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INDICADORES CALIDAD DEL SERVICIO

CALIDAD DEL SERVICIO (lll TRIMESTRE 2014)

PARAMETRO | MRS [ INDICADOR META  MEDICION
s % de objetos entregados en buen estado en servicios de 0
Individual Mensajeria Expresa 99,5% 99.93%
CONFIABILIDAD
; % de objetos entregados en buen estado en servicios de o o
Masivo Mensajerié Expréss 97.5% 99,93%
Efectividad en los tiempos de entrega en servicios de 97 0%
Aol = () 97,05%
VELOCIDAD R Mensajeria Expresa (&mbito local)
N 1 i
ota i Efectividad en los tiempos de entrega en servicios de 93 0% 90.92%
Mensajeria Expresa (dmbito nacional) i S

QUEJAS MAS FRECUENTES PRESENTADAS (lll TRIMESTRE 2014) Nota 2 |

NOMBRE DEL INDICADOR META MEDICION

Quejas mas frecuentes presentadas por Averia en mensajeria expresa a nivel nacional 0,002% 0,000000%

Quejas mas frecuentes presentadas por Deficiencias en la atencién en mensajeria expresa

a nivel nacional 0,001% 0,000565%

Quejas més frecuentes presentadas por Demoras en mensajeria expresa a nivel nacional 0,02% 0,000000%

Quejas mas frecuentes presentadas por Expoliacién en mensajeria expresa a nivel nacional 0,003% 0,000000%

Quejas més frecuentes presentadas por Pérdidas en mensajeria expresa a nivel nacional 0,0005% 0.000000%
Nota:

En cumplimiento del numeral 2.1.4.2.2. - Certificacion sobre el control de calidad de la Circular 14 de 2012 emitida por la
Superintendencia de Industria y Comercio, el suscrito Jefe de la Oficina de Control Interno de Servicios Postales
Nacionales S.A. — SPN., certifica con base en las pruebas practicadas a la informacion reportada en las bases de datos
soporte del célculo de los indicadores.

Nota 1. Que en esta medicion se identificaron inconsistencias en los eventos reportados a la trazabilidad de envio.
Nota 2. Para el calculo de los indicadores de “Quejas mas frecuentes presentadas” se identificaron diferencias
estimadas en un 005% en lqs reportes correspondientes al Volumen de Envios Admitidos presentes solo en un
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Bogota D.C., 09 de octubre de 2014

Sefiores

DIRECCION DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES - DIPUSC —

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO

Ciudad.

Respetados sefiores.

En cumplimiento del numeral 2.1.4.3.2. — Certificacién sobre informacion periodica y especifica de
la Circular 14 de 2012 emitida por la Superintendencia de Industria y Comercio, el suscrito Jefe de
la Oficina de Control Interno de Servicios Postales Nacionales S.A. — SPN., manifiesta que la
informacién que se encuentra en el aplicativo destinado por la Entidad para el manejo y
seguimiento de las PQR la cual sirvi6 como base para generar la informacion periddica y
especifica acerca de las peticiones, quejas, recursos y solicitudes de indemnizacién del periodo
comprendido entre el 01 de Julio al 30 de Septiembre de 2013, ha sido verificada previamente y
se ajusta a los parametros para disminuir los niveles de inconformidad en la atencién a los
usuarios.

Atentamente,

JOHNY,GENDE
Jefe Oficina Aseso
%mlos Postales Nacionales S.A. — 4-72
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