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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 — 28 de Febrero de 2015

Dando cumplimiento a lo establecido en el articulo 9 de la Ley 1474 de 2011, a continuacion se presentan
los avances vy las dificultades de los ejes tematicos que conforman el Sistema de Control Interno en la
Entidad, segln los lineamientos establecidos por el Departamento Administrativo de la Funcion Plblica:

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

Servicios Postales Nacionales S.A. cuenta con el Codigo 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 Compafiia en el desarrollo 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 ademds con el manual de perfiles, funciones y nivel de autoridad, mediante el cual
establece los requisitos necesarios para la realizacion 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 organizacién 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 de la Operacion
(Vicepresidencia de Servicio al Cliente), Presidencia, Gestiéon 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 Anual
remunerada una semana de cierre de afio. u
Celebraciones dias especiales: Dia del En las fech
cartero, dia de la madre, dia de la Econdmico en especie. o5 'Z(l:e:S
familia, dia de los nifios y fin de afio ped
- , Bienestar y salud y premiacién en
Olimpiadas deportivas especie Anual
_— - Conocimiento y capacitacién,
Olimpiadas de conocimiento premiacion en especie. Anual

Fuente: Direccidn Nacional de Gestidn Humana.

Para la aplicacion 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 segun la periodicidad definida para ello, especialmente
para las competencias de nivel de responsabilidad que presenten una brecha superior a lo que se espera
cumplan los trabajadores.

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

Servicios Postales Nacionales S.A. cuenta con el Cadigo 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
organizacién 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 lLegal asociada a la contratacién, vision, politicas
seguridad industrial y salud en el trabajo, sistema de gestién de control y seguridad, sistema de
administracién y mitigacién del riesgo de lavados de activos y financiacion del terrorismo aplicable a
proveedores y/o contratistas, principalmente.

La estrategia implementada durante el afio 2014 fue denominada “Eficiencia y Servicio”, cuyo principal
propadsito fue alcanzar los niveles de eficiencia, productividad y calidad en el servicio.

2014

Debemos sequir siendo sostenibles. Y el

reto para el 2014 es alcanzar los niveles

‘ de eficiencia, productividad y calidad
en el servicio.

Fuente: Presentacion Planeacidn Estratégica 2014, Oficina Asesora de Planeacion.

!
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Como resultados de la Planeacion Estratégica en la vigencia 2014, la Entidad obtuvo los siguientes
resultados:

o Se supero la meta de los ingresos totales:

EDFTEd RIS 2014
[ Meta | Reat |

Financiero
» Ingresos: $184m 5240 MM $270MM $ 272 MM ‘-V’/
Ingresos Totales
$ 300000 $272 864
$ 250 000 $ 240.000
: § 200 000 gropasy  EHSOH $ 184,134
% $150000  S1ad901 5149512
$100.000
S 50 000
3
2008 2009 2010 201 2012 2013 2014

Fuente: Presentacion Planeacion Estratégica 2014, Oficina Asesora de Planeacion.

o Presentd una constante evolucion las inversiones:

Financiero ]
» Inversion: S41MM $133 MM $27.8 MM \7’/

S Inversion $ 27 808

$13371

$4.540 $4100

5.000 $2 506
$ 1700 — - -

0 Bata

2009 2010 2011 2012 2013 2014

Fuente: Presentacion Planeacion Estratégica 2014, Oficina Asesora de Planeacion.

o Se aumento la participacion en el sector Gobierno:
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Meigido [ Weta | Rest ]

» Participacion en 16% 20% 24% 21,33% ()
ol Sactor Gobiermno

2013

. mhle caan Gopen: Fanopanaen 3T ke w lArgade Dotemn Fangpacon 1 77 Gabaine -

Fuente: Presentacion Planeacion Estratégica 2014, Oficing Asesora de Planeacion.

o Se mantuvo el posicionamiento de la marca;

Meicada
» Posicionamiento de 14 pts 16 pts 18 pts 6ots ()
de ln Marca 4-72

Posicionamiento de Marca

165 18

2612 2013 2014
Plr‘lﬂ?of

Fuente: Presentacion Planeacion Estratdgica 2014, Oficina Asesora de Planeacidn.

o Segln la medicién realizada por 4*-72, se cumplid la meta de satisfaccion al cliente:

20z W 2013 ] 2014

. -Cllenta: 253"
» Satisfaccion al . 3,2/5 4 8,25/5 «
Clienta
Nivel de Satisfaccion al Cliente
2
-a
=y
t A
B

1.00 200 300 4.00 5.00
indice

Fuente: Presentacion Planeacion Estratdgica 2014, Oficina Asesora de Planeacion.
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o Hubo una evolucidn en el logro de la eficiencia operativa y administrativa establecida:

2012 2013 2014
Operacional [ Meta | Rest |
» N. Piszas por Empleado 9.780 31122 41000 37878 ()
No. de Piazas por Empleado
7814
10 000
35 000 N2 gqel
3¢ 000
: 25 000 -
% 20.000
; 15 000 o750
19.000 6034 i
[
201 2012 2013 2044

Fuente: Prasentacion Planeacion Estratégica 2014, Oficing Asesora de Planeacion.

o Se superd la meta establecida para los tiempos de entrega:

[ 2013 | 2014
“ - Operatian o
» % Cumplimiento de 52% 72,31% 90% 93%
tiempos de entrega
100% .
90% —
80%
0% \/\/\—-"’—’
60%
50%
40%
t‘»"'eo é&“?o “.‘3} A 9‘"\0 #° ':,cf;Q @"’Q& éo‘z’q& e}“’& @\@Q&
& é‘}“ o ‘\g\‘ &

Fuente: Presentacidn Planeacion Estratégica 2014, Oficina Asesora de Planeacion.

o De las acciones organizacionales realizadas, durante la vigencia 2014 la entidad obtuvo las
certificaciones: BASC (Seguridad), ISO 14001 (Ambiental), como parte fundamental para el
fortalecimiento del Sistema de Control Interno.

La entidad realiza seguimiento mensual a la ejecucidn de los proyectos definidos en cada proceso y
subpraceso mediante el aplicativo Linktic. Actualmente existen 14 proyectos® de inversién y de gestion.
En sistema presentan el siguiente estado:

1 Informacion suministrada por 1a Oficina Asesora de Planeacidn, 11-feb-15.
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Proyectos

M Flaneacion
M Ejecucion
H Cerrados
B Reprogam

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

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

Lockers 4-72

ISO 14000

Eficiencia Operacional
Fortalecimiento PQR 2014
Fortalecimiento Call Center 2014
CRM

Contac Center

Intranet

Plataforma de Servicios Financieros
Gestion Documental

4438333032333 30838

Modelo de operacion 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 la Norma NTC GP 1000, NTC ISO 9001, NTC 1SO 14001, OSHAS 18001, BASC, RUC
y el Modelo Estdndar 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 funcion
institucional y el de mejoramiento de la gestion, con el fin de garantizar la eficiencia, eficacia,
transparencia y efectividad en el cumplimiento de sus fines sociales.

La organizacién de las diferentes actividades propias de cardcter estratégico, misional, de apoyo y de
evaluacion se expresa en el Mapa de Procesos divulgado a todo el personal que labora en la Entidad:
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Sistema Integrado |
de Gestiéon |

MAPA DE PROCESOS

T S, -
! I Micionales s B
| [

e — I

Fuente: ISOL U’EG‘TI; mddulo 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 ISOLucion.

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

e 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, automéatica y dindmica a través de un aplicativo
denominado SHERLOCK. La gestién de los riesgos se realiza a través de la generacion y el seguimiento de
planes de accién establecidos por cada proceso/subproceso para tal fin.

Dificultades

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

« Debido a la incorporaciéon de nuevas metodologias administrativas en la Entidad, se observan
debilidades en la oportunidad de divulgacién de los procedimientos acordes con las nuevas
dinamicas de los procesos y subprocesos, principalmente en los estratégicos y misionales.

2 Informacién Gerencia de Riesgos y Cumplimiento.
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« La Entidad ha mejorado en la atencidn en los términos de respuesta de las peticiones, quejas y
reclamos (PQR), sin embargo, continlan presentandose algunas excepciones que impiden su
cumplimiento al 100%.

s Las actividades para la administracién 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 realizacion 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 e cual se actualizd el
Modelo Estandar de Control Interno — MECI, de obligatorio cumplimiento y aplicacion 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 Interno (Resolucion 0000044 del 09-oct-14). Esta actividad se desarrolld a través de
la aplicacion de herramientas de autoevaluacidn, lo que le permitid ac:tuallzar y sensibilizar de manera
transversal los aspectos asociados al MECI de manera integral.

Para la realizacidn de las auditorias internas, la Entidad cuenta con procedimientos a través de los cuales
se establecen los parédmetros necesarios para la planificacion, ejecucién y seguimiento de las auditorias y
de los planes de mejoramiento por procesos:

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

s Procedimiento Auditorias Internas {PR-SI-011).

Asi mismo, la 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
drganos de control (Contraloria General de la Republica), resultados que son presentados al Comité de
Coordinacidn del Sistema de Control Intermo y Junta Directiva, mediante la aplicacion de directrices
(Circulares de Presidencia) a nivel nacional.

Dificultades

« Existen oportunidades de mejora para la construccion de planes de mejora de las auditorias
internas al interior de los procesos, que permitan gestionar la causa real de las debilidades
identificadas.

INFORMACION Y COMUNICACION.
Informacion y Comunicacion interna y externa:

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

Informacién 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 Bogoté y sedes regionales, Puntos de venta, linea telefénica Bogotd y
Nacional, pagina web, buzones de sugerencia, redes sociales, correos electronicos).
s Fuentes de informacion primaria (Gobierno -MINTIC, CRC-, accionistas, proveedores, clientes y
comunidad).
s Mecanismos de consulta con los diferentes grupos de interés (encuesta de medicidn del nivel de
satisfaccion del usuario (NSU), audiencia pUblica de rendicidn de cuentas).
« Mecanismos para la obtencién de la informacién para la gestién de la entidad (gestion realizada
por cada proceso/subproceso).

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

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

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

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

Sistemas de Informacion y comunicacion:

Los controles establecidos para el control de la informacién, relacionado a la captura, procesamiento,
administracion y distribucidn de datos e informacion tanto primaria como secundaria son:

o Control de correspondencia entrante y saliente.
o Manejo organizado de recursos fisicos, humanos, financieros y tecnolégicos 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, radicacion, 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 la trazabilidad de la documentacién que ingresa a la Entidad
en desarrollo de su objeto social.

Estos procedimientos son aplicados por las unidades de correspondencia a nivel nacional, quienes fungen
como Unicos autorizados para su manejo y distribucién, 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 interacta con los proveedores con el fin de “dotar de
herramientas tecnoldgicas a los diferentes procesos de la empresa para apoyar su correcto desarrofio (...)
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desde el levantamiento de requisitos e inventarios de hardware y software hasta la apropiacion
tecnolégica®

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,
estan organizados y sistematizados en la Direccion Nacional 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 Direccion Nacional de Informatica y Tecnologia.

Por otra parte, con el proposito de asegurar la divulgacion, circulacion amplia y focalizada de la
informaciéon hacia los diferentes grupos de interés, la entidad cuenta con los siguientes medios de
comunicacion:

» Pagina 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 (misidn, vision, objetivos, organigrama, etc.)

- Datos de contacto (teléfonos v lineas gratuitas, correos electronicos de contacto, horarios
de atencion de nuestros puntos de venta, sucursales y regionales, entre otros).

- Servicios de Informacion, 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, Gestidn y Control, plan estratégico vigente, plan de accidn, 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.

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

e Oficinas de Servicio al Cliente, mediante la atencion 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 acergue a este mecanismo.

« Oficina de peticiones, quejas y reclamos, a fin de brindar respuesta que se da al cliente, a nivel
nacional e internacional, sobre las peticiones, quejas, reclamos y denuncias que surjan. Esta
oficina se encarga de gestionar la solicitud del cliente y dar una respuesta oportuna de acuerdo
con los 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.

« Servicio de atencion en linea, mediante 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 inquietudes sobre

3 Politica de Comunicaciones, numeral 4.3.2., pagina 8.
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los productos, brindandole una asesoria personalizada, resolviendo sus inquietudes de manera
agil y rapida.

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

Dificultades

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

ESTADO GENERAL DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

En términos generales el Sistema de Control Interno de la Entidad cuenta con la formalizacion y desarrollo
acorde a su implementacion y mantenimiento, lo cual le ha permitido contar con un ciclo continuo de
mejoramiento mediante las diferentes actividades de auditoria tanto internas como por entes externos,
ademas de las diferentes camparias que refuerzan y fomentan los principios y valores que enmarcan el
actuar en la Entidad y el logro de los objetivos propuestos. Presenta debilidades principalmente en el
elemento de analisis, valoracion y gestion de riesgos y en los planes de mejoramiento individual.

RECOMENDACION

La Oficina Asesora de Control Interno considera importante que la administracion continGe
implementando las acciones necesarias para el mantenimiento y mejora del Sistema de Control Interno, lo
que propende por la mejora permanente en la atencion y satisfaccion de las necesidades de nuestros
clientes.

Cordialmente,

J im

- DEI( NAVAS £LORES
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