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Vigencia 2020

Informe marzo de 2021

I. Objetivo

Realizar la verificacién de la informacién de los indicadores de calidad establecidos en la Circular
Unica emitida por la Superintendencia de Industria y Comercio en el numeral 2.4.1 y 2.4.1.1 de los
cuales los parametros se encuentran establecidos por las resoluciones de la Comisién de Regulacién
de Comunicaciones — CRC 5587 y 5588 de 2019, con el objetivo de dar cumplimiento al Régimen de
Proteccion al Usuario Postal (RPUPO) Resolucion 3038 de 2011 consolidado en la Resolucion 5050 de
2016.

II. Metodologia utilizada

+ Solicitud de informacién

% Anadlisis de los datos y verificacion del calculo para cada uno de los indicadores
III. Criterios de auditoria
Externo

Circula Unica — SIC: Titulo III Telecomunicaciones numeral 2.4.1 "Publicacion de los indicadores de
atencion al usuario”

Circular Unica — SIC: Titulo III Telecomunicaciones numeral 2.4.1.1 "Certificacion sobre el control de
calidad”

Resolucion 3038 de 2011 — CRC "Por /la cual se expide el Régimen de Proteccion de los Derechos de
los Usuarios de los Servicios Postales”

Resolucion 5050 de 2016 — CRC "Por la cual de compilan las Resoluciones de Cardcter General
vigentes expedidas por la Comision de Regulacion Comunicaciones”

Resolucion 5587 de 2019 — CRC "Por /a cual se modifican los articulos 2.2.2.1 y 2.2.7.9 del Capitulo
2 del Titulo II, y el Formato 4.1. del Capitulo 3 del Titulo Reportes de Informacion, contenidos en la
Resolucion CRC 5050 de 2016”

Resolucion 5588 de 2019 — CRC "Por /a cual se modifican algunas disposiciones establecidas en e/
capitulo 4 Titulo V de la Resolucion CRC5050 de 2016”, en su articulo 2 ... Disposiciones Aplicables
a los Operadores de Mensajeria Expresa ...”

Resolucion 5955 de 2020 — CRC "Por /a cual se suspenden, hasta el 31 de mayo de 2020, algunas
disposiciones relacionadas con la prestacion de servicios postales contenidas en la Resolucion CRC
5050 de 2016 y la Resolucion MinTIC 1552 de 2014 y se dictan otras disposiciones”

Resolucion 5991 de 2020 — CRC "Por /a cual se amplia la vigencia de las suspensiones de los efectos
de algunas disposiciones regulatorias de cardcter general establecidas en las resoluciones CRC 5941,
5952, 5955 y 5956 de 2020, se amplia la vigencia de algunas de las medidas adoptadas en la
Resolucion CRC 5969 de 2020, y se dictan otras disposiciones”
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IV. Alcance

Este informe corresponde a la vigencia de 2020, para los indicadores de calidad que hacen parte de
la Circular Unica para dar cumplimiento al Régimen de Proteccion al Usuario Postal (RPUPO).

V. Resultados de la revision

La certificacién emitida por la Oficina Asesora de Control Interno para el I, II, III y IV trimestre de
2020 estd compuesta de:

QUEJAS MAS FRECUENTES PRESENTADAS

Este indicador esta compuesto por la cantidad de quejas presentadas por personas naturales a
través del sistema CUN para los siguientes servicios: Mensajeria expresa, correo y giros.

Del total de quejas presentadas por personas naturales para la vigencia 2020 al analizarlas por
servicio se obtiene que el 70% de ellas pertenecen al servicio de Correo y el 14% al servicio de
Mensajeria Expresa.

Cuadro No 01

Servicio Cantidad de Quejas| %
Mensajeria Expresa 8.473| 17%
Correo 41.158 82%
Giros 646 1%
Total 50.277 | 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Del total de quejas presentadas por personas naturales al analizarlas por tipologia se obtiene que
el 60% de las quejas el motivo es por “Incumplimiento en tiempos de entrega” y el 15% el motivo
es “Otros (Abandono Legal, Devolucién Irregular, Prueba de Entrega, Reembolso, Reliquidacion e
Incautacion)”

Cuadro No 02

TIPOLOGIA SELEEEL G %
Quejas
101. Deficiencia en la atencion al usuario 1132 2%
102. Deficiente informacion al usuario 758 1%
103. Incumplimiento en tiempos de entrega 34817 60%
104. Averia del objeto postal 944 2%
105. Perdida del objeto postal 0 0%
106. Expoliacién del objeto postal 1522 3%
107. Incumplimiento en la reexpedicion del objeto postal (cuando se requiera) 0 0%
108. No recepcion de PQRs 0 0%
109. Otros 9030 15%
110. Cumplimiento de una orden de la SIC 8 0%
111. Suplantacion o fraude en la entrega de objetos postales 6299 11%
112. Indisponibilidad de dinero al momento de reclamar un giro postal 9 0%
113. Publicidad y/o ofertas sobre los servicios ofrecidos y tarifas 13 0%
114. Solicitudes o requerimientos de informacion 3919 7%
Total 58.451 100%
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Fuente: Elaboracion Propia

Al analizar la informacién para el servicio de “Mensajeria expresa” el 55% de las quejas el motivo
es por “Incumplimiento en tiempos de entrega” y el 16% el motivo es “Otros (Abandono Legal,
Devolucion Irregular, Prueba de Entrega, Reembolso, Reliquidacion e Incautacion)”

Cuadro No 03

TIPOLOGIA No PQRS %
101. Deficiencia en la atencidn al usuario 240 3%
102. Deficiente informacién al usuario 120 1%
103. Incumplimiento en tiempos de entrega 4701 55%
104. Averia del objeto postal 456 5%
105. Perdida del objeto postal 0 0%
106. Expoliacion del objeto postal 422 5%
107. Incumplimiento en la reexpedicion del objeto postal (cuando se requiera) 0 0%
108. No recepcion de PQRs 0 0%
109. Otros 1368 16%
110. Cumplimiento de una orden de la SIC 0 0%
111. Suplantacién o fraude en la entrega de objetos postales 603 7%
112. Indisponibilidad de dinero al momento de reclamar un giro postal 0 0%
113. Publicidad y/o ofertas sobre los servicios ofrecidos y tarifas 11 0%
114. Solicitudes o requerimientos de informacion 552 7%
Total 8473 | 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Al analizar la informaciéon para el servicio de “Correo” el 61% de las quejas el motivo es por
“Incumplimiento en tiempos de entrega” y el 15% el motivo es “Otros (Abandono Legal, Devolucion
Irregular, Prueba de Entrega, Reembolso, Reliquidacion e Incautacion)”

Cuadro No 04

TIPOLOGIA NoPQRS| %
101. Deficiencia en la atencidn al usuario 700 2%
102. Deficiente informacidn al usuario 499 1%
103. Incumplimiento en tiempos de entrega 25029 61%
104. Averia del objeto postal 395 1%
105. Perdida del objeto postal 0 0%
106. Expoliacion del objeto postal 851 2%
107. Incumplimiento en la reexpedicién del objeto postal (cuando se requiera) 0 0%
108. No recepcion de PQRs 0 0%
109. Otros 6188 15%
110. Cumplimiento de una orden de la SIC 8 0%
111. Suplantacién o fraude en la entrega de objetos postales 4690 11%
112. Indisponibilidad de dinero al momento de reclamar un giro postal 0 0%
113. Publicidad y/o ofertas sobre los servicios ofrecidos y tarifas 2 0%
114. Solicitudes o requerimientos de informacién 2796 7%
Total 41158 | 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Al analizar la informacion para el servicio de “Giros” el 70% de las quejas el motivo es por “Otros
(Abandono Legal, Devolucién Irregular, Prueba de Entrega, Reembolso, Reliquidacion e Incautacion)”
y el 21% el motivo es “Solicitudes o requerimientos de informacion”

Cuadro No 05

TIPOLOGIA No PQRS %
101. Deficiencia en la atencidn al usuario 39 6%
102. Deficiente informacidn al usuario 7 1%
103. Incumplimiento en tiempos de entrega 22 3%
104. Averia del objeto postal 0 0%
105. Perdida del objeto postal 0 0%
106. Expoliacién del objeto postal 0 0%
107. Incumplimiento en la reexpedicion del objeto postal (cuando se requiera) 0 0%
108. No recepcion de PQRs 0 0%
109. Otros 454 70%
110. Cumplimiento de una orden de la SIC 0 0%
111. Suplantacién o fraude en la entrega de objetos postales 5 1%
112. Indisponibilidad de dinero al momento de reclamar un giro postal 10 2%
113. Publicidad y/o ofertas sobre los servicios ofrecidos y tarifas 0 0%
114. Solicitudes o requerimientos de informacion 109 17%
Total 646 | 100%

Fuente: Elaboracion Propia

INDICADORES DE CONFIABILIDAD Y VELOCIDAD:

La Comision de Regulaciéon de Comunicaciones a través del Articulo Segundo de la Resolucién 5588
de 2019 “Disposiciones Aplicables a los Operadores de Mensajeria Expresa”, determind las metas y
el calculo para los indicadores de Confiabilidad y Velocidad, que hacen parte de la Circular Unica y el

RPUPO

Teniendo en cuenta lo anterior, esta Oficina Asesora de Control Interno para el andlisis de la
informacién tuvo en cuenta los siguientes criterios de evaluacion:

INDICADOR DE CONFIABILIDAD

Durante la vigencia 2020 para los I, 11, lll y IV trimestre del afio el proceso de Gestién de la Operacion
informé a esta Oficina Asesora de Control Interno los siguientes indicadores:

Cuadro No 06

Trimestre

Confiablidad: % de objetos entregados en buen estado en servicios de Mensajeria Expresa

Individual (Meta 99%)

Masivo (Meta 97%)

91,79%

62,15%

94,59% | No se presentaron envios masivos para persona natural

92,20% | No se presentaron envios masivos para persona natural

I\

82,04% | No se presentaron envios masivos para persona natural

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede evidenciar el trimestre con el indicador méas bajo fue el IV trimestre de 2020(1 de
octubre a 31 de diciembre de 2020) con el 82,04%, para envios de mensajeria expresa de personas
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naturales para el tipo de servicio individual, para masivo a partir del Il trimestre de 2020 (1 abril a 30
de junio de 2020) no se presentaron envios.

Para dar cumplimiento a lo establecido en el numeral 2.4.1.1. Certificacion sobre el control de calidad,
esta Oficina Asesora de Control Interno realizé las siguientes verificaciones a la informacién
entregada por el proceso de Gestién de la Operacion:

Cuadro No 07

Verificacion
Envios Envios
Envios LAk cargados a IS
Total - entregados en 4 entregados
. admitidos cartero en
Trimestre de en un % buen estado y % el mes en el mes % Total | %
Envios . ? presentan N siguiente al °
trimestre Averia siguiente al terminar el
diferente Ex oliaciéno terminar el trimestre
’:Jer dida trimestre
[ 43426 0| 0% 0| 0% 1531 0,4% 645|1,5% | 798| 1,8%
Il 19064 0| 0% 0| 0% 1166 | 6,1% 395|2,1% | 1561 | 3,6%
11l 34405 0| 0% 0| 0% 437 | 1,3% 48 10,1% | 485|1,4%
I\ 21674 0| 0% 0| 0% 131 0,6% 8410,1% | 215|1,0%
Total 118569 0 | 0% 0 | 0% 1887 | 1,6% 1172 | 1,0% | 3059 | 2,6%

Fuente: Elaboracién Propia

Teniendo en cuenta que los envios reportados en cada uno de los trimestres para el afio 2020 no se
encontraron envios que hayan sido Averiados, Expoliados o perdidos y fueran reportados como
entregados en buen estado, lo que permitié que esta Oficina Asesora de Control Interno remitiera
los respectivos certificados

INDICADOR DE VELOCIDAD

Durante la vigencia 2020 paralos I, 11, lll y IV trimestre del afio el proceso de Gestion de la Operacién
informé a esta Oficina Asesora de Control Interno los siguientes indicadores:

Cuadro No 08
Velocidad: Efectividad en los tiempos de entrega en servicios de Mensajeria Expresa (dmbito local)
Local Nacional

| 80%
1] 57%
] 59%
\ 56%

Fuente: Elaboracion Propia

Trimestre

75%
59%
59%
48%

Como se puede evidenciar el trimestre con el indicador méas bajo fue el IV trimestre de 2020(1 de
octubre a 31 de diciembre de 2020) con el 56%, para envios de mensajeria expresa de personas
naturales en el ambito local y 48% para el ambito nacional.

Para dar cumplimiento a lo establecido en el numeral 2.4.1.1. Certificacion sobre el control de calidad,
esta Oficina Asesora de Control Interno realizé las siguientes verificaciones a la informacion
entregada por el proceso de Gestién de la Operacion:

Cuadro No 09
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Trimestre | Total de Envios ” Verlfl.caleon " -
Envios cargados a cartero en el mes siguiente al terminar el trimestre | %
| 43069 217 | 0,5%
Il 19064 1654 | 8,7%
1] 34405 636 | 1,8%
\% 21674 155 | 0,7%
Total 118212 2662 | 2,3%

Fuente: Elaboracién Propia

Teniendo en cuenta que los envios reportados en cada uno de los trimestres para el afio 2020 el
2,3% de estos fueron cargados a cartero en el mes siguiente al terminar el trimestre a evaluar, lo
cual no representa una materialidad que permita generar un hallazgo.

PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS Vs ENVIOS MENSAJERIA EXPRESA

Al comparar el total de envios que presentd la Operacidn Vs total de quejas recibidas por Mensajeria
Expresa se obtiene que del total de envios solo el 7% presentaron quejas para la vigencia del afio
2020.

RESULTADOS DE LOS INFORMES DE AUDITORIA PARA CADA UNO DE LOS TRIMESTRES

Teniendo en cuenta las resoluciones de la Comisidn de Regulacién de Comunicaciones — CRC 5587 y
5588 de 2019 las cuales indican los parametros para los indicadores de Peticiones, Quejas y
Reclamos, asi como, para los indicadores de Confiabilidad y Velocidad respectivamente, esta Oficina
Asesora de Control Interno realizd mesas de trabajo con el objetivo de analizar la normativa vigente
y ajustar los indicadores a ella:

+ Mesa de trabajo del 23 de diciembre de 2019 con la Oficina Asesora de Planeacion, Jefatura
de la Oficina Asesora Marketing y Servicio al Cliente: Se revisd y analizd toda la normativa
respectiva a Peticiones, Quejas y Reclamos para dar cumplimento a lo establecido en la
Resolucion 5587 de 2019 emitida por la CRC y la Circular Unica emitida por la
Superintendencia de Industria y Comercio - SIC.

4+ Mesa de trabajo del 27 de diciembre de 2019 con la Jefatura de la Oficina Asesora Juridica,
Vicepresidencia de Servicio al Cliente, Jefatura de la Oficina Asesora de Marketing y la
Direccion Nacional de Gestion Logistica: Se reviso y analizd toda la normativa respectiva a:

1. Peticiones, Quejas y Reclamos para dar cumplimiento a lo establecido en la Resolucion
5587 de 2019 emitida por la CRC

2. Indicadores de Confiabilidad y Velocidad establecidos en la Resolucion 5588 de 2019
emitida por la CRC

3. la Circular Unica emitida por la Superintendencia de Industria y Comercio — SIC

% Mesa de trabajo del 24 de enero de 2020 con Oficina Asesora de Planeacion, Gestion de la
Operacion y Oficina Asesora Juridica: Donde se realizd aclaracion de los parametros
establecidos por la Resolucion 5588 de 2019 establecidos para los indicadores de
Confiabilidad y Velocidad
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% Mesa de trabajo del 28 de enero de 2020 con Oficina Asesora de Planeacion, Servicio al
Cliente y Oficina Asesora Juridica: Donde se realiz6 aclaracion de los parametros establecidos
por la Resolucion 5587 de 2019 establecidos para las Peticiones, Quejas y Reclamos

& comunicado No CI.E.C 139-e/2020 del 20 de marzo de 2020 donde se informd por parte de
esta Oficina Asesora de Control Interno a la Vicepresidencia de Operaciones los criterios para
los indicadores de Confiabilidad y Velocidad

Es de aclarar, que los indicadores son calculados y presentados por la Vicepresidencia de
Operaciones, son de publico conocimiento a través de la pagina web de la entidad y han sido remitidos
en copia tanto a la Vicepresidencia de Operaciones como a la Vicepresidencia de Servicios al Cliente

ANALISIS DE EFECTIVIDAD Y CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE MEJORAMIENTO

A través del CIEC 311-e 2020 el dia 30 de septiembre de 2020 se informd al proceso Gestion de la
Operacion la siguiente debilidad, a través del Informe de Auditoria para el II trimestre de 2020:

"Teniendo en cuenta el andlisis realizado, se evidencia que la mayor cantidad de guejas estan acorde
con el indicador de velocidad, es decir, el 56% de las quejas presentadas es por incumplimiento en
la entrega del objeto postal y al revisar el indicador de velocidad se establece que el cumplimiento
total es del 52%, por lo tanto, se recomienda mejorar los procesos de entrega de los envios para
mejorar estos porcentajes y llegar al cumplimiento de la meta que es del 97% para local y el 93%
para nacional.”

Siendo este un tema reiterativo para el I trimestre de 2020 y II trimestre de 2020, se generaron los
siguientes hallazgos:

Hallazgo No 01: Incumplimiento en las metas establecidas para el indicador de Confiabilidad por la
Comisién de Regulacion a través del Articulo 2 de la Resolucién 5588 de 2019

Hallazgo No 02: Incumplimiento en las metas establecidas para el indicador de velocidad por la
Comisién de Regulacion a través del Articulo 2 de la Resolucién 5588 de 2019

La vicepresidencia de Operaciones el dia 7 de octubre de 2020 a través del comunicado No DNGL 11
2020, esta Oficina Asesora de Control Interno recibié el siguiente Plan de Mejoramiento con el
objetivo de mejorar los indicadores de confiabilidad y velocidad y subsanar los hallazgos reportados:

Cuadro No 10

. Accion para Responsable
L[ T T Fecha de de la accion
No Hallazgo Recomendacion | el responsable del | Observaciones C )
Proceso /. ompromiso | a
implementar
Subproceso
Hallazgo No 01: | Fortalecer los Este indicador
Incumplimiento | controles en el presenta una .
- s ) Operaciones y
en las metas | proceso de entrega | Solicitar la revisién y féormula de AR
; , : "y . area juridica,
1 | establecidas para | de los envios para | ajuste en la formula | medicion que bajo 6-nov-20
o . - : Control
el indicador de | mejorar el estado del indicador. el escenario de no Interno
Confiabilidad por | de la entrega para tener novedades el
la Comisién de | envios impuestos resultado no es
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Accion para

implementar por

Responsable

No Hallazgo Recomendacion | el responsable del | Observaciones C:;;I:-zl:?so celz :cc'on
LEERED ) implementar
Subproceso
Regulacion a | por personas 100%, Ejemplo:
través del Articulo | naturales. ((39.183) /
2 de la Resolucién (42.714-
5588 de 2019 0))=91,73%., bajo
esta formula las
medidas a
implementar no
tendran efecto.
'I"a”azgcl’_ No t02: Implementar a
ncumplimiento i
en las metas |Foralecer  los| SRR EOCNCL
controles en el

establecidas para
el indicador de

proceso de entrega

tiempos
actualizados.

Matriz en proceso

) | or o e | s | || s
Comision de d J P aéreas hacia las Xp Comercial
RegL,JIaC|0n ’ alde ] entrgga para regionales con el fin en rut_as aereas
través del Articulo | envios impuestos | "~ garantizar los nacionales
2 de la Resolucién | POr | PErsonas | tiempos y conexion
5588 de 2019 naturales. a las diferentes

ciudades.
Fuente: Formato de Hallazgos y Seguimiento presentado por Vicepresidencia de Operaciones

Las actividades fueron cumplidas en el mes de noviembre de 2020, sin embargo, como se puede
establecer en el presente informe, los indicadores para Mensajeria Expresa de los envios impuestos
por personas naturales siguen sin cumplir las metas establecidas, tal como se evidencia en el reporte
para el IV trimestre de 2020 presentado por la Vicepresidencia de Operaciones a través del

comunicado VO 004/2021 con fecha del 8 de enero de 2021:
z TIPO DE -

Cuadro No 11
INDICADOR

Efectividad en los tiempos de entrega en

0, 0,
dvidul servicios de Mensajeria Expresa (ambito local) S 2o
Individual y
VELOCIDAD Masivo Efectividad en los tiempos de entrega en
servicios de Mensajeria Expresa (ambito 93% 48%
nacional)
o )
Individual %o dg _ob]etos entre_ga,dos en buen estado en 99% 82.04%
servicios de Mensajeria Expresa
CONFIABILIDAD

0, 1 7

Masivo % de objetos entregados en buen estado en 97% No se presento

servicios de Mensajeria Expresa Envios

Fuente: Comunicado VO 004/2021

Por lo anterior expuesto, se evidencia que las acciones presentadas si bien es cierto se cumplieron
no fueron efectivas, por lo tanto, los hallazgos continGan abiertos y a la Vicepresidencia de
Operaciones le corresponde formular nuevas acciones que permitan el cumplimiento de las metas
establecidas por la CRC por parte de SPN S.A. La evaluacion de dicho plan sera realizado por parte
de esta oficina en el mes de julio de 2021 y comprendera los resultados del Iy II trimestre de 2021,
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esto sin perjuicio de las certificaciones que por Circular Unica en su numeral 2.4.1.1. emitida por la
SIC, debe realizar esta Oficina, tanto del primer como el segundo trimestre del 2021.

VI. Conclusiones

+ Para 2020 el 7% de los envios de mensajeria expresa de personas naturales presentaron quejas.

+ Para 2020 del 100% de las quejas, el 60% fue por incumplimiento en los tiempos de entrega, el
15% el motivo es Otros (Abandono Legal, Devolucion Irregular, Prueba de Entrega, Reembolso,
Reliquidacién e Incautacién), el 11% por Suplantacién o fraude en la entrega de objetos postales,
el 7 % por Solicitudes o requerimientos de informacion y el 7% restante las causales se encuentran
en el cuadro No 02.

4+ Se recomienda a la Vicepresidencia de Operaciones establecer diferentes estrategias y controles
que garanticen el cumplimento de los indicadores establecidos en el Articulo 2 de la Resolucion
5588 de 2019 emitida por la CRC.

4 Se recomienda a la Vicepresidencia de Operaciones establecer diferentes estrategias y controles
que permitan la disminucion de quejas por las siguientes causas: Incumplimiento en los tiempos
de entrega, Otros (Abandono Legal, Devolucion Irregular, Prueba de Entrega, Reembolso,
Reliquidacién e Incautacién), Suplantacién o fraude en la entrega de objetos postales.

Cordialmente,

Firmado por:
Josefina Del Pilar Rodriguez
2021/03/05 03:24:05:358
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