Docusign Envelope ID: 089A6F9C-E089-4936-A33E-385E0269E0AD

Codigo: GPL-SIG-R-32
METAS Y MEDICION DE INDICADORES DE LOS PROCESOS DE ATENCION AL USUARIO
Vigente desde: 09/03/2021
PLANEACION DIRECTIVA Version: 3
DATOS GENERALES RESULTADOS ANO|2026
'NOMBRE DE INDICADOR VARIABLES META ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT Nov pic
Cantidad de PQR'S de clientes atendidas dentro de los tiempos
1. CUMPLIMIENTO EN LA RESPUESTA d e ° . " . ,
SPORTUNA DE POR DE GLIENTES 5 [Total de PQR’'S para ser enel 100,00% | 99.59% | 99,43% | 99.76%
periodo.
2. CUMPLIMIENTO EN LA RESPUESTA  [Cantidad de solicitudes de indemnizacion de clientes atendidas dentro
OPORTUNA DE SOLICITUDES DE de los tiempos establecidos/Total de solicitudes ingresadas para ser 100,00% | 99.99% | 100,00% | 100,00%
INDEMNIZACION gestionadas en el periodo.
Cantidad de llamadas atendidas oportunamente por medio del canal
3. CUMPLIMIENTO EN LA RESPUESTA DE | 2" ! ! . " "
LLAMADAS DE CLIENTES telefénico/Total llamadas ingresada en el periodo por el canal 98,00% | 97.49% | 94,76% | 93.48%
telefénico.
g&w.’;tmg“;;&'}%m;:?CP:&?TA PE| antidad de solicitudes atendidas oportunamente por medio de Chat -
- e i i o % o %
REDES SOCIALES. CORREQ: MODULO r{e’dseusc ffﬁﬁfiaﬁ.‘?ﬂi ir:ofél;l:dd:s r::l:;na;:gzss del software 98,00% | 99.42% | 99.62% | 99.77%
DE RECLAMACIONES) log 9 periado.
/ N
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NOMBRE: YARI MILENA MARTIN
CARGO: Gerente Defensoria

FIRMA:

NOMBRE: HEIDY JULIETH PUENTES SAAVEDRA

CARGO: Gerente Servicio al Cliente

ﬂwjmj pudiuw. P whrs ﬂwum

FIRMA:

NOMBRE: DANIELA GUZMAN SUAREZ

CARGO: Jefe de Control Interno

FIRMA:

EL PRESENTE REGISTRO ES PROPIEDAD DE INTER RAPIDISIMO. SU UTILIZACION ES EXCLUSIVA Y PRIVILEGIADA PARA EL FUNCIONAMIENTO INTERNO DE LA COMPARIA NO DEBE SER REPRODUCIDO TOTAL NI PARCIALMENTE
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PARAMETROS Y NIVELES DE CALIDAD DEL SERVICIO

Cadigo: GPL-SIG-R-33

Vigente desde: 09/03/2021

PLANEACION DIRECTIVA

Version: 3
RESULTADOS ANO !|2026
DATOS GENERALES
NOMBRE DE INDICADOR VARIABLES META ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT Nov DIC
1. CUMPLIMIENTO DE LA  [Namero de destinos con cubrimiento / Nimero de destinos autorizados en la matriz de " . ,
MATRIZ DE CUBRIMIENTO 97,00% 99,36% 99,27% 99,27%
2. CUMPLIMIENTO EN LA N N " o o o
D Fxan. |Porcentte de envios que cumplen con 1a promesa de tiempo de entrega establecida 98,00% | 8680% | 8850% | 91,80%
PARAMETROS Y NIVELES DE CALIDAD DEL SERVICIO
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FIRMAS DE RESPONSABLE DE DE EMITIR LOS RESULTADOS Y DE QUIEN VALIDA LA INFORMACION

NOMBRE: MONICA LUCIA QUIROGA
CARGO: Vicepresidente Logistico

FIRMA:

NOMBRE: DANIELA GUZMAN SUAREZ

FIRMA: dj@ ’

CARGO: Jefe de Control Interno

Resolucion CRC 5050 de 2016 Articulo 2.2.2.1 - literal B

EL PRESENTE REGISTRO ES PROPIEDAD DE INTER RAPIDISIMO. SU UTILIZACION ES EXCLUSIVA Y PRIVILEGIADA PARA EL FUNCIONAMIENTO INTERNO DE LA COMPARIA NO DEBE SER REPRODUCIDO TOTAL NI PARCIALMENTE
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. Cédigo: GPL-SIG-R-34
e >3 CALIDAD EN LA ATENCION AL USUARIO -
IS TTO Vigente desde: 09/03/2021
PLANEACION DIRECTIVA Version: 3
QUEJAS MAS FRECUENTES PRESENTADAS POR LOS USUARIOS
RESULTADOS ANO:|2026
TIPOLOGIA ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGOS SEP ocT Nov DIC
SOLICITUDES O REQUERIMIENTOS 0,316% | 0,264% | 0,253%
PERDIDA - PERDIDA 0,014% | 0,016% | 0,013%
OTROS 0,141% | 0,131% | 0,141%
EXPOLIACION - SAQUEO 0,025% | 0,019% | 0,017%
AVERIA - AVERIA 0,037% | 0,036% | 0,037%
PERDIDA - SAQUEO 0,000% | 0,000% | 0,000%
SERVICIO NO CONFORME INCUMPLIMIENTOS EN LOS TIEMPOS DE[  oyor | 00405 | 0.278%
ENTREGA
SUPLANTACION O FRAUDE EN LA ENTREGA DE LOS OBJETOS
POSTALES 0,062% | 0,043% | 0,046%
Porcentaje participacion de tipologias mas representativas de reclamos de clientes Vs. los envios movilizados para cada periodo.
QUEJAS MAS FRECUENTES PRESENTADAS POR LOS USUARIOS
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TIEMPOS DE ENTREGA (OBJETOS POSTALES
Nombre: YARI MILENA MARTIN
CARGO: Gerente Defensoria
Firma:
NOMBRE: HEIDY JULIETH PUENTES SAAVEDRA
CARGO: Gerente de Servicio al Cliente
{lemj 9.4)(-3—\,«. P wedes (ﬂmu_mm
Firma:
CARGO: Jefe de Control Interno NOMBRE: DANIELA GUZMAN SUAREZ
| Vs
Firma: — Pty
Resolucion 5050 de 2016 Articulo 2.2.7.15.2
Resolucién 5587 de 2019 Articulo 2.2.2.1.2 Literal H

EL PRESENTE REGISTRO ES PROPIEDAD DE INTER RAPIDISIMO. SU UTILIZACION ES EXCLUSIVA Y PRIVILEGIADA PARA EL FUNCIONAMIENTO INTERNO DE LA COMPARIA NO DEBE SER REPRODUCIDO TOTAL NI PARCIALMENTE



