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INDICADORES CALIDAD DEL SERVICIO

CALIDAD DEL SERVICIO (ll) TRIMESTRE 2015)

SN TIPO DE - o
PARAMETRO envio I ‘ OR MEDICION

% de objetos entregados en buen estado en servicios de ’ 99.5% 99.3%

Individual Mensajeria Expresa ‘

. % de objetos entregados en buen estado en servicios de o "
Masivo Mensajeria Expresa 97,5% 100

CONFIABILIDAD

Efectividad en los tiempos de :MM_—L — oo,
VELOCIDAD Individual Mensajeria Expresa (dmbito loca

Nota 1 Masivo
! \ Efectividad en los tiempos de entrega en servicios de 93 0% 94%

Mensajeria Expresa (@mbito nacional)

QUEJAS MAS FRECUENTES PRESENTADAS (Il TRIMESTRE 2015)

NOMBRE DEL INDICADOR A DICIO
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 0.001% 0.001354%
a nivel nacional ' o
Quejas mas frecuentes presentadas por Demoras en mensajeria expresa a nivel nacional 0,02% 0.000000%
Quejas mas frecuentes presentadas por Expoliacion en mensajeria expresa a nivel nacional 0,003% 0.D06000%
Quejas mas frecuentes presentadas por Pérdidas en mensajeria expresa a nivel nacional 0,0005% DO00000%

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
Superintendenci%e 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 informacién reportada en las bases de datos
soporte del calculo de los indicadgres.

cias estimadas en 2 % en los reportes correspondientes al tiempo de entrega consolidado.
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Bogota D.C., 13 de julio de 2015

Seriores

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

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

Ciudad.

Respetados sefiores

La suscrita, Jefe de Control Intemo de Servicios Postales Nacionales S.A. — SPN, en
cumplimiento del numeral 2.1.4.3.2 de la Circular 14 de 2012 emitida por la Superintendencia
de Industria y Comercio, se permite certificar, que el aplicativo PQR destinado por la entidad
para el manejo y seguimiento de las peticiones, quejas y recursos y solicitudes de
indemnizacién, ha sido verificada previamente y se ajusta a los parametros para disminuir
los niveles de inconformidad en la atencién a los usuarios.

La anterior certificacion se expide para el periodo comprendido entre el 01 de Abril al 30 de
Junio de 2015.

Sin otro particular,

Atentamente”
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