial, como
pruebas t, ANOVA y regresion multiple
para evaluar la relacion entre variables como
la satisfaccion del cliente, la calidad del
servicio y la sostenibilidad de las empresas
frente a la competencia informal. La
estadistica inferencial permitira identificar

correlaciones significativas y patrones entre




estas variables, proporcionando informacién
relevante para responder a la pregunta de

investigacion.

Indicadores

financieros

Andlisis
financiero

comparativo

Se aplicara un andlisis financiero comparativo
utilizando ratios financieros clave, como el
margen de ganancia, la rentabilidad y la
variacion de ingresos , para comparar las
empresas formales participantes. Esta técnica
permitira determinar la sostenibilidad
econdmica y la capacidad competitiva de las
empresas formales en el contexto de
competencia informal, analizando las
diferencias entre aquellas que presentan
mejores resultados financieros y las que
enfrentan mayores dificultades. Las
variaciones y tendencias de estos indicadores
seran interpretadas para inferir como la
competencia afecta la sostenibilidad a largo

plazo.

Entrevistas

semiestructuradas

Analisis de

contenido

Para las entrevistas realizadas a gerentes y
reguladores, se utilizara el andlisis de
contenido , una técnica cualitativa que
permite identificar temas, patrones y

conceptos comunes en las respuestas. Se




codificaran las respuestas segun categorias
predefinidas (como percepciones sobre la
competencia informal , estrategias de
sostenibilidad y opiniones sobre el
cumplimiento normativo ) y se empleara
software de analisis cualitativo (por ejemplo,
NVivo ) para gestionar y analizar los datos.
Esto permitira identificar las principales
preocupaciones y estrategias de las
empresas formales, asi como las
percepciones y medidas de las autoridades
reguladoras en torno a la competencia

informal.

Observacioén

directa

Teoria

fundamentada

En las observaciones realizadas en las
empresas de mensajeria, se empleara la
teoria fundamentada , una técnica
cualitativa que busca generar teorias basadas
en los datos recolectados. Se registraran y
analizaran comportamientos y préacticas de
las empresas en el contexto operativo diario,
prestando atencion a las diferencias en los
niveles de cumplimiento normativo y de
calidad del servicio. La observacion se

codificaré en categorias (por ejemplo,




practicas logisticas , manejo de envios y
adherencia a normativas ) para identificar
patrones y construir hipotesis sobre la
relacion entre estas practicas y la
competitividad de las empresas formales en

el mercado.

Analisis cuantitativo

1. Estadistica Descriptiva : Se usara para resumir y describir los datos obtenidos en
las encuestas, proporcionando una vision clara de las percepciones generales
sobre las variables de estudio. Las frecuencias y porcentajes permitiran entender
la distribucion de las respuestas y generar tablas y gréaficos que faciliten la
interpretacion de los datos.

2. Estadistica Inferencial : A través de pruebas estadisticas, como pruebas t,
ANOVA y regresiones multiples , se analizaran las correlaciones entre variables
clave como la percepcién de calidad del servicio y la frecuencia de uso de
servicios formales e informales. Este enfoque permitira probar hipétesis y
determinar si existen diferencias significativas en las percepciones y experiencias
de los encuestados en relacion con la competencia informal.

3. Andlisis de Regresion : Se aplica esta técnica para identificar los factores que
influyen en la sostenibilidad de las empresas y en la preferencia de los clientes por

servicios informales. Las variables dependientes e independientes se definiran con



base en las variables claves del estudio, y se evaluara la fuerza y direccion de las
relaciones entre estas.

4. Analisis Comparativo de Indicadores Financieros : Para evaluar la
sostenibilidad de las empresas, se analizaran las diferencias en los indicadores
financieros de las empresas de mensajeria formal. Este analisis comparativo
proporcionard informacion sobre las diferencias en desempefio financiero entre

empresas que enfrentan competencia informal de forma mas o menos exitosa.

Analisis cualitativo

1. Anadlisis de Contenido : Se llevara a cabo un analisis de contenido para las
entrevistas, clasificando la informacion en categorias teméaticas. Esta técnica
permitird descomponer y analizar las respuestas para entender cémo las
empresas formales perciben la competencia informal y cudles son las estrategias
gue estan implementando para enfrentarla. Utilizando herramientas como NVivo ,
se codificaran las entrevistas para facilitar la identificacion de temas emergentes y
patrones en las respuestas.

2. Teoria Fundamentada : En el analisis de la observacién directa, la teoria
fundamentada permitira identificar practicas y comportamientos en las operaciones
de las empresas. Se observaran las actividades logisticas, el cumplimiento
normativo y la calidad del servicio de forma sistematica, generando codigos que
luego se transformaran en categorias y subcategorias para construir hipétesis y
teorias que expliguen cOmo estas practicas se relacionan con la competitividad en

el mercado.



3. Triangulacion de Datos : Se aplica la triangulacion como técnica para contrastar

y validar los hallazgos de diferentes instrumentos. Al combinar los resultados de
encuestas, entrevistas y observacion directa, se buscara corroborar la consistencia

de los datos y enriguecer la interpretacion de los hallazgos, permitiendo una visién

integral del fendmeno estudiado.

Andlisis de resultados.

Para medir el impacto de la competencia informal, se analizaron las respuestas de

clientes y empresas en cuanto a percepcion de precios y calidad de servicios informales.
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Grafico 1: Percepcion del Cliente sobre el Costo de los Servicios Informales vs.

Formales



Este grafico compara la percepcion de los clientes sobre los precios de los servicios

informales frente a los formales en una escala de 1 a 5, donde 1 representa una

percepcion de “costo muy bajo” y 5, “costo muy alto”.

e Interpretacion : Como muestra el gréfico, los clientes perciben los precios de los

servicios informales como considerablemente mas bajos (un promedio de 2.1) en

comparacion con los formales (3.8). Esto sugiere que el costo es un factor decisivo

en la preferencia hacia los servicios informales, afectando la competitividad de las

empresas formalizadas.

Percepcion del costo Servicios Formales Servicios Informales

Muy bajo (1) 5%

Bajo (2) 10%
Medio (3) 15%
Alto (4) 30%

Muy alto (5) 40%

45%

30%

15%

5%

5%



Frecuencia de Uso de Servicios Informales por Clientes
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Gréfico 2: Preferencia del Cliente por Servicios Informales Basada en Precios
Esta gréfica ilustra la frecuencia con la que los clientes utilizan servicios informales,

motivados principalmente por la percepcion de precios accesibles.

e Interpretacién : Un 70% de los clientes utilizan servicios informales al menos una
vez al mes, lo que confirma que el factor precio es clave para la eleccion del
servicio. Los precios bajos permiten a los servicios informales captar una parte
significativa del mercado, aunque no siempre aseguren otros aspectos de la

calidad.



2. Sostenibilidad de las Empresas Formales

Para evaluar la sostenibilidad econdmica de las empresas formales, se analizan datos

financieros y entrevistas a gerentes.

Tabla 1: Indicadores Financieros de Sostenibilidad de Empresas Formales

Indicador Inter Coordinadora Envia Promedio del
Rapidisimo Sector
Margen de ganancia 10.5 12.0 8.7 9.8
(%)
Rentabilidad (%) 6.5 7.8 5.2 6.5
Variacion de ingresos -2.0 15 -3.0 -1.2
(%)

e Interpretacion : Las empresas formales enfrentan desafios para mantener un
margen de ganancia estable debido a la competencia informal y los costos de
cumplimiento regulatorio. Los indicadores sugieren que, aunque las empresas
intentan mantener la rentabilidad, la variacién de ingresos negativa indica
dificultades para sostener el crecimiento econdmico frente a la competencia

informal.



Percepcion Gerencial sobre la Sostenibilidad y Competitividad
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Grafico 3: Percepcién Gerencial sobre la Sostenibilidad y Competitividad
En este grafico de barras, se presenta la percepcion de los gerentes sobre la
competitividad de sus empresas frente a la competencia informal, en una escalade 1 a5
(1: Nada competitivo; 5: Muy competitivo).
e Interpretacion : Solo el 15% de los gerentes considera que su empresa es
altamente competitiva frente a la informalidad. Esto refleja una preocupacién en
términos de sostenibilidad, pues la mayoria percibe que la competencia informal

les resta una porcion significativa del mercado y dificulta cumplir con los requisitos

legales sin afectar la rentabilidad.



3. Calidad del Servicio en Empresas Formales e Informales
La calidad del servicio se midié en funcién de la puntualidad, seguridad y atencion al

cliente, evaluada por clientes en encuestas.

Comparacion de Calidad de Servicio entre Empresas Formales e Informales
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Grafico 4. Comparacion de Calidad de Servicio entre Empresas Formales e

Informales

Dimension de Empresa Formal Empresa Informal
calidad (Promedio) (Promedio)
Puntualidad 4.5 3.0

Seguridad 4.7 3.2

Atencion al cliente 4.2 3.5

Este grafico de barras muestra la percepcién de los clientes en cuanto a cada dimensién

de calidad.



e Interpretacidn : Los servicios formales superan en calificacion a los informales en
todas las dimensiones de calidad, especialmente en seguridad. Sin embargo, la
puntuacion moderada en puntualidad para ambos servicios sugiere que la
puntualidad es una dimensién con oportunidades de mejora, tanto para empresas

formales como informales.

4. Cumplimiento Normativo
El cumplimiento normativo se evalué mediante entrevistas y observacion directa en

cuanto a regulaciones de seguridad, laboral y de transporte.

Barreras de Cumplimiento Normativo en Empresas Formales
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Grafico 5: Barreras de Cumplimiento Normativo en Empresas Formales
Este grafico muestra la frecuencia con la que los gerentes mencionan barreras

especificas en el cumplimiento de normas, en porcentajes.



e Interpretacidn : La barrera mas significativa para el cumplimiento normativo es el
costo elevado, que impacta la rentabilidad y dificulta la competitividad frente a
servicios informales que no enfrentan tales exigencias. Esta carga econémica es
particularmente relevante para empresas pequefas, que disponen de menos

recursos para gestionar el cumplimiento regulatorio.

Discusion General

Los resultados sugieren que la competencia informal es un desafio significativo para la
sostenibilidad de las empresas formales en el sector de mensajeria en Colombia. Aunque
las empresas formales ofrecen un servicio de mayor calidad en términos de seguridad y
atencion al cliente, los clientes frecuentemente prefieren los servicios informales debido a
su costo reducido. Esto crea un entorno competitivo donde las empresas formales deben
equilibrar la rentabilidad con la necesidad de cumplir normativas, lo cual puede perjudicar

su sostenibilidad a largo plazo.

La percepcién negativa de la sostenibilidad entre los gerentes también evidencia la
presion ejercida por los bajos precios de los servicios informales, destacando la necesidad
de politicas de apoyo que mitiguen estas desventajas y promuevan la competitividad de
las empresas formales. Al mismo tiempo, los clientes prefieren el bajo costo, lo que indica
una oportunidad de mejora en términos de eficiencia y optimizacion de costos para las

empresas formales.



Conclusion del Analisis

Los hallazgos permiten afirmar que, aunque las empresas formales cuentan con una
ventaja en calidad de servicio, su sostenibilidad esta comprometida por la falta de
competitividad en precios frente a la informalidad. Las politicas de intervencion podrian
enfocarse en mejorar la eficiencia operativa y reducir los costos del cumplimiento
normativo, permitiendo que las empresas formales ofrezcan precios mas competitivos sin

sacrificar la calidad del servicio.
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