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INDICADORES CALIDAD DEL SERVICIO

CALIDAD DEL SERVICIO (IV) TRIMESTRE 2018 ;
A : TIPO DE i T S T T S A
pmmo . ADOR META  MEDICION
Individual objetos entregados en buen rvicios
CONFIABILIDAD e T seidoen yerveion e | oo 99%
Nota 1 % de objetos entregados en buen estado en servicios de
Efectividad en los tiempos de entrega en servicios de
VELOCIDAD | Mensajeria Expresa (4mbito lo 7% 89%
individual ambito local)
y Masivo = o
Nota 2 Efectividad en los tiempos de entrega en servicios de 93% 83%
Mensajeria Expresa (dmbito nacional) ’
NOMBRE DEL INDICADOR
Quejas mas frecuentes presentadas por Averia en mensajeria expresa a nivel nacional 0,002% | 0,000226%
. 3 S= - -
?i:::ansa gozaflrecuantes presentadas por Deficiencias en |a atencion en mensajeria expresa a 0.001% | 0.002605%
Quejas mas frecuentes presentadas por Demoras en mensajeria expresa a nivel nacional 0,02% | 0,011212%
Quejas mas frecuentes presentadas por Expoliacion en mensajeria expresa a nivel nacional 0,003% | 0,000453%
Quejas mas frecuentes presentadas por Pérdidas en mensajeria expresa a nivel nacional 0,0005% | 0,000000%

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 Nacionales S.A. — SPN., certifica con base en la informaciéon suministrada por la
Vicepresidencia de Operaciones y la Vicepresidenta de Servicio al Cliente.

Nota 1: Segun el informe de la Vicepresidencia de Operaciones comunican el analisis de las causas del no
cumplimiento del indicador: Velocidad (Efectividad en los tiempos de entrega) como fuentes internas y
externas: “Cierres de las vias: Villavicencio- Bogota, Cali-lbague, Pipiral- Villavicencio, Cajamarca, Bogota-
Medellin, Florencia-Neiva, Sincelejo- Medellin, por derrumbes, caida del puente, reduccion de carriles en el
alto de la linea, restricciones en las vias de vehiculos pesados en todas las conexiones del pais por mas de 8
horas por la temporada de diciembre, entidades publicas cerrados los despachos: Fiscalia, Consejo superior
de la judicatura, juzgados, S.1.C.".

Nota 2: De acuerdo con las novedades relacionadas en la Nota 1, las Regionales que tuvieron mas impacto
en el indicador de velocidad en el servicio de Postexpress en el ambito Urbano: “Centro A 71%, Centro B 89%
En el ambito Nacional: Norte 61%, Noroccidente 87% y Centro A 89%. La Vicepresidencia de Operaciones y
la Direccién Nacional de Gestion Logistica de SPN S.A aclaran (...) que se estan realizando seguimientos
mensuales a los comportamientos del cumplimiento de la promesa de servicio a clientes (.. % ¥
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