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INDICADORES CALIDAD DEL SERVICIO

CALIDAD DEL SERVICIO (Il TRIMESTRE 2015)
S - - —
Individual I\/;l’eii ;)jl;}reitaoE :{;ﬁrtézgados en buen estado en servicios de 99% 99%
CONFIABILIDAD '
Nota 1 % de objetos entregados en buen estado en servicios de
. (o] 70 0,
Masivo Mensajeria Expresa 97% 100%
Efectividad en los tiempos de entrega en servicios de
. iy 97% 97%
Mensajeria Expresa {(ambito local
VELOCIDAD | | Individual jeria Expresa (mbite local)
Nota 2 y Masivo —. - —
Efactividad en los tiempos de entrega en servicios de 93% 93
Mensajerla Expresa (ambito nacional) o °
[ 7. _ QUEJASMASFREGUENTES PRESENTADAS (INTRIMESTRE2018) '~ . =
NOMBRE DEL INDICADOR Uil G0
Quejas mas frecuentes presentadas por Averia en mensajeria expresa a nivel nacional 0,002% 0,000167%
Quejas mas frecuentes presentadas por Deficiencias en la atencidn en mensajeria expresa a
nivel nacional 0,001% 0,000917%
Quejas mas frecuentes presentadas por Demoras en mensajeria expresa a nivel hacional 0,02% 0,011999%
Quejas mas frecuentes presentadas por Expoliacién en mensajeria expresa a nivel nacional 0,003% 0,000417%
Quejas mas frecuenies 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, la suscrita Jefe de la Oficina de Control Interno de Servicios Postales
Nacichales S.A. — SPN., certifica que al momento de convalidar las bases de datos vs el sistema de informacion, este
presento una falla y no fue posible generar los informes.

Nota 1. Se identificaron diferencias estimadas en 4% en los reportes eorrespondientes a Objetos entregadoes en buen
estado.

Nota 2. Se absfi /
compong este % ifiderdel 01 de Julio al 30 de Septiembre de 2015.
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Jefe Oficina Asesora de Control Interno
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Sefiores

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

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIAY 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 |a 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 atencion a los usuarios.

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

Sin otro particular,

Atentamente
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