
E|ltfeaando [o neior de
los colombianos

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

INFORME PORMENORIZADO DEL ESTADO DEt CONTROL INTERNO
Estatuto Ant¡corrupción, LeV 1474 de 2011 - Artículo 9.
Jefe Oficina Asesora de Control Interno: Dr. Johnv Gender Navas Flores
Período evaluado: 01 de Noviembre de 2014 - 31 de Enero de 2015

Dando cumpfimiento a lo establecido en el artículo 9 de la Ley 1474 de 2Ol\ a continuación se presentan

los avances y las dificultades de los ejes temáticos que conforman el Sistema de Control Interno en la

Entidad. según los lineamientos establecidos por el Departamento Administrativo de la Función Pública:

CONTROL DE PLANEACIóN Y GESTIóN

lalento Humeno:

Acuerdos, comprom¡sos o ptot@los éti@s

Servicios Postales Nacionales S.A. cuenta con el Codigo de Conducta el cual const¡tuye el compendio de
valores y pautas explíc¡tas de comportamiento, principios, hábitos positivos, políücas, normas, mejores
prácticas corporativas que siempre tendrán como referente los valores institucionales, pañ¡ preservar y

sostener los fundamentos de la ética empresarial y la transparencia en todas las actividades adelantadas
por la Compañía en el desarrollo de su objeto social, así como de postulados esenc¡ales de acción que

invitan a la autonomía, a hacer lo conecto, en cuanto mater¡alice lo deseable, es decir, lo igualmente

bueno para todos, en una organización, empresa o comunidad. Así mismo. contiene parámetros concretos

determinados para el manejo de conflictos de interés, políticas y procedimientos establecidos por la

ent¡dad respecto de las actividades operativas contratadas con clientes internos y clientes externos.

La Entidad cuenta además con el manual de perfiles, funciones y nivel de autoridad, mediante el cual

establece los reou¡sitos necesr¡os para la realización de las actividades prop¡as de su estructura, en los

tres niveles: directivo, gerencial y de apoyo a la gestión. El proceso de Gestión Humana, garantiza la

competenc¡a del personál que labora e ingresa a SPN y vela por el cumplim¡ento de las normas legales

vigentes que apliquen, abarca desde la selección y contratación del personal hasta la consecuc¡ón de los

objetivos de la organización enfocada al servicio al cliente.

Desarrollo del talento humano

Durante el año 2014 se formuló y ejecutó el plan de formación, el cual comprendió seis temas centrales:

Fortalecimiento de la Fuerza de Ventas (V¡cepresidencia Comerc¡al), Gestión del Servicio al Cliente

(Vicepresidencia de Servicio al Oiente), Presidencia, Gestión de la Operación (Vicepresidencia de

óperáciones), Enfoque de Desarrollo de éompetencias Técnicas (Vicepresidencia de Soporte Corporativo),

y act¡vidades de capacitacion en las Reg¡onales.

En esta vigencia s€ desarrollaron actividades a través de incent¡vos, a fin de contribuir en el

mantenimieñto de un adecuado clima laboral y del personal clave en los procesos / subprocesos: 
V
\
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¡{onbre dc lr actividad floo de ln€antivo Periodld.lad

Empleado del mes
Económ¡@ en espec¡e y

reannarim¡ento en evento Dúbl¡co.
Mensual

S€mana decembrina de descanso
remuneraoa

Económ¡co, se Ie p¡g¿n los días de
uná séñaná dé c¡erre de año.

Anual

Celebrac¡ones días €soeciales: Día del
cartero, día de la madre, día de la

fam¡l¡a, día de los n¡ños v f¡n de año
Económico en esoec¡e.

En las fed|as
espec¡ales

Ol¡mp¡adas deportivas
B¡enestrr y salud y prem¡ación en

esDec¡e
Anu¿l

OlimD¡adas de conocim¡ento
Conoc¡miento y capacibción,

Drem¡ac¡ón en esoec¡e.
Anual

Para la aolicación de evaluaciones de desempeño al interior de la entidad se cuenta con el procedimiento

PR-GH{06 Evaluación de Desempeño, en el cual se establece su realización 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 según la periodicidad definida para ello, espec¡almente
para las competencias de nivel de responsabilidad que presenten una brecha superior a lo que se espera

cumplan los trabajadores.

D i reio na tn i en b Esta tég io :

Planes, ptognmas y proyetos, indiadores de gestión

Servicios Postales Nacionales S,A. cuenta con el Código 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

organización es dirig¡da y controlada. Dentro del proceso de mejora continua en el primer semestre de

2014 fue actualizaáo en aspectos como: normatividad aplicable para la prestación de los servicios

mensajería expresa, func¡ones de la Representación Legal asociada a la contratac¡ón, visión, políticas

seguriáad industr¡al y salud en el trabajo, s¡stema de gestión de conbol y seguridad, sistema de

adm¡n¡stración y mitigación del riesgo de lavados de activos y financiación del terrorismo apl¡cáble a

proveedores y/o contratistas, principalmente.

Al 31 de diciembre de 2014 la Planeación Estateg¡ca de la Entidad obtuvo un cumplimiento del 82,2o/o,

asÍ:

{¡¡F
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fuente: Consulta apl¡cat¡vo Llnk 4-72, 12'feb'15

la anter¡or información es susceptible de ajustes, debido a que achialmente se adelanta el proceso de

cierre f¡nanc¡ero y administrativo en la Entidad.

En la perspectiva de "O¡entes" se observa un cumplimiento del 113,85o/o y LZOo/o de los indicadores

Diversificación del Dortafolio de documentos y de ovos productos, respectivamente.r.

En la perspectiva "Aprend¡zaje y creim¡ento" se observa un cumplimiento del 120olo asociado al

establecimiento de roles y niveles de responsabilidad de los colaboradores enfocados en el cumplimiento

de sus propias metasl.

De igual manera, la ent¡dad ha implementado acciones de mejora al interior de sus procesos

admiñistrativos, que han conf¡buido en perfeccionar el comportamiento del indicador "Oportunidad en la

atención de PQR'S, el cual alcanzó un cumplimiento del 95,40lo a dic¡embre 2014:

@
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Fuente: consulta aplkatlw Link 4-72 l2'feb-15

aE

I 
l¡form¿ción tomada del aplicóüvo L¡nktig ei 12-feb_15.
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La entidad realiza seguimiento mensual a la ejecución de los proyectos definidos en cada proceso y
subproceso mediante el ap¡¡cativo Linkic. Actualmente existen 14 proyectos2 de inversión y de gestión.

En sistema presentan el siguiente estado:

códi9o poital:11o9rr
o¡eq.25G f 954 - 55,8o9otá D.(
Unea Eogotá: (s7 - r) 472 rooo
Llnea Narlonal: o18000 t11210

Proyactos

I Planeacion

I Eiecucion

I Cenados

I Reprogam...

FuenE: bnsulta aDhcabw L¡nk +72, 12-feb-15

Relación de los Proyttos:
+ Automatizac¡ón CTP Bogottá
+ Automatización CTP Cali
o Automatización CTP Barranouilla
d GrD€ta ciudadana
o Lockers 4-72
ó IsO 1.1000
+ Ef¡ciencia Oo€racional
ó Fortalecimiento PQR 2014
+ Fortalecimiento Call Center 2014
+ CRM
ó Contac Center
ó Intranet
o Plataforma de Servicios Financieros
+ Gestión Documental

Modelo de operación por pnrroe!fi,, esnuctura organizacional' políticas de operación

En la Entidad mediante el Sistema Integrado de Gestión -SIG- recoge y armoniza las directrices de los

requisitos def¡nidos en la Norma NTC GP 1000, NTC ISO 9001, NTC ISO 14001, OSHAS 18001, BASC, RUC

y el Modelo Estándar de Control Intemo MECI. Estos s¡stemas han sido constitu¡dos en la Entidad como

un ¡nstrumento gerencial que le permite el cumplimiento de los objetivos en desarrollo de su función

institucional y el de mejoramiento de la gestión, con el f¡n de garantizar la eficiencia, eficacia,

transparencia y efectiv¡dad en el cumplimiento de sus fines sociales.

2 
Información sum¡nistrada por la Óficana Asesora de Plane¿ción, 1l_feb-15' \
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La organización de las diferentes act¡vidades prop¡as de carácter estrat4l¡co, m¡sional. de apoyo y de
evaluación se expresa en el Mapa de Procesos d¡vulgado a todo el personal que labora en la Ent¡dad

Fuente: ISOLU1óo, módulo Procesos-

Así mismo, cada proceso / subproceso cuenta con documentación asoc¡ada en la caracterización,

necesaria para el cumplimiento de sus funciones y actividades, publicada. divulgada a nivel nacional y de

acceso web a través del aplicativo ISOLución.

Adm in isuaci ón de Riesg ol :

La entidad ha implementado s¡stemas de administración de riesgos, diseñados conforme a su estructura

tamaño, objeto y dimensión y los ha adecuado a la normatividad vigente asociada. Para c¿da uno de los

sistemas de administrac¡ón se han establecido las políticas, metodologías y herramientas para ¡dentif¡car,

medir, controlar y monitorear los riesgos, entre ellas las principales directrices son:

. La Alta Dirección es resDonsable por la Administración de los riesgos en +72

. Todos los funcionarios de la entidad deben conocer, adoptar y promover el cumplimiento de la
normativ¡dad v¡gente.

. La Gerencia de Riesgos y Cumpl¡miento es responsable por liderar y coordinar la AdministraciÓn

de los Sistemas de Administración de R¡esgos.

Los riesgos se administran de forma permanente, automática y d¡námica a través de un aplicat¡vo

denominádo SHERLOCK. La gestión de los riesgos se realiza a través de la generación y el seguim¡ento de

olanes de acción establecidos por cada proceso/subproceso para tal fin.

Dif¡cultades

. Existen debilidades en la aplicación de las evaluaciones de desempeño a la totalidad del personal

oue labora en la Entidad.

:

t ,1, , ,.., l, 
'

[os cotombiaros 4i2

3 
Información Gerenci¡ de Rjesgos y cumplimiento.
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Debido a la incorporación de nuevas metodologías administrativas en la Entidad, se obs€rvan
debilidades en la oportunidad de divulgación de 106 procedimientos acordes con las nuevas
dinámicas de los procesos y subprocesos, principalmente en los estratég¡cos y m¡sionales.
La Entidad ha mejorado en la atención en los términos de respuesta de las peticiones, quejas y
reclamos (PQR), sin embargo, continúan presentándose algunas excepciones que ¡mpiden su

cumDlimiento al l00o/0.
Las actividades para la administración de riesgos son comprom¡so de todos y cada uno de los

Vabajadores de la ent¡dad, por lo que es ne@sario generar conciencia y un mayor grado de
compromiso con relación a la realización de todas aquellas actividades encaminadas a minimizar
los riesgos a los que la empresa se encuentra expuesta.

COI{TROL DE EVALUACTON Y SEGUIMIENTO

Para dar cumDlimiento a lo establecido en Decreto No. 943 de 2014 med¡ante el cual se actualizó el

Modelo Estandar de Control Intemo - MECI, de obl¡gatorio cumplimiento y aplicación para las entidades

del Estado, 4-72 articuló un grupo Interno de trabajo para implementar los ajustes necesarios para

adaptar al interior los cambios surtidos en su actualizac¡ón, y lograr la estructura necesaria para fortalecer

el Sistema de Control Intemo (Resolución OO0O0.I4 del 09-oct-14). Esta actividad se desarrolló a través de

la apl¡cación de henamientas de autoevaluación, lo que le permit¡ó actual¡zar y sensibilizar de manera

transversal los aspectos asociados al MECI de manera integral'

para la realización de las auditorías intemas, la Entidad cuenta con procedimientos a través de los cuales

se establecen los parámetros necesarios para la planificación, ejecución y segu¡miento de las auditorías y

de los planes de mejoram¡ento por procesos:

o Procedimiento Auditoría de Control Intemo (PR-EC-OO1)'

o Procedimiento Auditorías Intemas (PR-SI-ol 1).

Así mismo, la Oficina Asesora de Control Intemo realiza seguimiento mensual al cumpl¡miento de las

actividades formuladas Dara atender las obseruaciones de las auditorías externas practicadas por los

órganos de conüol (Contraloría General de la República), resultados que son presentados al Comité de

Coordinación del Sistema de Control Interno y Junta Directiva, mediante la aplicación de directrices

(Circulares de Presidencia) a nivel nacional.

Dif¡cultades

o Ex¡sten oportunidades para la construcción de planes de mejora de las auditorías_ internas al

interior de los procesos, que permitan gesüonar la causa real de las debilidades identificadas.

Código gostal:1ro9rr
0i¿9. ¡5G * 954 - 55, gogotá D.(.
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INFORMACIóN Y COMUNICACIóN.

Infotmación y Comunicación infuma y exfumat

En el marco de ¡mplementación de la NTC GP 1000 y MECI, la comunicación en 4-72 busca direccionar los

lineamientos de la Alta Gerencia a la compañía. así como ser un canal de refoal¡mentación entre ésta y

los COlaboradoreS, eS por ello que cuenta con procesos de comunicaCión interna y con el cliente, a fin de

garantizar su eficac¡a, eficiencia y efectiv¡dad, expresados en:

Política de Comunicaciones:

Información Primaria: Aquella que surge de las necesidades de los cl¡entes y de la comunidad en general.

Cuenta con las sigu¡entes herramientas:
. Mecanisrños de recepción de recomendaciones, sugerencias y solicitudes de la ciudadanía (Oficina

de Servicio al Cliente en Bogota y sedes regionalés, Puntos de venta, línea telefón¡ca Bogota y

Nacional, pagina web, buzones de sugerencia, redes sociales, correos electrónicos)'
. Fuentes de información pr¡maria (Gob¡emo -MINTIC, CRC-, accionistas, proveedores, clientes y

comunidad).
. Mecanismoi de consulta con los diferentes grupos de interés (encuesta de medición del nivel de

satisfacción del usuario (NSU), audiencia pública de rendición de cuentas)'
. Mecanismos oara la obtención de la informac¡ón para la gesüón de la entidad (gest¡ón realizada

por cada Proceso/subProceso).

Información secundar¡a: Aquella que se genera de la ejecuc¡ón de las actividades diarias, las cuales están

orientadas a transformar pos¡tivamente lá información de acuerdo a las necesidades de los clientes y de la

misma organización. Cuenta con las sigu¡entes henamientas:
. M-ecanismos para recib¡r suge;enc¡as o recomendaciones por parte de los s€rvidores (la intranet

institucional).
. Tablas de rétención doa¡mental (mediante la defin¡ción de dispos¡ciones en cuanto a ub¡cac¡on,

clasificación, üempo de retención y dlsposición que se relacionan en el listado maestm de

registros).
. fuéntes internas de información (informes que describen la gestión de cada proceso/

subproceso) .

Sisamas de Información y omuniación:

Los controles establecidos para el control de la información. relacionado a la cáptura, procesamiento,

ááministración y distr¡bución de datos e información tanto primaria como secundaria son:

o Control de correspondencia entrante y saliente'

o Manejo organizado de recursos fís¡cos, humanos, financieros y tecnologicos disponibles.

Paraelmanejoorganizadode|acorrespondenc¡a,secuentancon|osprocedimiento6PR.IS-025
Córiespon¿encía Env]ada y PR-IS-026 Correspondencia Recibida, a través de los cuales se determinan los

controles necesarios para la co;respondencii entrante (verificación, radicación, clasificación y entrega)

puru éuántiáiu traiab¡lidad de las comun¡caciones que son enviadas por la Entidad en cumplimiento de

las act¡vidades de su objeto so.Ll, y á" la correspondencia recibida (recibir, radicar, registrar y distribuir

i;; ;;;;i..;6"s recibidas) p"ia Saiantizar ta trazabilidad de la documentación que ingresa a la Entidad ^

en desanollo de su ob¡eto social.'o 
gdlorru¿or g{
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Estos procedimientos son aplicados por las unidades de correspondencia a nivel nacional, quienes fungen
como únicos autorizados para su manejo y distribución, a través del apl¡c¿tivo "ControlDoc".

Con relación al manejo organizado de recursos físicos, humanos, financ¡eros y tecnologicos disponibles, el

proceso de Informática y Tecnología administra e interactúa con los proveedores con el fin de "dotdr de
herram¡entas tealofuig¡as a tos d¡ferentes procesos de la empresa para apoyar su correcto dearrollo (...)

dede et levantam¡ento de regu¡s¡tos e invenbr¡os de hardware y software hasta la aprop¡ac¡ón

tecnológicaa.

En el caSO de los recursOS físicos, se organizan en inventar¡os que son administrados por la

Vicepresidencia de Soporte Corporativo a través del sistema Seven. En cuanto a los recursos humanos,

están organizados y sistemat¡zados en la Dirección Nacional de Gestión Humana, usando como

herram¡enta de almacenam¡ento los diversos programas de Off¡ce, y los softwares Aurora y Kactus.

para los recuGos f¡nanc¡eros se utilizan programas de Office y el soft\¡Jare Seven, administrado por la

Jefatura Nac¡onal de Contab¡lidad, como pKreso usuario. Para los reorrsos tecnológicos se cuenta con un

inventar¡o de los equipos y software que actualmente t¡ene la empresa, los cuales son administrados y

gestionados por la Dirección Nacional de Informática y Tecnología.

Por otra pafte, con el propósito de asegurar la divulgación, circulación ampl¡a y focalizada de la

información hacia los diferentes grupos de inteÉs, la entidad cuenta con los siguientes medios de

comunicación:

. página web, encam¡nada a lograr la prestación de un servicio más ágil y ef¡ciente para el

ciuáadano, áe acuerdo a los lineamientos descritos por el Manual 3.0 para la implementación de

la estrategia de Gobierno en Línea. En ella se encuentra publicada:

- La información general (misión, visión, objetivos, organigrama, etc.)
- Datos de contacto (teléfonos y líneas gratuitas, coneos electrón¡cos de contacto, horarios

de atención de nuestros puntos de venta, sucursales y regionales, entre otros)'
- Servicios de Informac¡ón, preguntas y respuestas frecuentes, glosario, notic¡as, entre otros.

- Normativ¡dad, leyes, acuerdos u ordenanzas, decretos, resoluciones, circulares, entre otros.

- Información Financiera y Contable: estados f¡nancieros, entre otros.
- planeac¡ón, Gestión y control, plan estratégico vigente, plan de acción, informes de

gestión, plan de compras, entre otros.
- Írámites y Serv¡c¡os, trámites que actualmente están reg¡strados en SUIT'

- sistemas de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias, los cuales perm¡ten. al cliente o

interesadoingresarcua|quiertipodeso|ic¡tudreferentea|aempresa,odenunc|arun
oosible hecho de corruPción.

. comunicados de prensa, definidos por la Presidencia de acuerdo a los requerimientos def¡nidos

por la empresa.
. bfic¡nas áe Servic¡o al Cliente. mediante la atención directa y personalizada de inquietudes,

zugerenciasydudasquetengae|c|ienteousuar¡oexterno,cone|f¡ndemantenersatisfechoa|
cliente que s€ acerque a este mec¡nismo.

. oficina de pet¡cjones, que¡as y reclamos, a fln de brindar respuesta que se da al cliente, a nivel

nac¡onal e intemac¡onal, 
-sobie 

las peticiones, quejas, reclamos y denuncias que surjan. Esta

{
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of¡c¡na se encarga de gestionar la sol¡cih¡d del cliente y dar una respuesta oportuna de acuerdo
con los tiempos definidos por Ley.
Oficina de Call Center, a Uavés de la cual se da trámite a todas las inquietudes y sugerencias
entregadas por el cliente o usuarios. Esta of¡cina tramita las solic¡tudes al área PQR para brindar
así respuestas oportunas.
Servicio de atenc¡ón en línea, med¡ante el cual los clientes y/o usuarios se comunican con un
asesor virtual de 4-72 desde cualquier lugar del mundo, para resolver dudas o inqu¡etudes sobre
los productos, brindándole una asesoría personalizada, resolviendo sus ¡nquietudes de manera
ágil y rápida.
Redes sociales, como Facebook (472oficial), Twitter (472colombia) y Youtube (472f¡latelia),
mediante los cuales se difunde información acerca de los productos de la compañía, eventos y
lanzamientos y/o actividades filatélic¿s.

D¡f¡cultades

Debido a la incorporación de nuevas metodologías admin¡strat¡vas en la Entidad, se observan debilidades
en la actualización de los procedimientos acordes con las nuevas dinámicas de los procesos de
comunicación y divulgación, así como de los sistemas de informac¡ón existentes para el procesamiento,

administración v distribución de los datos e ¡nformación a nivel nacional.

05- 12(|. l¿blrro de 2015
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