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i Codigo: GPL-SIG-R-34
2 CALIDAD EN LA ATENCION AL USUARIO .
ﬁﬂk/y/.-uu/uﬁ Vigente desde: 09/03/2021
PLANEACION DIRECTIVA Version: 3
QUEJAS MAS FRECUENTES PRESENTADAS POR LOS USUARIOS
RESULTADOS ANO:[2023
TIPOLOGIA ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGOS SEP ocT NOV DIC

SOLICITUDES O REQUERIMIENTOS 0,656% | 0442% | 0,394% | 0,349% | 0403% | 0408% | 0,375% | 0,385% | 0,367% | 0404% | 0,347% | 0,443%
PERDIDA - PERDIDA 0,030% | 0,016% | 0,012% | 0,021% | 0,014% | 0017% | 0,018% | 0,015% | 0,009% | 0015% | 0,011% | 0,034%
OTROS 0,183% | 0,171% | 0,134% | 0,140% | 0,157% | 0,139% | 0,128% | 0,137% | 0,140% | 0,144% | 0,126% | 0,130%
EXPOLIACION - SAQUEO 0,024% | 0,020% | 0,018% | 0,019% | 0,019% | 0018% | 0,019% | 0019% | 0017% | 0,013% | 0,015% | 0,024%
AVERIA - AVERIA 0,045% | 0,038% | 0,033% | 0,034% | 0,034% | 0033% | 0,030% | 0032% | 0029% | 0,028% | 0,032% | 0,038%
PERDIDA - SAQUEO 0,000% | 0,000% | 0,000% | 0,000% | 0,000% | 0,000% | 0,000% | 0,000% | 0,000% | 0,000% | 0,000% | 0,000%
gEi‘ﬂ?&gﬁ CONFORME INCUMPLIMIENTOS ENLOS TIEMPOS [ 6 4730, | 0,326% | 0,284% | 0253% | 0,310% | 0,255% | 0,243% | 0231% | 0218% | 0,209% | 0255% | 0574%
ggg#ﬁfggc'o"‘ O FRAUDE EN LA ENTREGA DE LOS OBJETOS 0,069% | 0,047% | 0,040% | 0,044% | 0,048% | 0,040% | 0,039% | 0,043% | 0,049% | 0,037% | 0,051% | 0,066%

Porcentaje participacion de tipologias mas representativas de reclamos de clientes Vs. los envios movilizados para cada periodo.
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Nombre: YARI MILENA MARTIN GARCIA

Firma: (//M"l Wﬁ/\/

CARGO: Sub gerente de Servicio al Cliente NOMBRE: ADOLFO FIERRO VARGAS /%M
Firma: -

CARGO: Auditor Comercial NOMBRE:CRISTIAN RAFAEL TORRES ACERO
Firma:

CARGO: Sub gerente de PQR

(7,,5/40,1 7:3/("’5

Resolucion 5050 de 2016 Articulo 2.2.7.15.2
Resolucion 5587 de 2019 Articulo 2.2.2.1.2 Literal H

Clasificacion de la informacién: Uso interno

EL PRESENTE REGISTRO ES PROPIEDAD DE INTER RAPIDISIMO. SU UTILIZACION ES EXCLUSIVA Y PRIVILEGIADA PARA EL FUNCIONAMIENTO INTERNO DE LA COMPAR/A NO DEBE SER REPRODUCIDO TOTAL NI PARCIALMENTE 1 de



DocuSign Envelope ID: 9BE3502D-41C0-409D-8A87-0A80A0480DCE

CARGO: Sub gerente de PQR

CARGO: Sub gerente Servicio al Cliente

CARGO: Auditor Comercial

NOMBRE: YARI MILENA MARTIN GARCIA

Yo Martin

FIRMA:

NOMBRE: ADOLFO FIERRO VARGAS

At

FIRMA:

NOMBRE: CRISTIAN RAFAEL TORRES ACERO

FIRMA: (7,,5/40,1 Torees

Cadigo: GPL-SIG-R-32
Ly, 2 METAS Y MEDICION DE INDICADORES DE LOS PROCESOS DE ATENCION AL USUARIO
,ﬁ{v!;/ﬁl{g{l‘{{pﬁ Vigente desde: 09/03/2021
PLANEACION DIRECTIVA Version: 3
DATOS GENERALES RESULTADOS ANO|2023
NOMBRE DE INDICADOR VARIABLES META ENE FEB MAR ABR MAY JUN Ju AGO SEP oct Nov pic
Cantidad de PQR’S de clientes atendidas dentro de los tiempos
1. CUMPLIMIENTO EN LA RESPUESTA - it * N o o o o o o . N o " o
OPORTUNA DE PQR DE CLIENTES szl::(l;cldosl'l'otal de PQR'S ingresadas para ser gestionadas en el| 100,00% | 99,99% | 100,00%| 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 99,99%
2. CUMPLIMIENTO EN LA RESPUESTA Cantidad de solicitudes de indemnizacién de clientes atendidas
OPORTUNA DE SOLICITUDES DE dentro de los tiempos establecidos/Total de solicitudes ingresadas | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 99,92%
INDEMNIZACION para ser gestionadas en el periodo.
Cantidad de llamadas atendidas oportunamente por medio del
3. CUMPLIMIENTO EN LA RESPUESTA " ! N N o o o o o o N o W o
DE LLAMADAS DE CLIENTES f;zfgrt‘?clzfomcol'ro(al llamadas ingresada en el periodo por el canal| 98,00% 98,10% | 98,49% | 98,20% | 98,35% | 98,43% | 98,39% | 98,20% | 98,14% | 98,05% 98,23% 98,16% | 98,08%
?)EcggLFl’é:"‘I{‘LIJ%'\IIETSODEENCIILI\ET\E'SE;U(EiK;- Cantidad de solicitudes atendidas oportunamente por medio de
Chat - Redes Sociales - Correo - médulo de reclamaciones del 98,00% | 100,00% | 100,00% [ 100,00% | 99,97% | 99,94% | 99,93% | 99,96% | 99,99% | 100,00% | 99,98% 99,95% | 98,86%
REDES SOCIALES- CORREO- MODULO software logistico/Total solicitudes ingresadas en el periodo,
DE RECLAMACIONES) 9 9 p :
METAS Y MEDICION DE INDICADORES DE LOS PROCESOS DE ATENCION AL USUARIO
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ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT NOV DIC
@ 1. CUMPLIMIENTO EN LA RESPUESTA OPORTUNA DE PQR DE CLIENTES 99,99% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 99,99%
B2. CUMPLIMIENTO EN LA RESPUESTA OPORTUNA DE SOLICITUDES DE 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% A 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 99,92%
INDEMNIZACION
O3. CUMPLIMIENTO EN LA RESPUESTA DE LLAMADAS DE CLIENTES 98,10% 98,49% 98,20% 98,35% 98,43% 98,39% 98,20% 98,14% 98,05% 98,23% 98,16% 98,08%
W4, CUMPLIMIENTO EN LA RESPUESTA DE SOLICITUDES DE CLIENTES (CHAT-
REDES SOCIALES. CORREQ. MODULO DE RECLAMACIONES) 100,00% | 100,00% | 100,00% | 99,97% 99,94% 99,93% 99,96% 99,99% | 100,00% | 99,98% 99,95% 98,86%

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




DocuSign Envelope ID: 9BE3502D-41C0-409D-8A87-0A80A0480DCE

PARAMETROS Y NIVELES DE CALIDAD DEL SERVICIO

Cadigo:

GPL-SIG-R-33

Vigente desde: 09/03/2021

PLANEACION DIRECTIVA Version: 3
RESULTADOS ANO: 2023
DATOS GENERALES

NOMBRE DE INDICADOR VARIABLES META | ENE FEB MAR | ABR | MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOov DIC
1. CUMPLIMIENTO NG de desti brimiento / NG de desti
DE LA MATRIZ DE umero de destinos con cubrimiento / Numero de destinos 97,00% | 98,80% | 98,80% | 98.20% | 98,64% | 99,09% | 99,18% | 98.55% | 9837% | 98.82% | 98,73% | 98,18% | 98.73%

autorizados en la matriz de cubrimiento.
CUBRIMIENTO
2. CUMPLIMIENTO P taie . ' | de i
EN LA VELOCIDAD | oreentaje de envios que cumplen con fa promesa de empo | gg g0, | 93,19% | 9572% | 96,37% | 96,33% | 96,75% | 96,84% | 96,58% | 97,47% | 96,.85% | 97.71% | 96,50% | 91,07%

de entrega establecida.
DE ENTREGA

PARAMETROS Y NIVELES DE CALIDAD DEL SERVICIO
100,00%
99,18%
98,80% 98,80% 99,09% 98,82% 98,73% 98,73%

Cumplimiento

98,00%

96,00%

94,00%

92,00%

90,00%

88,00%

86,00%

98,37%

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOvV DIC
1. CUMPLIMIENTO DE LA MATRIZ DE CUBRIMIENTO | 98,80% | 98,80% | 98,20% | 98,64% | 99,09% | 99,18% | 98,55% | 98,37% | 98,82% | 98,73% | 98,18% | 98,73%
2. CUMPLIMIENTO EN LA VELOCIDAD DE ENTREGA | 93,19% | 95,72% | 96,37% | 96,33% | 96,75% | 96,84% | 96,58% | 97,47% | 96,85% | 97,71% | 96,50% | 91,07%

FIRMAS DE RESPONSABLE DE DE EMITIR LOS RESULTADOS Y DE QUIEN VALIDA LA INFORMACION

NOMBRE: YEISON EDUARDO CASTILLO PARDO

CARGO: Gerente Territorial Logistico

FIRMA:

NOMBRE: CRISTIAN RAFAEL TORRES ACERO

CARGO: Auditor Comercial

Resoluciéon CRC 5050 de 2016 Articulo 2.2.2.1 - literal B

FIRMA:

Crishan Torees

¥ PRIVILEGIADA PARA EL.
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