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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: Dra. Silenia Neira Torres
Periodo evaluado: 01 de Julio de 2015 — 31 de Octubre de 2015

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 9 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina Asesora de Control
Interno de Servicios Postales Nacionales S.A. emite el informe cuatrimestral del estado de control interno,
los avances y las dificultades de los médulos y el eje trasversal que componen el Modelo Estandar de
Control Interno MECI, segtn el Decreto 943 de 2014.

+ CONTROL DE PLANEACION Y GESTION

Talento Humano, acuerdos, compromisos o protocolos éticos, desarrollo del talento humano

Con el propésito de crear una conciencia de control, asi como aplicar controles a las actividades y
procedimientos asociados al desarrollo del recurso humano, la entidad cuenta con el Codigo de Conducta
y el Cédigo de Buen Gobierno, tendientes a la bisqueda permanente del mejoramiento continua.

Estos Codigos, comprenden los valores institucionales como referentes para la transparencia y parametros
para el tratamiento ante un conflicto de interés durante el desarrollo de las actividades necesarias para el
cumplimiento del objeto social de la Entidad.

Dentro de las politicas, se cuenta con el Manual de perfiles, funciones y nivel de autoridad a través del
cual se establecen los requisitos necesarios para determinar la estructura de la Entidad (tres niveles:
directivo, gerencial y de apoyo a la gestién). El proceso de Gestién Humana garantiza la competencia del
personal y vela por el cumplimiento de las normas legales vigentes que apliquen.

Estas directrices son divulgadas a través del aplicativo ISOLucidn, el periddico institucional “La Entrega” y
las carteleras de la Entidad.

A través del proyecto “UVirtual 4-72", la Entidad se trazé como proposito reorientar la cultura de
capacitacién con un enfoque de auto-aprendizaje. Este proyecto se inaugurd el 06-oct-15, colocando a
disposicion el médulo de induccién, como parte de la fase de sensibilizacién de la plataforma a los
colaboradores, en el cual continuaran con los médulos de: Administracién Punto de Venta y Operacion
Postal.
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‘La U Virtual® 4-72 ya es una realidad

Se trata de la nueva plataforma que Servicios Postales
Nacionales S.A. implemento para facilitar la capacitacion
de los colaboradores en todo el pais.

 7Los invito & gue hagamos productiva esta inversion gue la comparia bizo
pars ustedes, ol capital mds valieso de 4-77, dijo Alvaro Merchin,
vicepresidente de Soporte Corporative durante el lanzamiento en Bogotd de
{3 nueva herramienta de capacitation.

Advara Merdhue, virspresidente de
Sasarte Cornitive Por su parte, Omar Alfonse, gerente

de Desarrollo Organizacional,
aseguro que la educacion virtual requiere un alto grado de
compromiso personal v agregt que “ef objetive de la plataforma es
Hlevar o cabo protesos de copacitacién y entrenamiento en temas
puntuales de la organizacién™,

Asi, fos colaboradores shora pueden mgresar 4 los cursos virtuales
de la organizacion 3 raves de cuslquier computador con aceso a
nternet,

i . bs s 5
Por ahora solo esta disponible el médulo de Induccion y pronto se! <COMO ingresar ala"U-Virtual?

EH
¥
H
habilitaran los de "Administracion Puntos de Venta' y ‘Operacion Postal’, 11, Ira: uvittusl 72 comco !
¥ %
Proximamente, se lanzara la plataforma en cada una de las regionales, 12 Digita tu de cédula en los:
Y tampos de Usuario y Clave, ‘

2 P . ¥
13 Hoz dlic en el modulo ‘Induccion”. |
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Fuente: Periddico La Entrega, mail del 06-oct-15,

La plataforma “UVirtual” fue construida en ambiente web, y se encuentra disponible para acceso en
cualquier medio con acceso a internet:
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Por otra parte, a través del proyecto “Plan Bienestar Laboral 2015” se desarrollan actividades tendientes a
motivar a los colaboradores para alcanzar los estandares de calidad y servicio establecidos en la
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Fuente: Actividad 3.3., proyecto “"UVirtual”, Linctik, consultado el 10-nov-15 (9:00 a.m.)

planeacion estratégica, el cual contempla:
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. Estado actual Avance Avance
No. Actividad Detalle (Consulta al 10-nvov-15) Programado Real
. L . Presenta un cumplimiento del
g | Gestion del g:l""igeg‘ifo'a documentacion propia | 1404, de fasactividades 60% 60%
proy proy planificadas.
Comprende la celebracién de fechas
especiales como: dia de la mujer, dia
del niito, empleado del mes, _
Actividades de | celebracion de cumpleafios, escuela ;gijeggau%nl%%rgplxlglto del
2 | bienestar (1 de futbol, entrenamiento de equipos | cti\ji dades rogr(:':n madas. Esta 100% 98%
cuatrimestre) | de 4-72, la inauguracién de la Planta fase finaliz 6pe n Abril 201!'5
de Automatizacion, y talleres, charlas :
motivacionales, programas de
servicio, caminatas ecoldgicas , etc.
Comprende la celebracién de fechas
especiales como: dia de madre, dia
del padre, olimpiadas deportivas Presenta un cumplimiento del
Actividades de | 2015, colaborador del mes, 100% de las actividades
3 | bienestar (2 celebracion de cumpleafios, torneo La | programadas. Esta fase inicié el 100% 100%
cuatrimestre) | Amistad, ferias de vivienda y 01-may-15 y finalizé el 20-sep-
vehiculo, vy talleres, charlas 15.
motivacionales, programas de
servicio, caminatas ecoldgicas , etc.
Comprende la realizacién de la feria
de recreacién y turismo, la )
Actividades de lcelfebrglqor;gecli d'la deEarte'r]oaldla de Esta fase esta programada para
4 | bienestar (3 a familia, dia de 0S NiNos, halloween, ejecutarse entre septiembre y 27% 6%
cuatrimestre) na;v:dad, la realizacién del concurso diciembre de 2015.
Mi Mural, y talleres, charlas
motivacionales, programas de
servicio, caminatas ecoldgicas , etc.
Avance Consolidado --> 72% 66%
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Respecto a la evaluacion de desempefio individual (colaboradores), se realiza anualmente (durante el
primer trimestre) a los trabajadores con una permanencia superior a tres meses. Segun los resultados que
se obtengan, se determina el plan de mejoramiento individual, con seguimiento minimo una vez al afio'.

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

A través del Cddigo de Buen Gobierno la Entidad ha establecido la normatividad aplicable para la
prestacion de los servicios mensajeria expresa, funciones de la Representacién Legal (asociada a la
contratacion), vision, politicas seguridad industrial y salud en el trabajo, sistema de gestidn de control y
seguridad, sistema de administracion y mitigacién del riesgo de lavados de activos y financiacién del
terrorismo aplicable a proveedores y/o contratistas, entre otros.

La planeacion estratégica de la vigencia 2015 denominada de “Transformacion”, esta orientado al logro
de la sistematizacion y estabilizacion de los sistemas de informacién en la Entidad.

Los propdsitos estratégicos definidos para la vigencia actual son:

Vender, vender, vender. Optimizacion de costos.

Complimiento en tiempos deentregs . Pracesos y procedimientos definidos y
Correo Certificada y Mensajeria Expresa. Q! <. ializados en toda la Organizacion.

‘i% Alencion ¥ satisfaccidn al cliente
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Fuente: Periddico La Entrega, 30-jun-15,

Al 30 de septiembre de 2015, el Balanced Scorecard Corporativo obtuvo un cumplimiento del 86,29%:
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Fuente: Consulta LinkTic 10-Nov-15 (9:00 a.m.)

! Segun lo establecido en el procedimiento PR-GH-006 ~ Evaluacién de Desempefio.
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La perspectiva Financiera presentd una medicién del 75,48% debido al bajo crecimiento en diferentes
sectores de ingresos, como: masivos (56%), paqueteria (54.46%), gestion documental (29,54%),
casillero virtual (34,99), principalmente, por lo que la administracién continla realizando esfuerzos
tendientes a mejorar estos indicadores, a través de la implementacién del plan de consumo que busca
incentivar a los clientes que utilicen su contrato debidamente, visita a clientes del sector financiero, donde
se evidencia potencial para el segmento de masivos, la vinculacién de clientes del sector privado como
grandes prospectos para el producto de paqueteria, el analisis de las ofertas comerciales presentadas por
4-72 respecto a la competencia, principalmente.

Srezer Ia portisipacidn.ded

- mseeade en sl sector goblerds
| sensorar dhivercade snselter
peiviide son ruevss produtios

Mejorar lns niveles e
sativfaegidn y varvicie ol dliente
medisnte of cumplindents de
tiempo, catided ¥ segueidad,

Fuente: Consulta LinkTic 10-Nov-15 (9:00 a.m.)

La perspectiva de Cliente y Mercado presenté una medicion del 79,68%, debido al cumplimiento de los
ingresos provenientes de negocios no tradicionales (diferentes a documentos y franquicia postal) (80%),
debido a que no se ha desarrollado en su totalidad las estrategias de inclusién del producto paqueteria,
asi como los factores que inciden en los precios ofertados por 4-72 para el servicio de gestion
documental. Los ingresos del portafolio asociado a documentos presentaron un cumplimiento del 77,5%,
por lo que centrard los esfuerzos en productos y servicios asociados a la paqueteria y gestién documental.

tssraosentar la capacidad Hsjorar ¥ curoplic los processs ¥ Brindar seguritind al cisme
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revavesilar mutvas produstos ¥ Epristensr Capacitdades
potenciaiizar log existentes gk Dreganizasionates
fartalercan nossers
participscin gn fos

Fuente: Consulta LinkTic 10-Nov-15 (09:00 a.m.)

La perspectiva de procesos internos presenté una medicion del 97,87% gracias al cumplimiento de los
objetivos “incrementar la capacidad operativa y mejorar los niveles de eficiencia”, y, “brindar seguridad al
cliente garantizando la entrega de sus productos y servicios en perfecto estado”, los cuales obtuvieron un
cumplimiento superior al 100%, principalmente.
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Fuente: Consulta LinkTic 11-Nov-15 (09:00 a.m.)

La perspectiva de aprendizaje y crecimiento presenté una medicién del 92,11%. Los objetivos “Proponer
mejoras a los procesos existentes y la alineacién y gestion entre areas” asi como “garantizar los sistemas
y la informacidn necesaria para la operacion del negocio” presentaron mediciones del 82% 93,12%
respectivamente.

Las actividades pendientes por cumplir para lograr el cumplimiento a las metas establecidas, son: Del
proyecto “"Plan de Actualizacién de Procesos”, se encuentran pendientes la revisidn ya probacion de los
procedimientos actualizados de los procesos: comercial y de operacién, principalmente. Y, respecto a la
funcionalidad de los sistemas de informacién Sipost y ERP, hubo una tendencia creciente en el ndmero de
requerimientos por parte de los usuarios (consultas en la funcionalidad de las herramientas,
principalmente.

Asociados a la planeacién estratégica, se cuentan con 22 proyectos de inversién y de gestién 2, a los
cuales se realiza seguimiento mensual a la ejecucion en el aplicativo Linktic, los cuales presentan el
siguiente estado:

r » Reporte de avance
Clase de (consulta al 10-Nov-15 11:20 a.m.)
Proyecto Cumple Incumple Total
Cantidad| % |Cantidad| % |Cantidad| %
De Gestion 2 100% 12 60% 14 64%
De Inversién 0 0% 8 40% 8 36%
Total 2 100% 20 100% 22 100%

Fuente: Elaboracidn propia a partir de consultas al aplicativo Link 4-72, 11-Nov-15 (12:00 m.)

Relacion de los Proyectos:

2 Informacién consuitada en el aplicativo LinkTic administrado por la Oficina Asesora de Planeacién, al 10-nov-15 (01:37 p.m.).
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Nombre de Proyecto

inventario Nacional de Bienes Muebies 4-

Pago por Productivdad

Teletrabajo 4-72 2015

Implementacion Costos ABC

Plan Bienestar Laboral 2015

Plan Capacitacién 2015

Clasificacion
22
Plan $1SO 2015
Proyecto de
Gestién UVirtual 4-72

Clasificacién Nombre de Proyecto
Torre de Control Operacional
Implementacién Centro Especializado de Gestion Documental - FUNZA
Implementacion Riesgo de Liquidez Multicompaiiia
Proyectode |Dispositivos Moviles
Inversion

Implementacién PTL - Bucaramanga

Implementacién PTL - Ibagué

Implementacién PTL - Manizales

Implementacion PTL - Medellin

Plataforma Servicios Financieros

Plan de Comunicaciones 2015

Recaudo de Cartera Internacional

Verificacién de Identidad - Distribuidores

Sistema Objetivo UPU

Implementacion, Gestiony Control
Presupuestal por Unidades Ejecutoras

Fuente: Elaboracion propia a partir de consultas al aplicativo Link 4-72, 11-Nov-15 (12:10 p.m.)

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

La Entidad cuenta con el Sistema Integrado de Gestién (SIG), sistema que contempla los requisitos de las
Normas: NTCGP 1000, NTCISO 9001, NTCISO 14001, OSHAS 18001, BASC, RUC y el Modelo Estandar de
Control Interno MECI, considerados instrumentos gerenciales para el logro de los objetivos en desarrollo
de la funcidn institucional, en procura del mejoramiento continuo a la gestién.

La interrelacién de los procesos y subprocesos se expresa en el Mapa de Procesos divulgado a todo el
personal que labora en la Entidad a través del aplicativo ISOLucién:

A

S
s

I

mddulo Procesos.

Para reforzar las competencias de los colaboradores asi como los niveles de productividad organizacional,
la entidad establecié el “Plan Capacitacién 2015". Contempla programas a nivel gerencial (formacion en
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Liderazgo, para potencializar habilidades de liderazgo), a nivel de Operaciones (la escuela operativa,
admisién, evaluadores de competencias, entrenamiento en la plataforma Multiplay, manejo de
montacargas, entre otros), a nivel Comercial (busca desarrollar habilidades en ventas, en gerencia de
ventas, y reforzar el conocimiento del portafolio de productos y servicios), y a nivel de Servicio al Cliente
(desarrollo de habilidades de las areas: Call Center, PQR, Ejecutivos de Cuenta y Puntos de Venta). Hace
parte de este plan, el proyecto “UVirtual”.

De igual manera, para medir la eficacia de las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes de los clientes, la
Entidad cuenta con los indicadores: Oportunidad en la atencién de PQRs, Disminucién de Quejas y
Reclamos, Oportunidad en la atencién de las llamadas de Call Center, y, Cumplimiento Esténdar en la
Atencion de llamadas de Call Center.

Al 30 de septiembre de 2015, presentan el siguiente resultado:

No. Indiia:ihor U;'::::I:e I:::;c_'fg Observacion Control Interno
La medicidn presenté comportamiento similar a
1 Oportunidad en la atencion de % 94% Ago-15, por lo que la Entidad adoptd como
PQRs medida correctiva, realizar segivimiento diario a
las PQRs antes de su vencimiento.
L . Conmparado con el mes anterior, la medicion
2 g:g:x;on de Quefas y % 120% presentd una disminucidn de quejas y reclamos
superior al 120%.
Teniendo en cuenta el tiempo medio operativo
. y (TMO) establecido para la atencion por el Call
3 |Oportunidad en fa atencion de % 34,44%  |Center (6 min), la Entidad adopt como medida
lamadas de Call Center correctiva, fortalecer la infraestructura de red
para las consuktas via web, asi como la
certificacion en normas de competencias
laborales enfocadas a Call Center, ¢n el fin de
Cumplimiento Estandar en la mejorar el perfil de los agentes con los que se
4 |atencién de llamadas de Call % 32,22% cuenta, y asi incrementar la actitud de servicio,
Center la capacidad de resolucidn de inquietudes y/o
' requerimientos.

Fuente: Elaboracion propla a partir de consulta en LinkTic 10-Nov-15 (12:52 p.m.)

Respecto al cumplimiento del indicador “Incrementar la capacidad operativa y mejorar los niveles de
eficiencia”, la Entidad cuenta con los indicadores “Eficiencia por Colaborador (piezas / empleado)” y
“"Volumen de envios distribuidos (piezas / afio), presentaron un cumplimiento del 120% y 80,04% al 30-
sep-15 respectivamente, asi:
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No. Indicador Unidad de | Cumplimiento Observacion Control Interno

medida Sept-15

El promedioc acumulado del personal para
Numero 120% Sept/15 correspondié a 1.806. Comparado con
el mes anterior, se redujo en 41.

Eficiencia por colaborador
(piezas / enpleado)

En Sept/15 el volumen de envios distribuidos
fue de 8°588.488. De ellos, 5°037.879
Voldmen de envios NGmero 80% corresponden a masivos, 15.576 corresponden
distribuidos (Piezas / afio) al servicio Corra, 696.990 corresponden a
Envios Internacionales, y 2°838.043 a Envios
Nacionales.

Fuente: Elaboracion propia a partir de consulta en LinkTic 10-Nov-15 (01:52 p.m.)

Administracion de Riesgos’:

El sistema de administracién de riesgos contempla: Riesgos Operativo, Liquidez y de Lavado de Activos y
Financiacion de Terrorismo. La Entidad cuenta con la politica, metodologia y herramientas para identificar,
medir, controlar y monitorear los riesgos, como son:

e La Alta Direccidn 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.

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

Los riesgos estan disponibles a través del aplicativo Sherlock. Se gestionan a través de planes de accion
establecidos por cada proceso/subproceso para tal fin.

Los procedimientos actuales para el desarrollo de las actividades propias asociadas a riesgos, son:

Codigo Titulo Documento Proceso
PR-GG-004  |Gestion de Riesgos
PR-GG-005 Investigacién y Andlisis de Eventos de Riesgo

PR-GH-015 |Identificacién de Peligros y Riesgos Gestidén Humana
Fuente: Consulta ISOLucidn — mddule Documentacion, 09-jul-15 (07:50 p.m.)

Gestion Gerencial

En la pagina web institucional® esta publicado el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano incluida
la matriz de riesgos de corrupcién, en cumplimiento de los articulos 73 y 74 de la Ley 1474 de 2011.

3 Informacién Gerencia de Riesgos y Cumplimiento.

72.com.co/index.php?option=com_enlace&vie

& (odigo postak moen

Diag. 2506 # 954 - 55, Bogota 0.C, SOOI

Linza Bogotd: (57 - 1) 472 2000 o - e e

tinga Nacional: o1 8000 111 210 % M ’ NT% C SURERU VERTAS |
& E:

Centination

SRAOAIW. A=72 OO0




TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCATION

El servicio de envios
de Colombia

Dificultades

» Existen debilidades en la aplicacién de las evaluaciones de desempefio a la totalidad del personal
que labora en la Entidad.’

e El proceso de actualizacién de los procedimientos que se realiza actualmente en la Entidad, debe
contemplar una fase de divulgacién que permita una interiorizacién e identificacion por parte de
los colaboradores y los responsables de su ejecucion.

e 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
cumplir con la respuesta oportuna al 100% de las mismas.

» 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 relacién 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

La entidad a través de la Resolucion 0000044 del 09-oct-14 implementd los ajustes necesarios para
adaptar al interior los cambios surtidos en la actualizacién del Modelo Estandar de Control Interno — MECI
- (Decreto No. 943 de 2014), garantizando la estructura necesaria para fortalecer el Sistema de Control
Interno (Equipo MECI), lo que permitid actualizar y sensibilizar de manera transversal los aspectos
asociados al MECI.

Como resultado de la evaluacion al Modelo Estandar de Control Interno de acuerdo a los lineamientos del
DAFP, para la vigencia 2014 la Entidad obtuvo una calificacién del 96,2% sobre un 100% posible:

. FACTOR _ PUNTAJE 2014
ENTORNG DE CONTROL o o

INFORMACION ¥ COMUNICACION

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
ADMINISTRACION DE RIESGOS
SEGUIMIENTO
INDICADOR DE MADUREZ MEC] L 9
Fuente; Evaluacion Informe MECI 2014

Esta calificacion ubica el nivel de madurez del MECI en un estado “Avanzado”, el cual permite observar
que existe un seguimiento continuo y sistematico a la gestion del modelo de control interno, asi como a la
efectividad de las acciones derivadas del seguimiento y andlisis de la informacién interna y externa, y de
los planes de mejoramiento institucional y por procesos.

Por otra parte, para la realizacién de las auditorias internas se cuenta con dos procedimientos mediante
los cuales se establecen parametros de planificacién, ejecucién y seguimiento, para la realizacion de las
auditorias y de los planes de mejoramiento por procesos:
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e Procedimiento Auditoria de Control Interno (PR-EC-001).
¢ Procedimiento Auditorias Internas (PR-SI-011).
Para la vigencia 2015, la Oficina Asesora de Control Interno cuenta con el Plan Anual de Auditoria

aprobado por el Comité de Coordinacion del Sistema de Control Interno (acta No. 051), el cual durante el
tercer trimestre de 2015 presentd un cumplimiento del 98%:

Estado del Plan Anual de Auditoria
102%

100%

100% -

98% -

96% -

94%

[+ 7 R ——

A Dic 14 A Mar 15 A Sep 15

“Medicién

A S

Fuente: Elaboracion Propia

Esta medicion contempla actividades especiales de auditoria, entre las cuales tenemos: Suministro de
transporte de la regional noroccidente, visitas a San Andrés y Calcedonia, observaciones a la auditoria de
la CGR Cliente Sena, entre otras.

Asi mismo, la Oficina Asesora de Control Interno realizé seguimiento al cumplimiento de las actividades
formuladas para atender las observaciones de las auditorias externas practicadas por los organos de
control (Contraloria General de la Replblica), resultados que son presentados al Comité de Coordinacion
del Sistema de Control Interno y Junta Directiva, mediante la aplicacién de directrices (Circulares de
Presidencia) a nivel nacional.

El cumplimiento de la eficacia en el tratamiento de los hallazgos contemplados en el plan de
mejoramiento por procesos fue del 93,39% al 30-sep-15, asi:

BUREAU VERL
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Cumplimiento Eficacia en Cierre de Hallazgos
96,00%
94,00%
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i S

A Mar 2015
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sEsbss

A Sep 2015

Fuente; Elaboracion Propia

Dificultades

Existen dificultades para la construccion de planes de mejora de procesos e institucional, que permitan
gestionar la causa real de las debilidades identificadas.

4+ INFORMACION Y COMUNICACION.

Informacion y Comunicacion interna y externa, sistemas de informacion y comunicacion

De acuerdo a las politicas de Buen Gobierno, la comunicacién en 4-72 busca direccionar los lineamientos
de la Alta Gerencia, asi como ser un canal de retroalimentacién entre ésta y los colaboradores. Para ello,
se cuenta con procesos de comunicacion interna y con los clientes:

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, pagina web, buzones de sugerencia, redes sociales, correos electrénicos).

» Fuentes de informacion primaria (Gobierno —-MINTIC, CRC-, accionistas, proveedores, clientes y
comunidad).

¢ Mecanismos de consulta con los diferentes grupos de interés (encuesta de medicion del nivel de
satisfaccion del usuario (NSU), audiencia pablica de rendicién de cuentas).

Y Codigo postal: viogn
{ag. 256 # 95A - 55, Bogota D.C.
Linea Bogotd: {57 - 1) 472 2000
Linea Nacional: 01 8000 w1 210

WWAKM A-T2 £0M 0




El servicio de envios
de Colombia

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

. PAZ EQUIDAD FDUCATION

e Mecanismos para la obtencién de la informacion para la gestion de la entidad (gestion realizada
por cada proceso/subproceso).

Informacion secundaria: Aquella que se genera de la ejecucion 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:

e 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 retencién y disposicidn que se relacionan en el listado maestro de
registros).

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

Los controles establecidos para el control de la informacién, relacionado a la captura, procesamiento,
administracion y distribucién de datos e informacién 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-IS-026 Correspondencia Recibida, a través de los cuales se determinan los
controles necesarios para la correspondencia entrante (verificacion, radicacion, clasificacién 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 distribucion, a través del aplicativo “ControlDoc”.

Con relacidn al manejo organizado de recursos fisicos, humanos, financieros y tecnoldgicos disponibles, el
proceso de Informatica y Tecnologia administra e interact(ia con los proveedores con el fin de “dotar de
herramientas tecnoldgicas a los diferentes procesos de la empresa para apoyar su correcto desarrollo (...)
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,
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.

5 Politica de Comunicaciones, numeral 4.3.2., pagina 8.
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Para los recursos financieros se utilizan programas de Office y el software Seven, utilitario por la Jefatura
Nacional de Contabilidad, como usuario. Para los recursos tecnolégicos 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 propdsito de asegurar la divulgacion, circulacién amplia y focalizada de la
informacion hacia los diferentes grupos de interés, la entidad cuenta con los siguientes medios de
comunicacion:

e Pégina 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 implementacién de
la estrategia de Gobierno en Linea. En ella se encuentra publicada:

- Lainformacién general (mision, vision, objetivos, organigrama, etc.)

- Datos de contacto (teléfonos y lineas gratuitas, correos electrénicos 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.

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

- Planeacion, Gestion y Control, plan estratégico vigente, plan de accidn, informes de
gestién, plan de compras, entre otros.

- Tramites y Servicios, trdmites 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 atencidn 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 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 trémite 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.

e 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
los productos, brindandole una asesoria personalizada, resolviendo sus inquietudes de manera
aqgil y rapida.

* Redes sociales, como Facebook (472oficial), Twitter (472Colombia) y Youtube (472filatelia),
mediante los cuales se difunde informacién acerca de los productos de la compafia, eventos y
lanzamientos y/o actividades filatélicas.
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Durante el primer semestre de 2015, la Entidad realiz la audiencia publica de rendicidn de cuentas (20-
may-15), como acto generador de espacios para el didlogo entre la Entidad y la Sociedad en general, y en
concordancia a lo consagrado en la Ley 489 de 1998, articulo 32, capitulo 8° “Democratizacion y control
social a la administracion publica”.

Para la planificacién de la rendicidn, la Oficina Asesora de Planeacion emiti6 el Plan de Accion “Audiencia
Publica de Rendicién de Cuentas a la Ciudadania”, cuyo objetivo especifico es fortalecer la cultura de
servicio y orientacion al logro, compuesto por 8 etapas: 1. Alistamiento institucional y sensibilizacién al
interior de la organizacién; 2. Disefiar e implementar la estrategia de comunicacién; 3. Elaborar material a
presentar en la Rendicién de Cuentas; 4. Realizar la convocatoria a la audiencia pUblica de rendicion de
cuentas; 5. Recepcion e inscripcion de propuestas por parte de la ciudadania; 6. Ejecutar la Rendicion de
Cuentas; 7. Cierre de la Ejecucidn de Rendicién de Cuentas; y, 8. Realizar evaluacién de la realizacion de
la rendicion de cuentas.

A través del acta final de la rendicién de cuentas, y del informe de evaluacién, la Oficina Asesora de
Control Interno emitié el analisis de las preguntas recibidas por los asistentes a la audiencia, asi como las
conclusiones del ejercicio, indicando la aplicacion de planes de mejora (si corresponde). De la evaluacion
realizada por esta Oficina, la Entidad obtuvo la méaxima calificacion: 3.

Dificultades

Debido a la incorporacién de nuevas metodologias administrativas en la Entidad, existen oportunidades de
mejora para la actualizacidn de los procedimientos acordes con las nuevas dindmicas de los procesos de
comunicacién y divulgacién, 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 ha cumplido con los planes y
programas adoptados para el 2015, cuenta con la formalizacién 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, ademads de las diferentes
campaiias que refuerzan y fomentan los principios y valores que enmarcan el actuar en la Entidad y el
logro de los objetivos propuestos.

Se realizé seguimiento periodico al cumplimiento de las politicas encaminadas al Plan de Austeridad
establecido por el Gobierno Nacional, asi como a la rendicion de informes a entes de control y el
congreso, mecanismos que han permitido fortalecer los controles asociados al gasto y al presupuesto.

Al 30-sep-15 la Entidad cuenta con el Sistema Integrado de Gestion que contempla el Modelo Estandar de
Control Interno MECI. Adelanta actividades tendientes a la actualizacién de las politicas y los
procedimientos establecidos para desarrollar su actividad. No obstante, es necesario fortalecer su
identificacion y apropiacién en la Entidad, a nivel nacional, en bisqueda del mejoramiento continuo.

» (ladigo postab vioen
Diag. 256 # 954 - 55, Bogotd DG,
Linea Bogotd: {57 ~ 1) 472 2000
tinea Nacional: o3 8oop 111 210

WIWRAW AT £OINML.O0




El servicio de envios
de Colombia

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD  EDUCATION

RECOMENDACIONES

La Oficina Asesora de Control Interno considera importante que la administracion continte
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, en especial:

= Fortalecer el proceso de evaluacion de desempefio a la totalidad del personal que labora en la
Entidad,

= Adoptar estrategias que permitan mejorar la atencidn y respuesta oportuna de las PQR y solicitudes,
en cumplimiento de la Ley 1369 de 2009 y demas normas.

= Fortalecer el componente de Administracion de Riesgos, a fin de generar un mayor grado conciencia
y autocontrol en las actividades y tareas realizadas.

= Disefar actividades tendientes a la formulacién de los planes de mejoramiento, que permitan
eliminar la causa de las debilidades identificadas (tanto externas como internas).
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