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SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A.
OFICINA ASESORA DE CONTROT INTERNO
INFORME PORMENORIZADO DEL ESTADO DEL CONTROL INTERNO
Estatuto Anticorrupción, Ley 1474 de 2011 - Artículo 9.
Jefe Of¡c¡na Asesora de Control ¡nternor Dr. Johny Gender Navas Flores
Período evaluado: 01 de Noviembre de 2014 - 28 de Febrero de 2015

Dando cumplim¡ento a lo establec¡do en el artículo 9 de la Ley 1474 de 20Lt, a continuac¡ón se presentan
los avances y las dificultades de los ejes temáticos que conforman el Sistema de Control Interno en la

Entidad, según los l¡neamientos establecidos por el Departamento Adm¡n¡strativo de la Función Pública:

coNTRoL o¡ pu¡¡etcró¡l Y cesrrón

Talento Humano:

Acuerdos, comprornisos o protocolos ét¡cos

Serv¡cios Postales Nac¡onales S.A. cuenta con el Código de Conducta el cual const¡tuye el compendio de
valores y pautas explícitas de comportam¡ento, pr¡ncipios, háb¡tos posit¡vos, polÍticas, normas, mejores
prácticas corporativas que siempre tendrán como referente los valores inst¡tucionales, para 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 esenciales de acción que

inv¡tan a la autonomía, a hacer lo correcto, en cuanto materialice lo deseable. es dec¡r, 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 proced¡m¡entos establecidos por la

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

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

establece los requisitos necesar¡os para la realización de las actividades propias de su estructura, en los

tres niveles: directivo, gerencial y de apoyo a la gestión. El proceso de Gestión Humana, garantiza la
competencia del personal que labora e ingresa a SPN y vela por el cumplim¡ento de las normas legales

v¡gentes que apliquen, abarca desde la selección y contratación del personal hasta la consecución de los

objet¡vos de la organización enfocada al serv¡cio al cliente.

Desarrollo del talento humano

Durante el año 2Ol4 se formuló y ejecutó el plan de formación, el cual comprendió seis temas centrales:

Fortalecimiento de la Fueza de Ventas (Vicepresidencia Comercial). Gestión de la Operación
(Vicepresidencia de Servicio al Cl¡ente), Presidencia, Gest¡ón de la Operación (Vicepresidenc¡a de

óperaciones), Enfoque de Desarrollo de Competenc¡as Técnicas (Vicepres¡dencia de Soporte Corporativo),
y actividades de capacitación en las Reg¡onales.

En esta Vigencia se desarrollaron activ¡dades a través de incent¡vos, a f¡n de contribuir en

mantenimiento de un adecuado clima laboral y del personal clave en los procesos / subprocesos:
el
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+2
ombr€ de la actiúdad T¡Do de Incenüvo Period¡cidad

Empleado del mes
Económ¡co en espec¡e y

reconoc¡m¡ento en evento oúblico. Mensual

Semana decembrina de descanso
remunefaoa

Económ¡co, se le pagan los dias de
una semana de c¡ene de año. Anual

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

famil¡a. día de los niños v fin de año
Económico en especie.

En las fechas
especiales

Ol¡mp¡adas deportivas
Eienestar y sa¡ud y premiac¡ón en

esoecie
Anual

OlimD¡adas de conocimiento
Conocimiento y capacitación,

orem¡ación en esoec¡e.
Anual

Para la aplicación de evaluaciones de desempeño al interior de la entidad se cuenta con el procedimiento
PR-GH-006 Evaluac¡ón de Desempeño, en el cual se establece su realización anualmente (pr¡mer
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 n¡vel de responsabilidad que presenten una brecha superior a lo que se espera
cumplan los trabajadores.

D i rccci on a m i e n to Es tn t& i@ :

Planes, programas y ptoyectos, indicadorcs de gestión

Servic¡os Postales Nacionales S.A. cuenta con el Código de Euen Gobierno adoptado por la Junta Directiva
de conform¡dad con los estatutos societarios como marco rector que define el sistema por el cual la

organización es dirigida y controlada. Dentro del proceso de mejora continua en el primer semestre de
2014 fue actual¡zado en aspectos como: normatividad aplicable para la prestación de los servicios
mensajería expresa, funciones de la Representación Legal asociada a la contratación, visión, políticas

seguridad indust¡al y salud en el trabajo, sistema de gestión de control y seguridad, sistema de
admin¡stración y miügación del riesgo de lavados de activos y f¡nanciación del terrorismo aplicable a

proveedores y/o contratistas, principalmente.

La estrategia implementada durante el año 2014 fue denom¡nada "Eficiencia y Serv¡cio", cuyo princ¡pal

propós¡to fue alcanzar los n¡veles de eficienc¡a, product¡vidad y calidad en el servicio.

2014

Debemos segu¡r siendo soat€n¡blea, Y el
reto para 61 201¡l €s alcanzar loa niveles
de efic¡sncia, producüvidad y cal¡dad
én el serv¡cio.

Fuente: Presentaoón Plañe¿c¡ón Estatég¡ca 2014, OfEka Asesora ale Planeac¡ón
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Como resultados de la Planeación Estratégica en la v¡gencia 2014, la Ent¡dad obtuvo los siguientes
resultados:

o Se superó Ia meta de los ingresos totales:

201.¡

Fuente: fuesentación Plane¿c¡ón Estateg¡ca 2014, Oñc¡na Aseson de Planeac¡ón,

o Presentó una constante evo¡ución las invers¡ones:
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Fuente: tuesentactón Planeación Estateg¡ca 2014, Oñc¡nd Asesora de Planeación.

o Se aumentó la participación en el sector Gobierno:
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Fuente: tuesentaúñ Ptaneac¡ón Estratég¡ca 2014, Ofrc¡na Ateso@ de Planeac¡ón
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Fuente: Presentación Pbneación Estratéjica 2014, Oñc¡na Asesota de Planeac¡ón.

o Se mantuvo el pos¡c¡onamiento de la marc¡:
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Fuente: Preser¡tac¡ón Planeacíón EstratégEa 2014, Of¡cina Asesora de Planedción

o Según la medición realizada por 4*-72. se cumplió la meta de sat¡sfacción al cl¡ente:
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o Hubo una evolución en el logro de la eficiencia operativa y administrat¡va establecida:

I
Fuente: kesentac¡ón Planeación Esuatégiaa 2014, Oñc¡na Asesora de Pldneación.

o Se superó la meta establecida para los tiempos de envega:
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Fueñte: hesentac¡ón Pt¿neación Est¡atég¡ca 2014, Oñcina Asesoñ de Planeaaóñ'

De las acciones organizacionales realizadas, durante la vigencia 2014 la entidad obttlvo las

certificaciones: BASC (Seguridad), Iso 1,1001 (Amb¡ental), como parte fundamental para el

fortalecimiento del Sistema de Control Interno'

La ent¡dad realiza seguimiento mensual a la ejecución de los proyectos definidos en (ada 
.proceso 

y

subproceso mediante !l aplic¡tivo Linktic. Actuajmente ex¡sten 14 proyectosl de inversión y de gestión'

En sistema presentan el siguiente estado:
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Proyacto3

I Planeacioñ

I EJecurion

I C€rrados

I Reprogam

Fuente: Consulta aplkajto L¡nk +72, Q-feb-1'

Relación de los Proyectos:
o Automatizac¡ón CTP Bogotá
o Automatización CTP Cali
o Automatizac¡ón CTP Bananouilla
o Caroeta C¡udadana
o Lockers 4-72
o ISO 14000
ó Efic¡enc¡aOperacional
o Fortalecimiento PQR 2014
+ Fortalecimiento Call Center 2014
+ CRM
ó Contac Center
ó Intranet
e Plataforma de Servicios F¡nancieros
+ Gest¡ón Documental

Modeto de operación por Focesos, estructura 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 Interno MECI. Estos sistemas han sido constituidos en la Entidad como

un instrumento gerencial que le permite el cumplimiento de los objet¡vos en desarrollo de su función

¡nstitucional y el de mejoramiento de la gestión, con el fin de garantizar la ef¡c¡encia, eficacia,

transparencia y efect¡vidad en el cumplimiento de sus fines sociales.

La organización de las diferentes actividades propias de carácter estratálico, misional. de apoyo y de

evaluáción se expresa en el Mapa de Procesos divulgado a todo el personal que labora en la Entidad:
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fuente: ISALUC¡óI, nódulo Procesas,

Así m¡smo, cada proceso / subproceso crJenta con documentac¡ón asociada en la caracterización,

necesar¡a para el cumplimiento de sus funciones y act¡vidades, publ¡cada, divulgada a nivel nacional y de

acceso web a través de¡ aplicativo ISOLución.

Adm i n istraci ón de R i esg ol :

La entidad ha ¡mplementado s¡stemas de admin¡stración de riesgos, diseñados conforme a su estructura

tamaño, objeto y dimens¡ón y los ha adecuado a la normatividad vigente asociada, Para cada uno de los

s¡stemas de administrac¡ón se han establecido las políticas, metodologías y herramientas para identif¡car,

medir, controlar y mon¡torear los riesgos, entre ellas las principales directrices son:

o La Alta Dirección es responsable por la Admin¡stración de los r¡esgos en 4-72
. Todos los func¡onarios de la ent¡dad deben conocer, adoptar y promover el cumplim¡ento de la

normativ¡dad vigente,
. La Gerenc¡a de R¡esgos y Cumplimiento es responsable por liderar y coordinar la Adm¡n¡stracion

de los S¡stemas de Administración de Riesgos.

Los riesgos se adm¡nistran de forma permanente, automática y dinámica a través de un apl¡cat¡vo

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

Dlanes de acción establecidos por cada proceso/subproceso para tal f¡n.

Dificultades

. Existen deb¡lidades en la aplicación de las evaluaciones de desempeño a la totalidad del personal

que labora en la Entidad.
. óebido a la incorporación de nuevas metodologías adm¡nistrativas en la Ent¡dad, se observan

debilidades en la oportunidad de divulgación de los procedim¡entos acordes con las nuevas

dinámicasde|osprocesosysubprocesos,principa|menteen|osestratégicosym¡s¡onales.

2 
lnformación Gerencia de Riesgos y cumplim¡ento.
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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
cumplimiento al 1000/0.
Las actividades para la admin¡stración 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 relac¡ón a la real¡zación de todas aquellas actividades encaminadas a minim¡zar
los r¡esgos a los que la empresa se encuentra expuesta.

CONTROL DE EVALUACIóN Y SEGUIMIENTO

Para dar cumDlimiento a lo establecido en Decreto No. 943 de 2014 mediante el cual se actualizó el
Modelo Estándar de Control Interno - MECI, de obligatorio cumplimiento y aplicación para las entidades
del Estado, 4-72 afticuló un grupo ¡nterno de trabajo para implementar los ajustes necesarios para

adaptar al ¡nterior los cambios suftidos en su actualizac¡ón, y lograr la estructura necesaria para fortalecer
el Sistema de Control Intemo (Resolución 00000,14 del 09-oct-14). Esta activ¡dad se desarrolló a través de
la aplicación de herramientas de autoevaluación. lo que le permit¡ó actualizar y sensibilizar de manera
transversal los aspectos asociados al I4ECI de manera integral.

Para la realización de las auditorías internas, la Ent¡dad cuenta con procedimientos a través de los cuales
se estab¡ecen los parámetros necesarios para la planificación, ejecución y seguimiento de las auditorías y
de los planes de mejoramiento por procesos:

. Procedimiento Auditoría de Control Interno (PR-EC-001).

. ProcedimientoAuditoríaslnternas(PR-SI-o11).

Así mismo, la Oficina Asesora de Control Interno real¡za segu¡miento mensual al cumplimiento de las

act¡vidades formuladas para atender las observaciones de las auditorías externas practic¿das por los

órganos de control (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 d¡rectrices
(Circulares de Pres¡dencia) a nivel nacional.

Dif¡cultades

. Existen oportun¡dades de mejora para la construcción de planes de mejora de las auditorías
¡nternas al interior de los procesos, que permitan gestionar la causa real de las debilidades
¡dentificadas.

INFORMACIóN Y COMUNICACIóN,

Inforrnación y Comuniación interna y ertema:

En el marco de implementación de la NTC GP 1000 y MECI, la comunic¿ción en 4-72 busca direccionar los

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

los colaboradores, es por ello que cuenta con procesos de comunicación interna y con el cliente, a fin de 
^ 

7
garantizar su eficac¡a, ef¡c¡enc¡a y efectiv¡dad, expresados en: V
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Polític¡ de Comunic¡ciones:

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

Cuenta con las s¡guientes herramientas:
. Mecan¡smos de recepción de recomendaciones, sugerencias y solicitudes de la ciudadanía (Oficina

de Servicio al Cliente en Bogotá y sedes regionales, Puntos de venta, línea telefónica Bogohá y
Nacional, pagina web, buzones de sugerencia, redes sociales, correos electrónicos).

. Fuentes de información primaria (Gobierno -MINTIC, CRc-, acc¡onistas, proveedores, cl¡entes y
comunidad).

. Mecan¡smos de consulta con los d¡ferentes grupos de ¡nterés (encuesta de medición del nivel de

satisfacción del usuario (NSU), audiencia públicá de rendición de cuentas).
. Mecanismos para la obtención de la información para la gestión de la entidad (gestión realizada

por cada proceso/su bproceso).

Informac¡ón secundaria: Aquella que se genera de la ejecución de las actividades diarias, las cuales están

orientadas a transformar Dositivamente la información de acuerdo a las neces¡dades de los clientes y de la

misma organización. Cuenta con las siguientes herramientas:
Mecanismos para recibir sugerencias o recomendaciones por parte de los servidores (la intranet

institucional).
Tablas de retención documental (mediante la definición de disposiciones en cuanto a ub¡cación,

clasificación,
registros).

t¡empo de retención y disposición que se relac¡onan en el l¡stado maestro de

. Fuentes internas de información (informes que

subproceso).

describen la gestión de cada proceso/
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Sis@mas de fnformación y comunicación:

Los controles establecidos para el control de la información, relacionado a la captura, procesam¡ento,

adm¡nistración y distribución de datos e información tanto primaria como secundaria son:

o C-ontrol de correspondencia entrante y sal¡ente.

o Manejo organizado de recursos físicos, humanos, financieros y tecnologicos disponibles.

para el manejo organizado de la correspondencia, se cuentan con los procedimientos PR-IS-025

Correspondencía Envlada y PR{S-026 Correspondenc¡a Recibida, a través de los cuales se determinan los

controies necesarios para la correspondencia entrante (verificación, radicación, clasificación y entrega)

fára garantizar la trazabilidad de lai comunicaciones que son enviadas por la Entidad en cumpl¡miento de

ias aá¡u¡dades de su objeto social, y de la conespondencia recibida (rec¡bir, rad¡cár, registrar y distribuir

las comunicac¡ones recibidas) para garantizar la trazab¡lidad de la documentación que ingresa a la Entidad

en desarrollo de su objeto soc¡al.

Estos procedim¡entos son aplicados por las unidades_de correspondencia a nivel nacional, quienes fungen

como'únicos autorizados para su manejo y distribución. a través del aplicativo "ControlDoc".

Con relación al manejo organizado de recursos físicos, humanos, f¡nancieros y tecnologicos dispon¡bles. el

ñr".aio Já IÁfor.ática y Íecnotogía administra e ¡nteractúa con los proveedores con el fin de "dotar de
'herramientas tecnokigicas a tos díferentes procesos de la empresa para apoyar su correcto desarrollo ( ) ft/,

t//
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desde el levantam¡ento de requ¡s¡tos e ¡nventar¡os de hardware y software hasta la aprop¡ac¡on
tecnológ¡ca' .

En el caso de los recursos físicos, se organizan en inventarios que son administrados por la
Vicepresidencia de Soporte C¡rporativo a través del sistema Seven. En cuanto a los recursos humanos,
están organizados y sistematizados en la Dirección Nacional de Gestión Humana, usando como
herramienta de almacenam¡ento los diversos programas de Office, y los softwares Aurora y Kacius.

Para los recursos financ¡eros se ut¡lizan programas de Office y el software Seven, administrado por la

Jefatura Nacional de Contabilidad, como proceso usuario. Para los recursos tecnológicos se cuenta con un
inventario de los equipos y software que actualmente t¡ene la empresa, los cuales son adm¡nistrados y
gestionados por la Dirección Nac¡onal de Informática y Tecnología.

Por otra parte, con el propósito de asegurar la d¡vulgación, circulación amplia y focalizada de la

información hacia los diferentes grupos de interés, la ent¡dad cuenta con los sigu¡entes medios de
comunicación:

. Página web, encaminada a lograr la prestación de un serv¡cio más ágil y efic¡ente para el

ciudadano, de acuerdo a los lineamientos descritos por el Manual 3.0 para Ia implementación de
la estrategia de Gobierno en Línea. En ella se encuentra publ¡cada:

- La información general (misión, vis¡ón, objet¡vos, organigrama, etc.)
- Datos de contacto (teléfonos y líneas gratuitas, correos electrónicos de contacto, horarios

de atenc¡ón de nuestros puntos de venta, sucursales y regionales, entre otros).
- Servicios de Información, preguntas y respuestas frecuentes, glosario, not¡cias, entre otros.
- Normatividad, leyes, acuerdos u ordenanzas, decretos, resoluciones, circulares, entre otros.
- Información Financ¡era y Contable: estados f¡nancieros, entre otros.
- Planeación, Gestión y Control, plan estratégico v¡gente, plan de acción, informes de

gestión, plan de compras, entre otros.
- Trám¡tes y Serv¡cios, trámites que actualmente están registrados en SUIT.
- Sistemas de Petic¡ones, Quejas, Reclamos y Denuncias, los cuales permiten al cliente o

interesado ingresar cualquier t¡po de solicitud referente a la empresa, o denunc¡ar un
n^cihla ha.h^ ¡^la ..-- -Jrrupcron.

. Comunicados de prensa, definidos por la Pres¡dencia de acuerdo a los requer¡m¡entos defin¡dos

oor la emoresa.
. Of¡c¡nas de Servicio al Cliente, mediante la atención directa y personalizada de inquietudes,

sugerencias y dudas que tenga el cliente o usuario externo, con el fin de mantener satisfecho al

cl¡ente oue se aceroue a este mecanismo.
. Oficina de petic¡ones, quejas y reclamos, a f¡n de br¡ndar respuesta que se da al cliente, a n¡vel

nac¡onal e internacional, sobre las peticiones, quejas, reclamos y denuncias que surjan. Esta

ofic¡na se encarga de gest¡onar la sol¡citud del cliente y dar una respuesta oportuna de acuerdo
con los tiempos definidos por Ley.

. Of¡cina de Call Center, a través de la cual se da trámite a todas las inquietudes y sugerencias
entregadas por el cl¡ente o usuarios. Esta oficina tramita las solicitudes al área PQR para brindar
así resDuestas oDortunas.

. Serv¡cio de atención en línea, mediante el cual los clientes y/o usuarios se comunican con un
asesor v¡rtual de 4-72 desde cualquier lugar del mundo, para resolver dudas o ¡nquietudes sobre

3 
Política de comunicaciones, numeral4.3,2., pagrna 6,
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los productos, brindándole una asesoría personalizada, resolviendo sus ¡nquietudes de manera
ágil y rápida.

. Redes sociales, como Facebook (472oficial), Twitter (472Colombia) y Youtube (472tilatelia),
med¡ante los cuales se difunde información acerca de los productos de la compañía, eventos y
lanzamientos y/o actividades filatél¡cas.

D¡f¡cultades

Debido a la incorporación de nuevas metodologías administrat¡vas en ¡a Entidad, se observan deb¡l¡dades
en la actualización de los procedim¡entos acordes con las nuevas dinám¡cas de los procesos de
comun¡c¿cíón y divulgación, así como de los s¡stemas de información existentes para el procesamiento,
administrac¡ón y distribuc¡ón de los datos e ¡nformación a nivel nacional.

ESTADO GENERAL DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

En términos generales el Sistema de Control Interno de la Entidad cuenta con la formal¡zac¡ón y desarrollo
acorde a su ¡molementación v manten¡m¡ento, lo cual le ha Dermitido contar con un ciclo continuo de
mejoramiento mediante las d¡ferentes actividades de auditoria tanto internas como por entes externos/
además de las d¡ferentes campañas que refueaan y fomentan los princ¡p¡os y valores que enmarcan e¡

actuar en la Entidad y el logro de los objet¡vos propuestos. Presenta debil¡dades principalmente en el

elemento de análisis, valoración y qestión de riesgos y en los planes de mejoram¡ento individual.

RECOMENDACIóN

La Oficina Asesora de Control Interno considera ¡mpoftante que la administración cont¡núe
¡mplementando las acciones necesarias para el mantenimiento y mejora del Sistema de Control Interno, lo
que propende por la mejora permanente en la atención y satisfacción de las necesidades de nuestros

clientes.

Interno

I i1 e:.].lr)-! Ll rri,l(,r da,

[os cotombianos 4ñ

olana M¿rcer¿ r"ro¡t¡¡a 8. - Prclesionalde conÚol ¡nteño,
05 - 12 @ tebrerc de 2015
Actú¿l¡2¿c¡ón, ¡1-nar15

Revisa& y ap.otédo Pt:
lohny GeMer Nav€s FloEs - léfe Olicina Aseera de Conüol ¡ntemo
12 de febrerc - 11 de ñ¿rro de 2015

> Códi9o Poital: 1ro911
0¡ag. 156 # 9sA - 55. 6o9otá D (
tíñea Sogotó: (57 - t) 47, ,ooo
Línea Na.ion¡l: or Sooo 111 21o

www.4-72.(om,(o

Cord¡almente,

G

Pág¡na 11 de 11


