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SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A.
OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

INFORME PORMENORIZADO DEL ESTADO DEL CONTROL INTERNO
Estatuto Anticorrupcion, Ley 1474 de 2011 - Articulo 9.

Jefe Oficina Asesora de Control Interno: Dr. Johny Gender Navas Flores
Periodo evaluado: 01 de Noviembre de 2014 — 31 de Enero de 2015

Dando cumplimiento a lo establecido en el articulo 9 de la Ley 1474 de 2011, a continuacion se presentan
los avances y las dificultades de los ejes tematicos que conforman el Sistema de Control Interno en la
Entidad, seg(n los lineamientos establecidos por el Departamento Administrativo de la Funcién Piblica:

CONTROL DE PLANEACION Y GESTION
Talento Humano:
Acuerdos, compromisos o protocolos éticos

Servicios Postales Nacionales S.A. cuenta con el Cddigo de Conducta el cual constituye el compendio de
valores y pautas explicitas de comportamiento, principios, habitos positivos, politicas, normas, mejores
practicas corporativas que siempre tendran como referente los valores institucionales, para preservar y
sostener los fundamentos de la ética empresarial y la transparencia en todas las actividades adelantadas
por la Compafia en el desarroilo de su objeto social, asi como de postulados esenciales de accion que
invitan a la autonomia, a hacer lo correcto, en cuanto materialice lo deseable, es decir, lo igualmente
bueno para todos, en una organizacion, empresa o comunidad. Asi mismo, contiene parametros concretos
determinados para el manejo de conflictos de interés, politicas y procedimientos establecidos por la
entidad respecto de las actividades operativas contratadas con clientes internos y clientes externos.

La Entidad cuenta ademés con el manual de perfiles, funciones y nivel de autoridad, mediante el cual
establece los requisitos necesarios para la realizacién de las actividades propias de su estructura, en los
tres niveles: directivo, gerencial y de apoyo a la gestion, El proceso de Gestion Humana, garantiza la
competencia del personal que labora e ingresa a SPN y vela por el cumplimiento de las normas legales
vigentes que apliquen, abarca desde la seleccion y contratacion del personal hasta la consecucion de los
objetivos de la organizacion enfocada al servicio al cliente.

Desarrollo del talento humano

Durante el afio 2014 se formuld y ejecutd el plan de formacion, el cual comprendid seis temas centrales:
Fortalecimiento de la Fuerza de Ventas (Vicepresidencia Comercial), Gestion del Servicio al Cliente
(Vicepresidencia de Servicio al Cliente), Presidencia, Gestidn de la Operacion (Vicepresidencia de
Operaciones), Enfoque de Desarrollo de Competencias Técnicas (Vicepresidencia de Soporte Corporativo),
y actividades de capacitacion en las Regionales.

En esta vigencia se desarrollaron actividades a través de incentivos, a fin de contribuir en el
mantenimiento de un adecuado clima laboral y del personal clave en los procesos / subprocesos: %
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Nombre de la actividad Tipo de Incentivo Periodicidad
Econdmico en especie y
Empleado del mes reconocimiento en evento publico. Mensual
Semana decembrina de descanso Econdmico, se le pagan los dias de Anval
remunerada una semana de cierre de afio. u
Celebraciones dias espedales: Dia del
cartero, dia de la madre, dia de la Econdmico en especie. En las fi?;s
familia, dia de los nifos ¥ fin de afio esped
I . Bienestar y salud y premiacion en
Olimpiadas deportivas especie Anual
- - Conocimiento y capacitacion,
Qlimpiadas de conocimiento premiacién en especie. Anual

Fuente. Direccidn Naclonal de Gestidn Humana.

Para la aplicacién de evaluaciones de desempefio al interior de la entidad se cuenta con el procedimiento
PR-GH-006 Evaluacion de Desempefio, en el cual se establece su realizacion anualmente (primer
trimestre) a los trabajadores de la Empresa que cuenten con una permanencia superior a tres meses. De
sus resultados, se determina si se requiere un plan de mejoramiento para los trabajadores, del cual si
corresponde, se genera y realiza el seguimiento segin la periodicidad definida para ello, especialmente
para las competencias de nivel de responsabilidad que presenten una brecha superior a lo gue se espera
cumplan los trabajadores.

Direccionamiento Estratégico:
Planes, programas y proyectos, indicadores de gestion

Servicios Postales Nacionales S.A. cuenta con el Cddigo de Buen Gobierno adoptado por la Junta Directiva
de conformidad con los estatutos societarios como marco rector que define el sistema por el cual la
organizacion es dirigida y controlada. Dentro del proceso de mejora continua en el primer semestre de
2014 fue actualizado en aspectos como: normatividad aplicable para la prestacion de los servicios
mensajeria expresa, funciones de la Representacion Legal asociada a la contratacidn, visién, politicas
seguridad industrial y salud en el trabajo, sistema de gestién de control y seguridad, sistema de
administracién y mitigacion del riesgo de lavados de activos y financiacion del terrorismo aplicable a
proveedores y/o contratistas, principalmente.

Al 31 de diciembre de 2014 la Planeacion Estratégica de la Entidad obtuvo un cumplimiento del 82,2%,
asi:
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Fuente: Consulta aplicativo Link 4-72, 12-feb-15

la anterior informacidn es susceptible de ajustes, debido a que actualmente se adelanta el proceso de
cierre financiero y administrativo en la Entidad.

En la perspectiva de "Clientes” se observa un cumplimiento del 113,85% y 120% de los indicadores
Diversificacién del portafolio de documentos y de otros productos, respectivamente..

En la perspectiva “Aprendizaje y crecimiento” se observa un cumplimiento del 120% asociado al
establecimiento de roles y niveles de responsabilidad de los colaboradores enfocados en ef cumplimiento
de sus propias metas®.

De igual manera, la entidad ha implementado acciones de mejora al interior de sus procesos
administrativos, que han contribuido en perfeccionar €l comportamiento del indicador “Oportunidad en la
atencién de PQR’s, el cual alcanzé un cumplimiento det 95,4% a diciembre 2014:

UNIDAD DE
INDICADOR PERIODO MEDIDA META  RESULTADO AMALISIS CUMPLIMIENTO ESTADQ
Cporunidad enla ane Poreenta:e 100.50 95,40 2h-ndd-cador surentu 4 (ulus Lon espCia 4 e anitenar stendiends
slencidn de PURS - ] ) - CONRUAATENtE L0541 POr 88 21 A% par 5 reasdas.

Fuente: Consuita aplicativo Link 4-72, 12-feb-15

1 | nFormacién tomada del aplicativo Linktic, el 12-feb-15.
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La entidad realiza seguimiento mensual a la ejecucidn de los proyectos definidos en cada proceso y
subproceso mediante el aplicativo Linktic. Actualmente existen 14 proyectos? de inversion y de gestion.
En sistema presentan el siguiente estado:

Proyectos

M Planeacion
M Ejecucion
B Cerrados
M Reprogam. ..

Fuente: Consulta aplicativo Link 4-72, 12-feb-15

Relacion de los Proyectos:
Automatizacion CTP Bogota
Automatizacién CTP Cali
Automatizacion CTP Barranquilla
Carpeta Ciudadana

Lockers 4-72

1S0 14000

Eficiencia Operacional
Fortalecimiento PQR 2014
Fortalecimiento Call Center 2014
CRM

Contac Center

Intranet

Plataforma de Servicios Financieros
Gestion Documental

43430808303 083303832393

Modelo de operacidn por procesos, estructura organizacional, politicas de operacion

En la Entidad mediante el Sistema Integrado de Gestién -SIG- recoge y armoniza las directrices de los
requisitos definidos en {a Norma NTC GP 1000, NTC ISO 9001, NTC ISO 14001, OSHAS 18001, BASC, RUC
y el Modelo Estindar de Control Interno MECI. Estos sistemas han sido constituidos en la Entidad como
un instrumento gerencial que le permite el cumplimiento de los objetivos en desarrollo de su funcién
institucional vy el de mejoramiento de la gestion, con el fin de garantizar la eficiencia, eficacia,
transparencia y efectividad en el cumplimiento de sus fines sociales.

2 Informacién suministrada por la Oficina Asesora de Planeacién, 11-feb-15.
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La organizacion de las diferentes actividades propias de caracter estratégico, misional, de apoyo y de
evaluacion se expresa en el Mapa de Procesos divulgado a todo el personal que labora en la Entidad:

Sistema Integrado |

de Gestiéon | 5%

MAPA DE PROCESOS

— I

Fuente: ISOLucién, mddule Procesos.

Asi mismo, cada proceso / subproceso cuenta con documentacién asociada en la caracterizacion,
necesaria para el cumplimiento de sus funciones y actividades, publicada, divulgada a nivel nacional y de
acceso web a través del aplicativo ISOLucidn.

Administracion de Riesgos’:

La entidad ha implementado sistemas de administracion de riesgos, disefiados conforme a su estructura
tamafio, objeto y dimensién y los ha adecuado a la normatividad vigente asociada. Para cada uno de los
sistemas de administracion se han establecido las politicas, metodologias y herramientas para identificar,
medir, controlar y monitorear los riesgos, entre ellas las principales directrices son:

La Alta Direccién es responsable por la Administracion de los riesgos en 4-72
Todos los funcionarios de la entidad deben conocer, adoptar y promover el cumplimiento de la

normatividad vigente.
« La Gerencia de Riesgos y Cumplimiento es responsable por liderar y coordinar la Administracion
de los Sistemas de Administracion de Riesgos.

Los riesgos se administran de forma permanente, automatica y dindmica a través de un aplicativo
denominado SHERLOCK. La gestidn de los riesgos se realiza a través de la generacion y el seguimiento de
planes de accion establecidos por cada proceso/subproceso para tal fin.

Dificultades

e Existen debilidades en la aplicacion de las evaluaciones de desempefio a la totalidad del personal
que labora en la Entidad.

¥ Informacién Gerencia de Riesgos y Cumplimiento.
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+ Debido a la incorporacion de nuevas metodologias administrativas en la Entidad, se observan
debilidades en la oportunidad de divulgacion de los procedimientos acordes con las nuevas
dindmicas de los procesos y subprocesos, principalmente en los estratégicos y misionales.

« La Entidad ha mejorado en la atencion en los términos de respuesta de las peticiones, quejas y
reclamos (PQR), sin embargo, continian presentdndose algunas excepciones que impiden su
cumplimiento al 100%.

« Las actividades para la administracion de riesgos son compromiso de todos y cada uno de los
trabajadores de la entidad, por lo que es necesario generar conciencia y un mayor grado de
compromiso con relacion a la realizacién de todas aquellas actividades encaminadas a minimizar
los riesgos a los que la empresa se encuentra expuesta.

CONTROL DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO

Para dar cumplimiento a lo establecido en Decreto No. 943 de 2014 mediante el cual se actualizé el
Modelo Estandar de Control Interno — MECI, de obligatorio cumplimiento y aplicacién para las entidades
del Estado, 4-72 articuld un grupo interno de trabajo para implementar los ajustes necesarios para
adaptar al interior los cambios surtidos en su actualizacion, y lograr la estructura necesaria para fortalecer
el Sistema de Control Intemo (Resolucién 0000044 del 09-oct-14). Esta actividad se desarroll6 a través de
fa aplicacién de herramientas de autoevaluacion, lo que le permitid actualizar y sensibilizar de manera
transversal los aspectos asociados al MECI de manera integral.

Para la realizacion de las auditorias internas, la Entidad cuenta con procedimientos a través de los cuales
se establecen los parametros necesarios para la planificacidn, ejecucion y seguimiento de las auditorias y
de los planes de mejoramiento por procesos:

» Procedimiento Auditoria de Control Interno (PR-EC-001).

+ Procedimiento Auditorias Internas (PR-SI-011).

Asi mismo, 1a Oficina Asesora de Control Interno realiza seguimiento mensual al cumplimiento de las
actividades formuladas para atender las observaciones de las auditorias externas practicadas por los
érganos de control (Contraloria General de la Repiblica), resultados que son presentados al Comité de
Coordinacién del Sistema de Control Interno y Junta Directiva, mediante la aplicacion de directrices
(Circulares de Presidencia) a nivel nadional.

Dificultades

« Existen oportunidades para la construccién de planes de mejora de las auditorias internas al
interior de los procesos, que permitan gestionar la causa real de las debilidades identificadas.
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INFORMACION Y COMUNICACION.
Informacion y Comunicacion interna y externa:

En el marco de implementacién de la NTC GP 1000 y MECI, la comunicacién en 4-72 busca direccionar los
lineamientos de la Alta Gerencia a la compaiiia, asi como ser un canal de retroalimentacién entre ésta y
los colaboradores, es por ello que cuenta con procesos de comunicacién interna y con el cliente, a fin de
garantizar su eficacia, eficiencia y efectividad, expresados en:

Politica de Comunicaciones:

Informacion Primaria: Aquella que surge de las necesidades de los clientes y de la comunidad en general,
Cuenta con las siguientes herramientas:
« Mecanismos de recepcion de recomendaciones, sugerencias y solicitudes de la ciudadania (Oficina
de Servicio al Cliente en Bogota y sedes regionales, Puntos de venta, linea telefénica Bogota y
Nacional, pdgina web, buzones de sugerencia, redes sociales, correos electronicos).
« Fuentes de informacion primaria (Gobierno -MINTIC, CRC-, accionistas, proveedores, clientes y
comunidad).
e Mecanismos de consulta con los diferentes grupos de interés (encuesta de medicion del nivel de
satisfaccion del usuario (NSU), audiencia plblica de rendicién de cuentas).
« Mecanismos para la obtencién de la informacién para la gestion de la entidad (gestion realizada
por cada proceso/subproceso).

Informacion secundaria: Aquella que se genera de la ejecucidn de las actividades diarias, las cuales estan
orientadas a transformar positivamente la informacion de acuerdo a las necesidades de los clientes y de la
misma organizacion. Cuenta con las siguientes herramientas:

e Mecanismos para recibir sugerencias o recomendaciones por parte de los servidores (la intranet
institucional ).

« Tablas de retencién documental (mediante la definicion de disposiciones en cuanto a ubicacion,
clasificacion, tiempo de retencidn y disposicion que se relacionan en el listado maestro de
registros).

e Fuentes internas de informacion (informes que describen la gestion de cada procesof
subproceso).

Sistemas de Informacion y comunicacion:

Los controtes establecidos para el control de la informacion, relacionado a la captura, procesamiento,
administracién y distribucién de datos e informacidn tanto primaria como secundaria son:

o Control de correspondencia entrante y saliente.
o Manejo organizado de recursos fisicos, humanos, financieros y tecnoldgicos disponibles.

Para el manejo organizado de la correspondencia, se cuentan con los procedimientos PR-IS-025
Correspondencia Enviada y PR-1S-026 Correspondencia Recibida, a través de los cuales se determinan los
controles necesarios para la correspondencia entrante (verificacion, radicacién, clasificacion y entrega)
para garantizar la trazabilidad de las comunicaciones que son enviadas por la Entidad en cumplimiento de
las actividades de su objeto social, y de la correspondencia recibida (recibir, radicar, registrar y distribuir
las comunicaciones recibidas) para garantizar ia trazabilidad de la documentacion que ingresa a la Entidad
en desarrollo de su objeto social.
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Estos Qrooedimientos son aplicados por las unidades de correspondencia a nivel nacional, quienes fungen
como Unicos autorizados para su manejo y distribucion, a través del aplicativo “ControlDoc”.

Con relacién al manejo organizado de recursos fisicos, humanos, financieros y tecnoldgicos disponibles, el
proceso de Informética y Tecnologia administra e interactia con los proveedores con el fin de “dotar de
herramientas tecnoldgicas a los diferentes procesos de la empresa para apoyar su correcto desarrolio (...)
desde el levantamiento de requisitos e inventarios de hardware y software hasta la apropiacion
tecnoldgica™.

En el caso de los recursos fisicos, se organizan en inventarios que son administrados por la
Vicepresidencia de Soporte Corporativo a través del sistema Seven. En cuanto a los recursos humanos,
estin organizados y sistematizados en la Direccion MNacional de Gestion Humana, usando como
herramienta de almacenamiento los diversos programas de Office, y los softwares Aurora y Kactus.

Para los recursos financieros se utilizan programas de Office y el software Seven, administrado por la
Jefatura Nacional de Contabilidad, como proceso usuario. Para los recursos tecnoldgicos se cuenta con un
inventario de los equipos y software que actualmente tiene la empresa, los cuales son administrados y
gestionados por la Direccién Nacional de Informatica y Tecnologia.

Por otra parte, con el propésito de asegurar la divulgacién, circulacién amplia y focalizada de la
informacion hacia los diferentes grupos de interés, la entidad cuenta con los siguientes medios de
comunicacion:

« Pigina web, encaminada a lograr la prestacion de un servicio mas agil y eficiente para el
ciudadano, de acuerdo a los lineamientos descritos por el Manual 3.0 para la implementacion de
la estrategia de Gobierno en Linea. En ella se encuentra publicada:

- La informacion general (misién, vision, objetivos, organigrama, etc.)

- Datos de contacto (teléfonos vy lineas gratuitas, correos electrénicos de contacto, horarios
de atencién de nuestros puntos de venta, sucursales y regionales, entre otros).

. Servicios de Informacién, preguntas y respuestas frecuentes, glosario, noticias, entre otros.

- Normatividad, leyes, acuerdos u ordenanzas, decretos, resoluciones, circulares, entre otros,

- Informacion Financiera y Contable: estados financieros, entre otros.

- Planeacién, Gestién y Control, plan estratégico vigente, plan de accién, informes de
gestion, plan de compras, entre otros.

- Tramites y Servicios, tramites que actualmente estan registrados en SUIT.

. Sistemas de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias, los cuales permiten al cliente o
interesado ingresar cualquier tipo de solicitud referente a la empresa, o denunciar un
posible hecho de corrupcion.

« Comunicados de prensa, definidos por la Presidencia de acuerdo a los requerimientos definidos
por la empresa.

e Oficinas de Servicio al Cliente, mediante la atencién directa y personalizada de inquietudes,
sugerencias y dudas que tenga el cliente o usuario externo, con el fin de mantener satisfecho al
cliente que se acerque a este mecanismo.

« Oficina de peticiones, quejas y reclamos, a fin de brindar respuesta que se da al diente, a nivel
nacional e internacional, sobre las peticiones, quejas, reclamos y denuncias que surjan. Esta

4 Politica de Comunicaciones, numeral 4.3.2., pagina 8.
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oficina se encarga de gestionar la solicitud del cliente y dar una respuesta oportuna de acuerdo
con ios tiempos definidos por Ley.

» Oficina de Call Center, a través de la cual se da tramite a todas las inquietudes y sugerencias
entregadas por el cliente o usuarios. Esta oficina tramita las solicitudes al area PQR para brindar
asi respuestas oportunas.

s Servicio de atencidn en linea, mediante el cual los clientes yfo usuarios se comunican con un
asesor virtual de 4-72 desde cualquier lugar del mundo, para resoiver dudas o inquietudes sobre
los productos, brindadndole una asesoria personalizada, resolviendo sus inquietudes de manera
agil y rapida.

e Redes sociales, como Facebook (472cficial), Twitter (472Colombia) y Youtube (472filatelia),
mediante los cuales se difunde informacidén acerca de los productos de la compafiia, eventos y
lanzamientos y/o actividades filatélicas.

Dificultades

Debido a la incorporacién de nuevas metodologias administrativas en la Entidad, se observan debilidades
en la actualizacién de los procedimientos acordes con las nuevas dindmicas de los procesos de
comunicacion y divulgacion, asi como de los sistemas de informacion existentes para el procesamiento,
administracion y distribucién de los datos e informacion a nivel nacional.

Cordialmente,

Diana Marcela Montafia B. — Profesional de Contral Intemo.
05— 12 de febrero de 2015

Revisado y aprobado por:
Johny Gender Navas Flores — Jefe Oficina Asesora de Contral Interno
12 de febrero de 201%
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