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Informe de Auditoria

Andlisis de Peticiones, Quejas, Recursos
ynwandnmrmmda corrupcion (Primer Semestre 2019)
07 de febrero de 2020

I. Objetivo

Dar cumplimiento al articulo 76 de la ley 1474 del 12 de julio 2011 (Estatuto Anticorrupcién), el cual
establece que: "La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de
acuerdo con las normas legales vigentes (...)”; con el fin de formular recomendaciones para la
mejora continua.

II. Metodologia utilizada

Para verificar el tramite de las peticiones, quejas, recursos y denuncias por posibles actos de
corrupcion durante el primer semestre de 2019, se realizaron las siguientes actividades:

¢ Verificacién de la normatividad y de los procedimientos establecidos, para la atencién de las
peticiones, quejas, recursos y denuncias por posibles actos de corrupcion impuestos por los
usuarios.

¢ Solicitud de la informacion respectiva a la Jefatura Nacional de Peticiones, Quejas y Recursos,
encargada de efectuar los tramites respectivos.

¢ Andlisis de los datos que soportan el registro de las peticiones, quejas y recursos gestionados a
nivel nacional.

¢ Seguimiento a la recepcién y tramite de las denuncias por posibles actos de corrupcion recibidas
a través del link de acceso de la pagina web institucional. -

¢ Elaboracion del informe como resultado del seguimiento efectuado por la Oficina Asesora de
Control Interno.

El informe preliminar de auditoria fue socializado por correo electrénico el 13 de diciembre de 2019,
del cual se recibieron observaciones por parte de la Vicepresidencia de Servicio al Cliente mediante
correo electrénico del 19 de diciembre de 2019 unicamente, analizadas e incorporadas en el informe

final.

III. Normatividad asociada para atender las peticiones, quejas y recursos en SPN S.A.

Normatividad aplicable en Servicios Postales Nacionales S.A. para atender y gestionar las peticiones,
quejas y recursost:

a) Para PQR’S de envios internacionales se rige por la normatividad de la UPU:

La Unidn Postal Universal UPU, de conformidad con el Art 34 de la misma ley se establece que:
“rticulo 34. Reclamaciones en caso de objetos postales remitidos a otros paises o recibidos de estos por e/
Operador Postal Oficial. Las Reclamaciones por servicios postales prestados por el Operador Postal Oficial en
conexion con el exter/ar se regiran por /as normas adoptadas por la Un/on Postal Universal UPU".

b) Cuando se requiere solicitar documentos al usuario se debe tener en cuenta:

La Ley 1755 de 2015, articulo 17 Peticiones incompletas y desistimiento tacito establece: "£n virtud
del principio de eficacia, cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada esta incompleta o que el
peticionario deba realizar una gestion de trémite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y

Lyicepresidencia de Servicio al Cliente, oficio VSAC-007-18 del 06-mar-18.
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que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, requerird al pet‘fa'anar/'o dentro de los diez (10) dias
siguientes a I3 fecha de radicacion para que la complete en el término maximo de un (1) mes.”
- .alcaldi v.co/sisjur/normas/N 1.jsp?i=62

Por ende, a partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos,
se reactivara el término para resolver la peticion.

¢) Cuando se requiere apertura practica de pruebas se rige por:
La Ley 1369 de 2009 sefiala en el “Articulo 34. Reclamaciones en caso de objetos postales remitidos a otros
paises o recibidos de estos por el Operador Postal Oficial. Las Reclamaciones por servicios postales prestados
por el Operador Postal Oficial en conexion con el exterior, se regiran por las normas adoptadas por la Union
Postal Universal UPU.”
- Icaldi

El trdmite de practica de pruebas tomara un término maximo de sesenta (60) dias, lo anterior con
fundamento al articulo 30 de la Resolucion 3038 de 2011, que establece: "Articulo 30. Término para
responder las PQR y las solicitudes de indemnizacion. Los operadores deberan resolver la PQR o solicitud de
indemnizacion presentada, dentro de los quince (15) dias hébiles siguientes a su recibo. Este término podra
ampliarse si hay lugar a la practica de pruebas, situacion que debera ser informada al usuario, de conformidad
con lo establecido en el Codigo Contencioso Administrativo. (...)”

https://www.crcom.gov.co/resoluciones/00003038.pdf

d) Cuando se gestionan PQR’S de envios con convenios corporativos se debe tener en cuenta lo

que establece la Resolucién No. 3038 de 2011 en:
“Articulo 1°. Ambito de aplicacion. El presente régimen aplica a las relaciones surgidas entre los operadores y
los usuarios de los servicios postales, en virtud del ofrecimiento y prestacion de esta clase de servicios.
Paragrafo 1° Los operadores postales habilitados con el régimen anterior a la expedicion de la Ley 1369 de
2009, deberdn dar pleno cumplimiento a lo dispuesto en el presente régimen.
Pardgrafo 2°. F/ presente régimen no es aplicable a los casos en que se prestan servicios postales en los que
las caracteristicas del servicio y la totalidad de las condiciones, técnicas, econdmicas y juridicas han sido
negociadas y pactadas de mutuo acuerdo entre las partes del contrato y, por lo tanto, son el resultado del
acuerdo particular y directo entre ellas.”

https://www.crcom.gov.co/resoluciones/00003038.pdf

IV. Alcance

Andlisis de la oportunidad y calidad en la respuesta a las peticiones, quejas y recursos, y de la gestion
y atencion de las denuncias por posibles actos de corrupcion recibidas durante el primer semestre de
2019.

V. Excepcion

Actividades asociadas a la gestion de las indemnizaciones en Servicios Postales Nacionales S.A. por
ser objeto de una auditoria especial independiente.

VI. Antecedentes

Peticiones, Quejas y recursos R
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07 de febrero de 2020

La atencion de las peticiones, quejas y recursos (PQR) a nivel nacional las gestiona la Jefatura
Nacional de PQR que pertenece la Vicepresidencia de Servicio al Cliente.

Los canales de atencién establecidos para la recepcion de las PQR en 4-72 son:

o

verbal. El usuario puede radicar una PQR y/o solicitud de indemnizacién en punto de venta de
SPN y/o en las oficinas de atencién al ciudadano, solicitando el nimero CUN como constancia de
la radicacion de la PQR. .
Telefonica. El- usuario puede realizar la PQR y/o solicitud por medio del Contac Center a nivel
nacional 018000111210 y en Bogota al 4722000, en el horario de atencién de 8.00 am a 6.pm de
lunes a viernes y sabados de 8.00 am a 12.00 pm. -

Escrita. Por este medio, el usuario podra presentar PQR y/o solicitud de indemnizacion escita
dirigida a SPN a través de radicacion en las oficinas principales o diligenciando el formato
Recepcion de PQR y/o Solicitud de Indemnizacién.

Internet. Para formular PQR y/o solicitudes de indemnizacion de envios internacionales y/o
nacionales, el usuario puede ingresar ala pagina web institucional www.4-72.com.co, link

Composicion de las PQR recibidas durante el primer semestre 2019:

Durante el primer semestre 2019 la composicién de las PQR recibidas fue:

| | T BT 480 505 ___lo10 1109 4303 9%
eeticdn=") "¢ o S A B DM 4-8,99.2 4.859 9395 9479 41116 86%
Queja - 186 129 122 195, 163 941 2%
‘Solicitud de indemnizacién 221 162/ 28 |

b

&

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion oficio VSAG/0087/19 del 09-sep-19

Se observa que las peticiones son las solicitudes que concentran el esfuerzo de la Jefatura Nacional
de PQR en un 86%, seguido de los derechos de peticion (9%).

niceptos de las POR

Los principales conceptos de las peticiones, quejas y recursos recibidos durante el primer semestre
de 2019 corresponden a las demoras y a las solicitudes de pruebas de entrega asociados a los
servicios de mensajeria expresa (75,6% y 7,4% respectivamente):
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ymmmmamm(mm 2019)

; 07 de m de 2020
Abandono Legal - 4 2 2 1 3 6 18! 0,0%
Averia 72 82 59 63 74 57 407 0,9%
Deficiencia en la Informacion 30 16 21 33 50 33 183 0,4%

Demora 4.149 3.915 3.985 6.948 8.645 8.478 36.120 75,6% |
Devolucién Irregular o s gy 187 204 223 276 27| . 134 2,8%
Entrega Irregular - 619 410 441 408 660 1.381 3,919 8,2%
Expoliacion Parcial 69 57 53 54 77 49 359, 0,8%

Expoliacién Total 51 36 82 36 52 45 302 0,6%
Giro no disponible en destino BESR I S fealiy - 1 0,0%
Incautacién ~ BEREVOGR. el S et b Baa e el s 4;{,#,,“., sl i 14 0,0%
Infraestructura 4 1 2 5 5 4 21 0,0%
iwg atencién de un funcionario ;‘ e ) AL AR E 36i : 4gfte” = G2P §§§ .~ 306 0,6%
Otros St e 62 G3f .- 58p.: ' 78y ¢ 68 .. 431 0,9%
Prueba de Entrega N o B - ¢ CIBSI M ORGP 525 - 700 452 3,523 7,4%
:Reembolso 108 % 99 155 142 130 728 1,5%

' 20, 22

De las 47.803 PQR recibidas en el primer semestre de 2019, 19.779 de ellas fueron recibidas a través
de medio telefénico las cuales representan 41,1% del total de las PQR recibidas; seguidas a través
de la pagina web que ascendieron a 18.172 PQR recibidas, que representan el 38%, principalmente:

- Correo
Escrito PR | i de :
lPdginaweb .~ .- | 3.195 13.352 359 1.266 18.172 38,0%
Presencnal Verbal .[ 459 4.838 145 98 5540 11,6% |

licativo CUN2 (Codiic i Sric

El CUN2 es el sistema por medio del cual se realiza el registro y tramite de las PQR’s (peticiones,
quejas y recursos). Esta herramienta facilita la administracion, registro y control de las solicitudes de

"los clientes en todo el pais, buscando garantizar la veracidad de la informacién en lo relacionado con
las respuestas a los clientes. De igual forma permite evaluar la gestlon realizada, es decir, la atencvon
oportuna de las solicitudes hechas por los usuarios.

2 Segiin presentacién Aplicativo CUN.
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El qp}icativo CUN2 genera alertas de vencimiento, permitiendo a los asesores de PQR identificar las
peticiones, quejas o recursos que estén proximas a vencer.

& Por vencer (0)

%] Vencidas (0)

& A tiempo (0)

® Cerradas parciales(0)

Racirss Ren.

Fuente: Consulta CUN, 25-sep-19 (09:00 a.m.)

En la actualidad no se cuenta con soporte para actualizacién y mantenimiento del aplicativo (oficio
VSAC/110/19 del 16 de octubre de 2019, Vicepresidencia de Servicio.al cliente).

Denuncias por posibles actos de corrupcion

Para dar cumplimiento a lo establecido en la ley 1474 del 12 de julio de 2011 "Por /a cual se dictan
normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de

corrupcion y la efectividad de control de la Gestion Piblica” articulo 76°, la empresa implementd -

en el afio 2012 un espacio para que los ciudadanos tuvieran la posibilidad de realizar las denuncias
frente a los posibles hechos de corrupcion que se pueden presentar por parte de los funcionarios,
aliados estratégicos y/o contratistas de 4-72 y de los cuales tengan conocimiento, que permitan
realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio, a través de la pagina web institucional
denominada "Denuncias por Fraude Interno, Corrupcion y Sobormos”. Link: http://www.4-

72.com.co/DenunciasporFr: InternoyCorrupcion.
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A partir del 20 de marzo de 2019, este médulo es administrado y gestionado por la Oficina de Control
Interno Disciplinario®.

En la actualidad no se cuenta con soporte para actualizacion y mantenimiento del aplicativo (oficio
VSAC/110/19 del 16 de octubre de 2019, Vicepresidencia de Servicio al cliente).

ibidas durante el primer

icion
semestre de 201

Durante el primer semestre de 2019 los usuarios registraron en el médulo de "Denuncias por Fraude
Interno, Corrupcion y Sobornos” 73 denuncias, las cuales presentan estado "cerrado”. El promedio
mensual es de 12 registros:

¥
¥

§
{
2

Bogotéd 28 38,36%
§Centro 6 8,22%
|Noroccidente 13 17,81%
'Norte 9 12,33%
(Occidente 5 6,85%
Oriente a | 548%
sur 3 4,11%
'No sefala 5 6,85%

To

Fuente: Elaboracion propla

Las regionales con mayor m’:méro de registros de denuncias por posibles actos de corrupcién son
Bogota con un 38% de participacion, seguida de las regionales: Noroccidente y Norte, con el 17% y
12% de participacion respectivamente. El promedio por regional es de 2 registros.

De otra parte, de las 73 denuncias recibidas, 61 de ellas se identificé el denunciante (representando
el 83,56%), las demas se recibieron de manera anénima:

1den,t'fi9°_ =W

.:”\No identificado

in propia a partir de informacidn

Aplicativo SITC — Cliente Corporativo

VSAC/0087/19 del 09-sép-19

De acuerdo a lo informado por la Vicepresidencia de Servicio al cliente* no se cuenta con la
informacién soporte de las solicitudes realizadas por los Clientes Corporativos de las vigencias 2017,
2018 y 2019 por problemas técnicos, ocasionando pérdida de informacién ocurrida en la Empresa.

3 Oficio PQR-IN 0017/19 del 20-mar-19.
4 Oficio VSAC-090-19 del 13-sep-19.
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La evaluacion a la administracion y utilizacién del aplicativo SITC hara parte de la Auditoria Especial
“Proceso de Indemnizaciones en SPN”. v

Gestion operativa de las POR

De acuerdo a lo informado por la Direccién Nacional de Gestion. Logistica® el proceso de Gestion de
la Operacion esta adelantando las siguientes acciones para mejorar los tiempos de respuesta de las
PQR:

a) Una prueba piloto al procedimiento “Respuesta de Servicios No Conformes” para generar los
requerimientos de informacion relacionados con solicitudes de los clientes, para garantizar la
respuesta oportuna a los clientes. ,

b) Conformacion de un grupo de busqueda de envios en el subprocéso de Admision, para atender
los requerimientos de los aplicativos CUN, SITC y la mesa de ayuda.

c) Creacion de un grupo de “Control de Calidad” para dar respuesta a los casos interpuestos en los
aplicativos CUN y SITC (integrado por 3 auxiliares y 2 supervisores).

d) Establecimiento de un tiempo maximo de 15 dias para dar respuesta a los requerimientos
interpuestos en los aplicativos CUN y SITC por los subprocesos responsables.

VII. Resultados de la Auditoria

De la evaluacion realizada, se identificaron fortalezas en la atencion y gestion de las PQR y Denuncias.

4 La pagina web institucional contiene los mecanismos de comunicacién directa para facilitar la
recepcion de las PQR a los usuarios.

4% La vicepresidencia de Servicio al Cliente ha adelantado iniciativas tendientes a la actualizacion
de las herramientas utilizadas en los diferentes procesos de PQR, como lo son la adquisicién y

renovacion de licenciamiento del CRM para el registro, tratamiento y control de los -

requerimientos de los clientes, la tercerizacion del contact center, entre otras.

' Muestra de auditoria PQR

De las 47.803 PQR's recibidas durante el primer semestre de 2019, fueron seleccionadas 73 de ellas
(que representan el 1,15%) mediante un muestreo aleatorio simple (error muestral del 3% y un nivel
de confianza del 95%), focalizadas conceptos: Demora (55,1% de la muestra), seguido de envios
nacionales (23,5% de la muestra) principalmente:

5 Oficio DNGL.399/19 del 25-sep-19.
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0
L =16 2 T 82 152 e b3 o Taag s g 2 2,74%
Deficlendaenlalnformacion | 13 | 112 © [ 17 M| 7 18 | 0% 0 . 000% !
‘Demora 1 1625 | 26308 5642 | 2354 195 36.120 | 75,6% 50 6849%
'Devolucién Irregular Eae s - T Py - 77 430 86 1.344 2,8% 3 411%
‘Entrega Irregular 105 ri3.256 73 417 68 3.919 82% 12 16,44% |
[Expoliacién parcial ¥ T 69 65 1 359 0,8% 2 2,74% |
‘Expoliacién total 14 160 56 71 1| 30 0,6% 0 0,00%
Giro no disponible en destino 1 1 0,0% 0 0,00%
Incautacién (- 4 SRS e . S 14 | 00% | O 0,00%
Infraestructura e 12 6 21 0,0% 0 0,00%
Mala atencién de un funcionario . 142 11 125 . 19 306 0,6% - 2 2,74%
[Otros 158 %0 134 24 ‘431 | 09% 2 2,74%
\Prueba de entrega / 398 180 2.369 564 | 3.523 7,4% . 0 0,00%
Reembolso : 3 312 163 170 7 728 1,5% 0 0,00%
idaci 2 0 0,00% -

Muestra de auditoria Denuncias

-De las 73 posibles denuncias por actos de corrupcién recibidas durante el primer semestre 2019,
fueron seleccionadas 13 de ellas (que representan el 18%) mediante un muestreo aleatorio simple
(error muestral del 5% y un nivel de confianza del 95%), con una distribucion del 38,46% de la
muestra regional Bogotd, principalmente:

Bogotd - ' 28 15 .| 3846%
Centro : 6 1 7,69%
Noroccidente /- 13 2 15,38%
Norte - 9 2 15,38%
Occidente = s 1 7,69%
Oriente 2 4 1 7,69%
Sur 3 e 7,69%

+ Las 13 posibles denuncias por actos de corrupcion seleccionadas para evaluacion, 1 de ellas
oorrespondicf) a un denunciante anénimo (7,69%).

Analizado el contenido de las respuestas de la muestra seleccionada segun consultas en la pagina
web institucional / Denuncias, se observo:

Pé_gina 10 de 36




N

\

e

Informe de Auditoria
Andlisis de Peticiones, Quejas, Recursas

/

¥ Denuncias por posibles actos de corrupcion (Primer Semestre 2019)

07 de febrero de 2020

o 10 de ellas (77%) estuvieron asociadas a la prestacion de servicios de mensajeria por lo que la
respuesta tramitada fue trasladada a PQR para el tramite respectivo. Dado lo anterior, no
correspondioé a una denuncia (Nos.: 2019868, 2019886, 2019899, 2019903, 2019906, 2019910,
2019915, 2019919, 2019922 y 2019930). '
Las 10 anteriores fueron generadas por denunciantes que se identificaron y reportaron correo
electrénico para respuesta. Se observo respuesta (nicamente por el aplicativo “Denuncias”.

o. 3 de ellas (23%) fueron gestionadas por la Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario.
De ellas, la denuncia 2019895 fue andnima, por lo que presenta respuesta Unicamente por el
aplicativo “"Denuncias”.

Estado del Plan de Mejoramiento de las Auditorias Anteriores

El estado del Plan de Mejoramiento del informe de auditoria "Informe de anélisis de peticiones,
quejas, recursos y denuncias vigencia 2018” comunicado mediante oficio CI.E.C. 264/19, es:

Nol

Resultado de la auditoria

Estado del Plan de Mejoramiento
Al 05-feb-20

Hallazgo No. 1. Actividades de gestiones de PQR no

contempladas en el procedimiento PR-SC-020
Gestion de Peticiones, Quejas y Recursos version 7,
registradas en el aplicativo CUN2 con actividades
"Temporal”,  "Masivo”,  “Parcial”,  “Gestion
Documental”, "se autorizo la gestion para la PQR de
la Clave Principal” durante la vigencia 2018, que
impiden saber en qué casos se aplican esos
conceptos y porque, lo que dificulta comprender si
hubo tratamiento adecuado de /as PQR.

1, Actualizar el procedimiento de PR-SC-020

2. Documentar el protocolo y manual del uso de la herramienta
que hara parte de procedimiento PR-SC-020

Fecha finalizacién de actividades: 31-dic-2019

Estado: Cumplido
El procedimiento fue publicado en ISOLucién el 05-feb-2020.

Hallazgo No. 2. 71 PQR evaluadas con reporte en
aplicativo CUN2 de la respuesta al cliente sin
evidencia de radicado de enirega (correo
certificado) vy que segun reporte en Excel se
encuentran “Cerradas”.

1. Solicitar personal temporal adicional para destinarlo a revisar
y actualizar todas las PQR (vigencia 2018 y 2019) que no tengan
registrado en el aplicativo los soportes de las notificaciones de
las respuestas brindadas a los usuarios

Fecha finalizacién de actividades: 30-abr-2020

Estado: Abierto

Hallazgo No. 3. Falta de validacion automatica del
contenido del campo "Guia” en él registro de las
PQR, aunque la Vicepresidencia de Servicio al
Cliente ha mostrado la diligencia necesaria para su
mitigacion.

-

1. Diligenciamiento de manera obligatoria de la informacion
establecida por la norma y de -manera opcional, aquella
informacidn que se entiende necesaria para la debida gestion del
requerimiento.

2. Reforzar el campo de “guia” integrando la nueva herramienta
de gestién de PQR con el aplicativo SIPOST y asi poder realizar
la validacién del campo “guia” en linea e informando al usuario
cualquier novedad con esta informacion.

Fecha finalizacién de actividades: 30-jun-2020

Estado: Abierto

Hallazgo No. 4. Demora en la gestion operativa para
la solucion de las PQR por parte de la
Vicepresidencia de Operaciones, lo que incumple el
procedimiento PR-SC-020 Gestion de Peticiones
Quejas y Recursos (version 2) numeral 4.9. —
"Término de respuesta del proceso de operaciones’”.

Para este hallazgo, no se recibié plan de mejora por el proceso
de Gestion de la Operacion.

Estado: Sin Plan

g
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Mol L ' N Estado del Plan de Mejoramiento
: Resultado de la auditoria | : " Al O5-feb-20

5 | Hallazgo. No. 5. Debilidades en la. reserva de
identidad y consulta del estado de las denuncias en
el aplicativo "Denuncias”.

6 | observacion No. 1. Oportunidades para mejorar la
prestacion de los servicios de Correo Certificado,
Notiexpress y Encomiendas en los procesos de
admision, distribucion y entrega.

% mﬁgﬂ r%at.az}h%;ﬁz%qu: ?;”ggg"’;gfb/: Para estos hallazgos, no se recibié plan de mejora por la Oficina
opcion de denunciar la respuesta sobre el trémite Asesora de Control Intemo Disdiplinario.
de la denuncia solamente la recibird si nuevamente Estado: Sin Plan
pregunta el estado de la misma, cumpliendo las E
normas de reserva legal.

8 | observacion No. 3. Denuncia 2018848 del 07-nov-
18 con respuesta parcial extempordnea de 7 dias
habiles.

9 | Observacion No. 4. Desactualizacion de los
lineamientos para la gestion y tramite de las
denuncias.

Teniendo en cuenta el seguimiento realizado al periodo Primer Semestre 2019, el plan de
mejoramiento expuesto se cierra, teniendo en cuenta que sera actuahzado con los nuevos
resultados

Detalle de los resultados
Para facilitar la lectura del seguimiento realizado, se clasificaron los resultados en dos capitulos:

A. Hallazgos identificados en auditorias anteriores que continlian presentes en el periodo: Primer
Semestre 2019.
B. Nuevos resultados identificados en el seguimiento realizado, periodo: Primer Semestre 2019

A. HALLAZGOS IDENTIFICADOS EN AUDITORIAS ANTERIORES QUE CONTINUAN
PRESENTES EN EL PERIODO: PRIMER SEMESTRE 2019, ASOCIADAS AL
APLICATIVO CUN

1. Hallazgo No. 1. Actividades de gestiones de 51 PQR no contempladas en el procedimiento PR-
SC-020 Gestion de Peticiones, Quejas y Recursos version 7, registradas en aplicativo CUN2
con actividades “Cierre Masivo — Cierre Gestion Documental”, “Cierre Temporal Opcién
reabrir” que impiden saber en qué casos se aplican esos conceptos y porqué, lo que dificulta
comprender si hubo tratamiento adecuado de las PQR. 62 PQR evaluadas con reporte de
estado “cierre parcial” en aplicativo CUN2

De las 73 PQR’s seleccionadas para evaluacion, se observaron:

o 51 PQR’s (que equivalen al 70% de la muestra) que presentan actividades “Cierre Masivo —
Cierre Gestion Documental”, “Cierre Temporal Opcién reabrir” que no estan contempladas en el
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procedimiento PR-SC-020 Gestidon de Peticiones, Quejas y Recursos versién 7, es decir,
actividades que inciden en el cierre de una PQR que no estan formalizadas. Ver anexo No. 1:

. Cierre M erre

Gestion Documental
Cierre temporal - Opcién
reabrir

( Fuente: Elaboracion propia

o 62 (equivalentes al 85% de la muestra) que presentan estado “Cierre Parcial” en el CUN2, lo
que impide determinar si la gestion de las PQR ha finalizado:

Enero 10 14 24 33%
Febrero 4 4 5%
Marzo 1 8 9 12%
Abril 17 17 23%
Mayo 12 12 16%
Junio 7 7 10%

Fuente: Flaboracion propia

i

Lo anterior, incumple ip establecido en el numeral 18 del procedimiento PR-SC-020 Gestién de
Peticiones, Quejas y Recursos, version 7 e impide determinar si el quejoso recibido efectivamente la

respuesta.

El 26 de septiembre de 2019 se registrd la PQR 7192-19-0000641268 como prueba de auditoria,
solicitando que la respuesta a la misma se remitiera por el CUN2 y por correo electrdnico, con el fin
de evaluar el canal de atencion: area de PQR.

Datos de la PQR

: Fuente: Consulta https.//4-72par.com.co/PORWeb/ConsultasServiet (13-dic-19, 10:00 a.m.)

Analizado la PQR 7192-19-0000641268 en el apllcativo CUN2, se observd que la misma presenta
estado “Cierre Parcial”:

(73/ ‘
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PQRs encontradas

b "

g (D A Pag 1 de 1

Adicionar Observaaon

se da cierre a esta reclamacion ya que es una
18-Oct-2019 09:20:03 LAURA STEPHANIA PUENTES Verificar y evaluar informacion prueba de diana,montana@4-72.com.co
Fuente: Consulta https://4-72par.com.co/PORWeb/ConsultasServiet (13-dic-19, 10:00 a.m.)

A la fecha de emisién de este informe, no se recibié respuesta de la PQR 7192-19-0000641268 en el
correo electrénico institucional sefialado en la prueba®.

Posibles efectos:

Reprocesos en el analisis de la PQR.
Respuestas y/o tramites inefectivos de las PQR.
Incumplimiento de la normatividad asociada.

Acciones correctivas:

o -Determinar el estado real de las PQR con tratamiento de cierre “Cierre Masivo — Cierre Gestion
Documental”, “Cierre Temporal Opcion reabrir”, y las que presentan estado de “Cierre Parcial”
y registrar su estado en el aplicativo CUN2.

o Actualizar los procedimientos establecidos para la gestion de las PQR frente al uso actual del
aplicativo CUN2.

Proceso sugerido para la gestion interna: Servicio al Cliente

Acciones implementadas por Servicio al Cliente en auditorias anteriores, cumplidas al 05-

feb-2020:

» * Actualizacién del procedimiento PR-SC-020 y

» Documentar el protocolo y manual de uso de la herramienta que hara parte del procedimiento
PR-SC-020.

Observaciones Vicepresidencia de Servicio al cliente, mail del 19-dic-19:

"Se considera que el posible hallazgo No 1. NO ES PROCEDENTE, toda vez que el mismo ya fue relacionado en
la audiitoria de la vigencia 2018 divulgado el 15/11/2019 por lo que no es posible que las acciones propuestas
se vean reflejadas en la gestion de los casos del primer semestre del 20189.

Tal y como se relaciona en el documento, este hallazgo corresponde al mismo Hallazgo 1. del informe final de
la auditoria “Informe de andlisis de peticiones, quejas, recursos y denuncias vigencia 2018” comunicado
mediante oficio CILE.C. 264/19, la Vicepresidencia de Servicio al Cliente formuld las siguientes acciones:

6 Correo electrdnico institucional: diana.montana@4-72.com.co.
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Resultadodelaauditoria | Aciones formuladas en ol Plan

: \ Al 30-nov-19
1 fuazgomx mwmwﬁmm
contempladas en el procedimiento PR-SC-020) 1. Actualizar el procedimiento de PR-SC
Gestidn de Peticiones, Quejas y Recursos versidn 7,
mmmdmmmm 2. Documentar e protocolo y mantal def Uso que
Whmwbmmhmw
baadelmwaIaque Fecha finalizacién de
impiden saber en qué casos se aplican esos
cam&sypaque, lo que dificulta comprender si :

hubo tratamiento adecuado de las PQR. b

Es importante tener en cuenta que dicha condicion.es inherente a la herramienta actual y solo podra ser
modiificada cuando se cuente con el soporte técnico pafa solfcitar su ajuste o la implementacion de la nueva
herramienta propuesta por VSAC.”

Pronunciamiento Oficina Asesora de Control Interno:

El propdsito del informe de auditoria presentado es continuar con la evaluacién al proceso de
recepcion y gestion de las PQR, razon por la cual los resultados permitiran la actualizacion del plan
de mejoramiento a un corte especifico, para este caso: Primer Semestre de 2019.

Por lo anterior, se unificaron los hallazgos 1 y 3 presentados en el informe preliminar.

2. Hallazgo No. 2. 56 PQR evaluadas con reporte en aplicativo CUN2 de la respuesta al cliente
de entrega de respuesta al quejoso (certimail, guia, etc.)

De las 73 PQR's seleccionadas para evaluacion, se observaron 56 (equivalente al 76% de la muestra)
que no presentan evidencia de radicado de entrega de la respuesta brindada al quejoso:

Correo Electrénico 47 - 64%

No presenta respuesta 9 12% °
Certimail = 10 14%
Guia 6 8%
Guia y Certimail 1 1%

Fuente: Elaboracion pmb)‘a

Las PQR observadas que no presentan respuesta en el aplicativo CUN2 son: 7192-19-0000569547,
7192-19-0000569644, 7192-19-0000570377, 7192-19-0000570716, 7192-19-0000575090, 7192-19-
0000583835, 7192-19-0000583926, 7192-19-0000583968, 7192-19-0000595757.

Lo anterior, incumple lo establecido en el numeral 17 del procedimiento PR-SC-020 Gestién de
Peticiones, Quejas y Recursos, versién 7 e impide determinar si el quejoso recibié efectivamente la

respuesta.
Posibles efectos:
Incumplimiento de la normatividad asociada.

Reprocesos en el analisis de la PQR.
Respuestas y/o tramites inefectivos de las PQR.

Accion correctiva:

Pégina 15 de 36




Informe de Auditoria
Andlisis de Peticiones, Quejas, Recursos

yaanunahporpadbksoctnfda corrupcion (Primer Semestre 2019)
07 de febrero de 2020

Determinar el estado real de la entrega de las respuestas de las PQR y registrar los documentos que
soporten la entrega en el aplicativo CUN2.

Proceso sugerido para la gestion interna: Servicio al Cliente

Acciones implementadas por Servicio al Cliente en auditorias anteriores:
Fecha finalizacion: 30-abr-2020
» Solicitar personal temporal adicional para destinarlo a revisar y actualizar todas las PQR (vigencia
2018 y 2019) que no tengan registro en el aplicativo los soportes de las notificaciones de las
respuestas brindadas a los usuarios.

Observaciones Vicepresidencia de Servicio al cliente, mail del 19-dic-19:
"Wo es claro a que hace relacion el hallazgo No 2. Por favor especificar si hace referencia al soporte de la entrega
de /a respuesta o a la ausencia de la respuesta.
En caso el hallazgo haga referencia a lo primero, falta de soporte de entrega de la respuesta, este hallazgo -
corresponde. al mismo Hallazgo 2. del informe final de la auditoria "Informe de andlisis de peticiones, quejas,
recursos y denuncias vigencia 2018” comunicado mediante oficio CI.E.C. 264/18, la Vicepresidencia de Servicio

al Cliente formuld las siguientes acciones:
2

para destinario a revisar y
ge: 2018y2019)quenotmoan
5 s de las notificaciones de

Sin embargo, no se tiene la relacion de los 56 casos que se mencionan para poder verificar si efectivamente
hace falta el soporte de entrega en el CUN2.

Por lo anterior, se considera que el posible hallazgo No 2. NO ES PROCEDENTE, toda vez que el mismo ya fue
relacionado en la auditoria de la vigencia 2018 divulgado el 15/11/2019 por lo que no es posible que las acciones
propuestas se vean reflejadas en la gestion de los casos del primer semestre del 20189.

Por otra parte, si hace referencia a la falta de respuesta del caso, el hallazgo NO PROCEDE toda vez que los 9
casos relacionados como “"No presenta respuesta” si tienen respuesta final segun anexol.

Por lo anterior, se considera que el posible hallazgo No 2. NO ES PROCEDENTE, toda vez que los casos
relacionados si presentan respuesta en el aplicativo.”

Pronunciamiento Oficina Asesora de Control Interno:

El propésito del informe de auditoria presentado es continuar con la evaluacién al proceso de
recepcion y gestion de las PQR, razén por la cual los resultados permitirdn la actualizacién del plan
de mejoramiento a un corte especifico, para este caso: Primer Semestre de 2019.

Por lo anterior, se confirma el Hallazgo No. 2 presentado en el informe preliminar.

3. Hallazgo No. 3. Falta de validacién automatica del contenido del campo “Guia” en el registro
de las PQR, aunque la Vicepresidencia de Servicio al Cliente ha mostrado la diligencia
necesaria para su mitigacion.

Existe ausencia de un campo que valide de manera automatica la integridad de la informacion que

se ingresa en el campo destinado para que el reclamante informe el nimero de la guia en el
formulario PQR en la pagina web institucional, por cuanto no es obligatorio permitiendo el ingreso de
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texto y/o simbolos, ’informacién-que no guarda relacion con la requerida para dar tramite a la PQR
(es decir, informacion basica):

Fuente: Prueba de auditoria Registro Denuncia CUN2 MMWM, 26-sep-2019 (04:42 p.m.)

 Filtrarporcglor
| Floosdeat
. ’[ﬁ;xw

| M (Seleccionar todo)

-[7100445049645694504504
1122122573
- L@4a2109m2
| B5163917
| LA730006535
79910878
. L@ carlos posada*™*
| -EC1A0142088410
| LICP002788254CO
| CT020464232CO =k

Fuente: Elaboracidn propia, andlisis PQR Primer Semestre 2019

De igual manera, no se observa en el formulario web de diligenciamiento de la PQR, ninguna nota
que indique la importancia de esta informacion, ademas de advertir al quejoso la probabilidad de
materializarse el riesgo en 4-72 de poder dar tramite efectivo a la solicitud al no contar con ese
control.
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Venficar siya exisie su PORs

Fuente: Consulta https.//4-72pqr.com.co/PORWeb/PORUsuarioServiet, 26-sep-2019

Posibles efectos:

Reprocesos

Respuestas y/o tramites inefectivos de las PQR
Incumplimiento de la normatividad asociada

Acciones correctivas:

(@]

Ampliar las opciones de registro de informacion asociada a la identificacion del envio, para que
se mejore la calidad de la informacién que se recibira por parte del quejoso o peticionario, para
que él indique si cuenta con el nimero de guia y su impacto frente a la respuesta indistintamente
del servicio al que esté asociado: nacional / internacional, de 4-72 o de otro operador. Ese ajuste
puede ser ya sea en la configuracion del campo “mimero de guia”del aplicativo CUN para que
se valide de manera automatica la integridad de la informacién que se ingresa por parte del
reclamante. ;

Estos ajustes en el aplicativo CUN permitiran a 4-72 disminuir las PQR que contemplen
informacion errada o incompleta.

Configurar el formulario web de PQR para que se alerte al reclamante de la imposibilidad de
responder la PQR en caso de que no se ingrese el nimero de guia de forma correcta.

Proceso sugerido para la gestion interna: Informética y Tecnologia, Servicio al Cliente

Acciones implementadas por Servicio al Cliente en auditorias anteriores:
Fecha finalizacion: 30-jun-2020

»

»

Observaciones Vicepresidencia de Servicio al cliente, mail del 19-dic-19:

Diligenciamiento de manera obligatoria de la informacién establecida por la norma y de manera
opcional, aquella informacion que se entiende necesaria para la debida gestion del
requerimiento. ‘ ;

Reforzar el campo “guia” integrando la nueva herramienta de gestion de PQR con el aplicativo
Sipost y asi poder realizar la validacion del campo “guia” en linea e informando al usuario
cualquier novedad con esta informacion.

~
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'Se considera que el posible hallazgo No 4. NO ES PROCEDENTE, toda vez que el mismo ya fue relacionado en
la audiitoria de la vigencia 2018 divulgado el 15/11/2019 por lo que no es posible que las acciones propuestas
se vean reflejadas en la gestion de los casos del primer semestre del 2019.

7al y como se relaciona en el documento, este hallazgo corresponde al mismo Hallazgo 3. del informe final de
la auditoria "Informe de andlisis de peticiones, quejas, recursos y denuncias vigencia 2018” comunicado
mediante oficio CI.E.C. 264/19, la Vicepresidencia de Servicio al Cliente formulo las siguientes acciones:

Pronunciamiento Oficina Asesora de Control Interno:

El propésito del informe de auditoria presentado es continuar con la evaluacion al proceso de
recepcion y gestién de las PQR, razén por la cual los resultados permitiran la actualizacién del plan
de mejoramiento a un corte especifico, para este caso: Primer Semestre de 2019. Por lo- anterlor, se
confirma el Hallazgo No. 4 presentado en el informe preliminar.

4. Observaciéon No. 1. Oportunidades para mejorar la prestacién de los servicios de Correo
Certificado, Notiexpress y Encomiendas en los procesos de admision, distribucion y entrega.

De las 47.803 PQR recibidas durante el primer semestre de 2019, 35.484 de ellas fueron solicitadas
por el destinatario (representan el 74,23%), mientras que 11.720 de ellas fueron sohcntadas por el
remitente (representan el 24,52%), principalmente:

{Destinatario s i
8 e A A SO o 8
‘Remitente

Fuente: Elaboracion propia

Al analizar los servicios impactados de las 35.792 PQR solicitadas por el "Destinatario”, se observé

que 14.143 PQR corresponden al servicio de "Correo certificado”lo que equivalen al 39,86%, seguido -

de 11.400 PQR del servicio "Encomiendas” representando el 32,13%, principalmente:

. Péagina 19 de 36




Al Dia
Alistamiento

‘ Informe de Auditoria
Andlisis de Peticiones, Quejas, Recursos

y Denuncias por posibles actos de corrupcion (Primer Semestre 2019)
07 de febrero de 2020

Apartado Postal

Casillero Virtual
Corra

Correo Certificado

4.729

Correo Certificado Unitario

[Correo Electrénico y SMS Certificado

|Correo Masivo Basico

Correo Masivo Dirigido Expreso

B~

Correo Masivo Estandar

Correo Normal

Correo Telegrafico ]

'Correspondencia No Prioritaria Normal

Correspondencia Prioritaria

Empaques -
EMS

(Encomiendas
Exporta

[Exportafacil Courler

3.201

[ExpressTime
(Gestion Documental

|Giros Internacionales

Giros Nacionales
|Notiexpress
‘Paqueteria

\Paqueteria Empresarial Terrestre
Postexpress

R Fécil

Al analizar los servicios impactados de las 11.720 PQR solicitadas por el "Remitente”, se observé que
3.290 PQR corresponden al servicio "Correo certificado” o que equivalen al 28,07%, seguido de
3.109 PQR del servicio "EMS”representando el 26,53% y 1.987 PQR por el servicio de "Notiexpress”
representando el 16,95%, principalmente:
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/Al Dia | LA 8 0,07%
ApartadoPostal g SSrE S B L 1SR T T
Casillero Virtual 1R R T Dl S MRS s B e
/Cecograma : g | | e ' 101 1 001%
Corra A Q W : * T 1 P g 0,06% 5
Correo Certificado o i 04 i 600 | 359, 3200 | 2807%
'Correo Certificado Unltano R F M 7 e T U T A A ke L i s 5 N S g ke 10 ] 0,09%
|Correo Masivo Basico il | 1 i = 1 viii W(’J 01%7
CorreoMasivoDirigidoExpreso | | . 1 | (A R s oo
(Correo Masivo Estandar : | 1 4 i 1 5 3 14

|Correo Normal SRy 33 19 13 b I 28 1 49 | 367

{Correo Telegrafico = [eial= s ST RS LY S0 TR T - I e Sed) Eae
'Correspondencia No Prioritaria Normal 1 2 2 3 4 12 :

N\ Correspondencia Prioritaria = 1 i et e e 3 g TR C0,07%
.Empaques : | 3 i 1° & 001% |
EMS 74701 861 | - 447 | - 454 508 | 12 3109 | 2653%
{Encomiendas R A 428 338" oy 266 275 118 | 1637 . 1397%
\Exportafécil 13 30 R e TS T i 74 | 063%
\ExpestataglliCouder - -7 0 o7 cole D@ s R e A o v SIS 114 o 012% "
ExportafacilEMS PR G S ok e i S ool o L a0
pmuetinad . v ooVl d oy b g ) R T N R Y
Giros Internacionales o S Sl i B g U T wll L
Giros Nacionales - {32728 20 i a4 | - 207 - PNap i TgEn . o i, 1,28%
INotiexpeess . - | a8 | 338 | 314 | 390 | 205 | 1987 | 169% |
Paqueteria . 5 @ | ®m | .| 3 & | 36m |
Paqueteria Empresarial Aérea $ i as el U0y il TS Fiery LT 00 C |
PaqueteriaEmpresarialTerrestre 31 . 29 25 . s 28 25 - 191 | 16%
Postexpress .~ -~ | 1 i ’ 337 288%

Lo anterior, evidencia oportunidades para mejorar la prestacion de los servicios de Correo Certificado,
Encomiendas, EMS y Notiexpress en los procesos de admision, distribucion y entrega, por ser los
principales servicios que estan originando PQR por parte de los remitentes y/o destinatarios de estos
servicios.

Posibles efectos:
Incumplimiento de procedimientos asociados a la prestacion de los servnaos
Respuestas y/o tramites inefectivos de las PQR

Recomendacion:
Analizar las causas que originan las reclamaciones e |mplementar planes de accién internos en el

proceso Gestion de la Operacin que permitan mejorar la prestacion de los servncuos, principalmente:
Correo Certificado, Encomiendas, EMS y Notiexpress, entre otros.

Proceso sugerido para la gestién interna: Gestion de la Operacion

Pronunciamiento Oficina Asesora de Control Interno:
No se recibié ningln pronunciamiento por parte de los auditados, por lo que se confirma la
Observacién No. 2 presentada en el informe preliminar.

Ny
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5. Observacién No. 2. El aplicativo de Denuncias debe contemplar nota informativa que si opta
por la opcién de conocer la respuesta sobre el tramite de la denuncia solamente la recibira si
nuevamente pregunta el estado de esta, cumpliendo las normas de reserva legal.

No se observa en el aplicativo Denuncias un aviso informativo de la posibilidad de obtener respuesta
efectiva (rogada) por parte del denunciante. Ejemplos: Denuncia2019930:

Estatuto Anticorrupcion

Nimero de Fecha de %
solictud 1220 acha de [26-Jun-2019

Respuestas
FECHA >( OBSFRVACIONE S

RESPUESTA ESTIMADO USUARIO, ME PERMITO INFORMARLE QUE MEDIANTE AUTO, DE FECHA DEL 07 DE
07-NOV-2019 FINAL OCTUBRE DE 2019 SE APERTURO INDAGACION PRELIMINAR EN LOS TERMINOS DEL ARTICULO 150
DE LALEY 734 DEL 2002.
g . ESTIMADO USUARIO, ME PERMITO INFORMARLE QUE SU DENUNCIA FUE REMITIDAANUESTRA
27-0UN-2019 RESPUESTA OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO. EN CASO DE QUE SE DETERMINE ABRIRUNA
" PARCIAL - INDAGACION PRELIMINAR O INVESTIGACION DISCIPLINARIA, LOS TIEMPOS SE ENCUENTRAN
'ESTABLECIDOS EN LALEY 734 DEL 2002. e

Fuente: hitps.//4-72pgr.com.co/DenunclasWeb/SolicitudServiet consultas Denuncias, 26-sep-19

Las respuestas de las posibles denuncias contemplan informar posteriormente al denunciante si se
aperturd investigacion preliminar, si archivé la denuncia o si aperturd formal investigacion
disciplinaria, solamente en los casos en los que el ciudadano lo solicite.

Accién Preventiva:

Incorporar en el aplicativo de Denuncias un aviso informando al denunciante la opcién de denunciar
la respuesta sobre el tramite de la denuncia solamente la recibira si nuevamente pregunta el estado
de la misma, cumpliendo las normas de reserva legal. : '
Establecer un protocolo para dar respuesta a los denunciantes que permitan aclarar la manera en la
que 4-72 gestiond su denuncia, los términos establecidos y el proceso interno adelantado para los
trdmites que adelanta la Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario.

Proceso sugerido para la gestion interna: Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario

Pronunciamiento Oficina Asesora de Control Interno:
No se recibié ningGn pronunciamiento por parte de los auditados, por lo que se confirma la
Observacién No. 3 presentada en el informe preliminar.

6. Observacion No. 3. Desactualizaciéon de los lineamientos para la gestién y tramite de las
denuncias.

A partir del 20 de marzo de 2019, las denuncias son administradas y gestionadas por la Oficina de
Control Interno Disciplinario’.

7 Al validar los procedimientos existentes en el Sistema Integrado de Gestién, el procedimiento PR-SC-020 Gestién de
Peticiones, Quejas y Recursos se encuentra en proceso de actualizacion.
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Respecto a la gestion y trémite de las Denuncias, no se observé documentado en el Sistema Integrado
de Gestion el proceso interno para su gestidn, respuesta al denunciante y demds procesos
administrativos que se desprendan de cada caso.

Posible efecto:
Posibles respuestas y/o tramites inefectivos a las denuncias.
No tener establecido los controles y los responsables para la gestion de las denuncias.

Accion Correctiva:
Establecer el procedimiento para el trdmite a las posibles denuncias y demas procesos administrativos
que se desprendan de cada caso, debidamente documentados en ISOLucién.

Proceso sugerido para la gestion interna: Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario

Pronunciamiento Oficina Asesora de Control Interno:
No se recibid ninglin pronunciamiento por parte de los auditados, por lo que se confirma la
Observacion No. 4 presentada en el informe preliminar.

7. Hallazgo No. 4. Debilidades en la reserva de identidad y consulta del estado de las denuncias
en el aplicativo “"Denuncias”.

Segun la Jefatura Nacional de PQR ® existen debilidades en el aplicativo de “Denuncias” asociados a
la reserva de la identidad del denunciante y la consulta del estado de la Denuncia por el denunciante,
las cuales fueron reportadas a la Direccion Nacional de Informatica y Tecnologia mediante casos
Aranda Nos.: IM-361471-2-39492 y IM-370118-2-40666, las cuales al 25-sep-19 presentan estado
“suspendido” ®:

. Detalle detcas / - Batis Adicians e
e G : ST e b e s

Caso IM-361471-2-39492 | Grupo de capacisints: Nivel 2 Ry g
: Especinlists encargsdo. Rodrigo Alfonsa Corr...

s I Suspendido
o IMPORTANTE_APLICACIONES_PERSONA
Cetegoris: PQR.Errores en Apiicativo
Autor: Juan Camilo Sanabris Gonzalez : s
Compsiia: Sin definir Focha de solucién estimada  13/2/2015 3:05:4 AM
_ Razén: Pendisnte por proveedor

Dascripcin sdudén

Solicito su vali 1ab i6 conelfmmdulopmmtetponuumdennuun *
qmsemuemnmkmmWEB ya que en estos momentos se presenta la .
dad en la seleccién de reserva de identidad, se selecciona “SI" la

pmfotmhwhcmtodoslo:dnmydselecm"NO" 10 le permite
ingresar los datos. Por favor verificar, ya que debe ser lo contrario, Si se res. p
laxdumdadmdebeaplfewfctmulmsohmmdodatosynNourmnalt
id d pues debe ap el fe lario para diligenci

ndE Softeane

8 Oficio PQR-IJN-0017/19 del 20-mar-19.
? Correo electrénico de PQR del 25-sep-19.

o
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\< m&:ww; i wm

i =5

Caso IM-3701 18-2-40666 Grupo de istista: Nivel 2 Apli ¥
) ABIERTO ! Especislists encargado: Rodrigo Alfonso Corr...
; 8%
l Suspendido p L Progreso G
IMPORTANTE_APLICACIONES_PERSONA L ARS{TA + T8} Tiemga transcureido

Categoria: PQR.Errores en Aplicativo %% : “‘&A; 3.9.
| Autor: Juan Camilo Senabris Gonzalez !

Campaiiiz: Sin definir

Razén: Validacién de informscién

Fecha de solucitn estimada  22/3/2019 1:4638 PM

Asuntg; Sin ssunto

Descrincién _ Solucién
> -
Solicito su valiosa colaboracién con el aplicativo de d ias, para que en el i
de ltar la d i i itarla con el nimero que se le

-mummmammum'msm ya que al realizar p==,
verificacién del aplicativo, solo permite consultar la denuncia con los (itimos tres | w"
digitos “898" y esto el usuario no lo sabe. Adjunto pantallazos.

Posoiba aiassien

Fuente: Correo electrdnico PQR, 25-sep-19

Sin embargo, si se consulta solamente con los (ltimos tres (3) nimeros la denuncia, permite la
visualizacién de la identificacion de los datos asociados al Denunciante:

Consulta en pagina web de la Denuncia No. 2019930 en estado “Cerrado”:

- Estatuto Anticorrupcion

Namero de [g3; ' | Fechade pein 079

Datos del denunciante

. Tipo de (F351a de cludadant ] Nimero de 11537362615 ]
(s} {Cesar Augusto Apeliidos [Tapiero ]
Teléfono de r de
s ] Cortacn
Ciudad/Municipio [(BOGOTA J Direccién [l 17 #60-71 I
e—’-{al [ ]
Rupucms

FEC H,’\ 2 JBSERVACIONES

RESPUESTA ESTIMADO USUARIO, ME PERMITO INFORMARLE QUE MEDIANTE AUTO DE FECHA DEL 07 DE
07-NOV-2018 FINAL OCTUBRE DE 2019 SE APERTURO INDAGACION PRELIMINAR EN LOS TERMINOS DEL ARTICULO 150
DE LALEY 734 DEL 2002. -
IMADO USUARIO, ME PERMIT ONFORMARLE QUE SU DENUNCIA FUE ARUESTRA
21~.xun-zm “ESP“EST* m'@ INTERNO D 10. EN CASO DE QUE SE ABRIRUNA
'PARC PREI:WNN! 0 mes‘n DISQPLMM. LOS TIB‘POS SEENGUE!!TRM i
L _ ESTABLECIDOS EN LALEY 734 DEL 2002

Archivos de soporte

NOMBRI

» Continuar
Fuente: Consulta hitps.//4-72pqr.com.co/DenunciasWeb/Solicitudserviet 10-dic-19 (03:00 p.m.)
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Posibles efectos:
Posibles respuestas y/o tramites inefectivos
Imposibilidad de la garantizar la reserva de identidad y la consulta del estado de las denuncias en el

aplicativo “"Denuncias”

Accion Correctiva:

o Crear en la pagina web institucional una notificacién (alerta) para informar al denunciante que
puede realizar la consulta de las denuncias con los Ultimos nimeros de la Denuncia asignada,
sin tener en cuenta el afio de la misma, u otra alternativa que brinde solucion a la consulta de

la denuncia.

o Implementar acciones tendientes a garantizar la reserva de identidad y la consulta del estado
de las denuncias en el aplicativo “"Denuncias”, en conjunto con la Direccién Nacional de
Informética y Tecnologia para dar solucion a los casos Aranda que se encuentran suspendidos.

Proceso sugerido para la gestlon interna: Informatica y Tecnologia y Oficina Asesora de Control
Interno Disciplinario.

Pronunciamiento Oficina Asesora de Control Interno:
No se recibié ningun pronunciamiento por parte de los auditados, por lo que se confi rma el Hallazgo
No. 5 presentado en el informe preliminar.

B. NUEVOS RESULTADOS IDENTIFICADOS EN EL SEGUIMIENTO REALIZADO,
PERIODO: PRIMER SEMESTRE 2019

8. Observacién No. 4. Solicitudes de usuarios mediante Contac Center, Chat Corporativo y Buzén
de Sugerencias no consideradas como medios de recepcion de peticiones, quejas y recursos.

) De acuerdo con el Manual “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y Atencion al
Ciudadano”, se muestran las siguientes definiciones?:

"Peticion: es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta resolucion.

Queja. es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona
en relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo

de sus funciones.
Reclamo: es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucion, ya sea

por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencion
de una solicitud.”

Y revisada la normatividad asocnada expuesta en detalle en el Anexo No. 3 de este informe
relacionada a:

» Ley 489 de 1998 Art. 38°

10 versién 2, Funcién Publica (pagina 37).

ey
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» Resolucién 3038 art. 3°, 21° y 32° modificado por la Resolucion 3985 de 2012 e incluido en la

Resolucién 5050 de 2016
»  Circular Unica de la SIC Titulo III Capitulo IT Numeral 2.1.1.1.
» Manual Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano de

Funcién Publica

Asi mismo, teniendo en cuenta la definicion contenida en el formato del Buzén de Sugerencias de
SPN:

“Idea o Sugerencia: Recomendacion para el mejoramiento de servicios, procesos y productos de la
empresa”

Y la definicién de Peticién disponible en la pagina web institucional*! en la que afirma que una peticion
puede ser una sugerencia: :

“Peticion: es una solicitud verbal o escrita que se dirige a una entidad y/o servidor publico, con e/
proposito de requerir su intervencion en un asunto puntual y concreto. La peticion puede ser una solicitud,

una informacion o una sugerencia. ”(subrayado propio)

Analizada la definicion normativa y las disponibles en la empresa para establecer los medios de
recepcion de las peticiones, quejas y recursos establecidos en Servicios Postales Nacionales se
observé que:

a) Otras entidades del estado'? contemplan el Contac Center, el Chat Corporativo y el Buzén de
Sugerencias entre otros, como medios de recepcion de peticiones, quejas y/o recursos.

b) En el periodo evaluado (Primer Semestre de 2019) Servicios Postales Nacionales recibi6 cinco
(5) Peticiones a través de las Redes Sociales (Ver Capitulo Antecedentes, “Medio por el cual se
recibieron las PQR’s en el proceso de Servicio al Cliente”).

c) Existen diferencias de los medios de recepcién de las PQR en el procedimiento vigente interno
(ISOLucién) y la-informacién oficial disponible a los usuarios en la pagina web institucional:

| | b) Procedimiento de PQR | c) Inicio > Servicios de
Fuente : amos:-egz.hfevn:o aplicable a los Servicios |Informacién > Peticiones,
: ‘ . Postales ~ Quejas y Recursos
Presencial Personal y/o Escrita
Telefénico Telefdnica Contac Center
Medio Escrito Escrita Fisico / PV Autorizados
r’::::cgz Web Internet Pagina Web
Sistema de Atencién
Internacional y CNO8
Chat
Fuente: Elaboracion Propia
11 hitp://www.4-72.com.co/content/peticiones-quejas-y-recursos (05-feb-2020 05:10 p.m.).

12 Entidades: Ministerio TIC, Radio Televisién Nacional de Colombia, Funcién Publica, Imprenta Nacional de Colombia, Indumil.

Pagina 26 de 36




Informe de Auditoria 2

Andlisis de Peticiones, Quejas, Recursos
¥ Denuncias por posibles actos de corrupcion (Primer Semestre 2019)
07 de febrero de 2020

Fhentes, consultas 07-feb-2020:
a) PR-SC-020 - Gestion de Peticiones, Quejas y Recursos (version 8)

4.1 MEDIOS DE RECEPCION DE LAS PETICIONES QUEJAS Y RECURSOS

4.1.1. Para los clientes que adquieren el servicio por pago de Contado (Persona Natural):
Se consideran medios de recepcion autorizados para la recepcién de Peticiones, Quejas y Recursos los siguientes:

Solicitud en los puntos de 4-72y

Formato de Recepcion de POR y/o

de Servicio al cliente Solicitud de Indemnizacién
Solicitud por el canal del Contact Linea de atencidn Nacional
Center 018000111210 — Bogota 4722000
Comunicacién escrita dirigida a
Saicios Postales Nacionaiss Oficio Radicado en Ias oficinas principales
de 4-72
SA
Pagina web, in| r al médulo de
Registro PR en 1a pégina Web informacién o al link https://4-

72par.com.co/PQRWeb/PQRUsuarioS
erviet

Sistemas de informacién que contiene los
mdédulos 1BIS, RUGBY, PRIME que son los
canales de comunicacion establecidos
con los operadores designados para
recibir y contestar requerimientos

Solicitud de Operadores
Designados

Fuente: ISOLucion, 07-feb-20 (10:19 a.m.)

b) http://www.4-72.com. co/sites/default/fil ImagenArchivo/Tramil

PERSONAL Y/O ESCRITA
El usuario puede radicar la
PQR en cualquier punto de
venta directo o en las ofici-
nas de atencion al usuario

ESCRITA

: €l usuario debe dirigir el POR a

: Servicios Postales Nacionales S:t.

H HP Y radicario en un punto autorizado
Med|os de recepClon u ?ﬁcina de atgnggn al ul;uario.

de las PQR y/o solicitud

de indemnizacion

TELEFONICA

" El usuario puede hacer su
solicitud en ia linea nacional:

INTERNET
' Para hacer reclamos ingrese al link

"""""""""""" 018000 111 210. O en Bogots | hetp://www.4-72.com.co/par |
al 472 2000
Fuente: htip It/ files/TextolmagenArchivo 07-feb-20 (10:19 a.m.)
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Para formular una PQR (peticiones, quejas o recursos) tenga en cuenta la siguiente informacién:

*CANALES DE ATENCION:

LINEA DE ATENCION CONTAC CENTER Y CHAT por favor comuniquese en Bogoté al 472-2000 o a nivel
nacional al 01 8000 111 210. Horarios de atencién de 8.00 ama 6.pm lun a vie y sabados de 8.00 am a 12.00
pm.

*PAGINAWEB

*F{SICO — PUNTOS DE VENTA AUTORIZADOS http://www.4-72.com.co/content/puntos-de-atencion

Servicios Postales Nacionales SA., actualmente es el Operador Postal Oficial de Colombia de acuerdo al
contrato de concesién Nro. 010 de 2004, suscrito entre el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones y Servicios Postales Nacionales S.A.

Fuente: : . 4-72. nten, lciones-quejas-y- 07-feb-20 (10:20 a.m.)

Dado lo expuesto, la Oficina Asesora de Control Interno considera que la informacion disponible no
le permite distinguir al usuario la imposibilidad de realizar una peticién, queja o reclamo por estos
medios: Contac Center, Chat Corporativo, Buzon de Sugerencias.

Posible efecto:

Reprocesos

Falta de claridad disponible el la Web Institucional asociadas a los medios de recepcion de las PQR
en Servicios Postales Nacionales S.A.

Proceso sugerido para la gestion interna: Servicio al Cliente, Oficina Asesora Juridica

Recomendaciones:

o Es necesario que se realice un analisis juridico al interior de la empresa para determinar si de
acuerdo a la normatividad asociada, la Superintendencia de Industria y Comercio y Funcién Piblica
implique que-estos canales de atencion: Contac Center, Chat Corporativo y Buzén de Sugerencias
sean medios idoneos para la recepcién de PQR’s.

o Realizado el andlisis juridico, adelantar los ajustes necesarios a la informacién interna
(procedimiento) y externa (pagina web institucional) relacionados a los medios de recepcién de
las PQR’s para que sea uniforme, sin importar los diferentes enlaces de divulgacién.

9. Hallazgo No. 5. No suministro de informacién de la gestion de las sugerencias y/o
felicitaciones de las Regionales: Centro (mayo 2019) y Noroccidente (marzo 2019).
De las 100 sugerencias y/o felicitaciones recibidas durante el primer semestre de 2019, se analizaron

30 de ellas (30% de la muestra), observando que en promedio la empresa incurre 1 dia para dar
respuesta al usuario.-
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Sin embargo, al validar la gestion (socializacién con las areas) de las sugerencias y/o felicitaciones
realizadas por los usuarios en la empresa, la Jefatura Nacional de Servicio al Cliente informé que no
le fue posible ubicar los soportes de las Regionales: Centro (mayo 2019) y Noroccidente (marzo
2019), los cuales son socializados por correo electrénico (oficio recibido el 05-dic-19).

Posible efecto:

Pérdida de informacion v

Incumplimiento, numeral 4.2, - Backups del Manual de Informatica, Tecnologia y Politicas de
Seguridad de la Informacion (V4).

Imposibilidad de analizar las sugerencias y/o felicitaciones y la adopcién de acciones preventivas y/o
correctivas respectivas

Proceso sugerido para la gestion interna: Servicio al Cliente, Informética y Tecnologia

Acciones Correctivas:

o A]ustar los procesos existentes para la consolidacion y administracion de la informacion asociada
al Buzén de Sugerencias.

o Establecer controles al interior del proceso de Servicio al Chente para la custodia y administracion
de la informacion que soporta sus actividades.

o Recalificar los mapas de riesgos de los procesos de SerV|CIo al Cliente e informatica y Tecnologia
vigencia 2020.

Pronunciamiento Oficina Asesora de Control Interno:
Se realizo revision normativa y se ajustd el contenido de lo comunicado en el informe preliminar.

10. Observacién No. 5. Tratamiento de riesgos relacionados a la gestion de las PQR centralizados
en Servicio al Cliente, que no oontemplan a los procesos: Gestion de la Operacion e
Informatica y Tecnologia.

Al analizar el tratamiento de los riesgos asociados a la gestion de las PQR, se observo:
a) Riesgos Servicio al Cliente (subproceso PQR):

Si bien es cierto se cuenta con los riesgos R22, R47, R48 y R304 (recalificados en octubre 2019), en
los planes de accién relacionados no se vincula al proceso de Gestién de la Operacién, quien informé
el represamiento en la atencion de requerimientos de mformacmn para la gestion de las PQR durante
la wgencua 2019:

Qe
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R mﬁmmmamumm”mmm«.mﬂm«mmam o
Demado |20 | nacionai (Periodicided mensusi). Vigencis 2019. e

Fuente: Consulta Sherlock, 05-feb-2020 (04:10 p.m.)

. b) Riesgo Informatica y Tecnologl’a:'

Los controles y planes de accién relacionados al riesgo R62 no son suficientes frente a los resultados
de la auditoria: Aplicativo CUN (debilidades en el tratamiento y estado de las PQR, ausencia de
soporte para revision del aplicativo) y aplicativo SITC (pérdida de informacidon de vigencias

anteriores):

R62

Control

Codigo

NombreRiesgo

Afectacion de la integridad de los datos e informacién (Perdida , alteracion, divulgacion | .

indebida o indisponibilidad de la informacion en las plataformas y/o dlspositivos

Antivirus

C385

| Servidor automético de Backup 's de usuario final a las carpetas compartidas solicitadas

dm a los o5 sohre las b

Cereads | 2014-52-15 , I

. TR incustin on s comtrtacsén de hemarsiontas tocncllghcns
revisar | mmumuhmww

Fuente: Consulta Sherlock, 05-feb-2020 (04.:10 p.m.)

Pagina 30 de 36




Informe de Auditoria

Andlisis de Peticiones, Quejas, Recursos

¥ Denuncias por posibles actos de corrupcion (Primer Semestre 2019)
07 de febrero de 2020

Posible efecto:
Débil cobertura para el tratamiento de los riesgos asociados a la gestion de las PQR por los procesos
Gestion de la Operacion e Informatica y Tecnologia

Recomendacion:

Recalificar los mapas de riesgos de los procesos de Servicio al Cliente (subproceso PQR), Gestion de
la Operacion e Informatica y Tecnologia asociadas a la gestidn de las PQR en la empresa, para
reformular y/o integrar nuevos tratamientos que impidan una posible materializacion.

Proceso sugerido para la gestion interna: Servicio al Cliente, Gestion de la Operacién e
Informatica y Tecnologia, con el apoyo de la Gerencia de Riesgos y Cumplimiento.

Observaciones Vicepresidencia de Servicio al cliente, mail del 19-dic-19:
"La recalificacion de la matriz de riesgos para el proceso de PQRs se realizo el pasado mes de octubre.

! @u—wmuﬂl D AN
iy Bl G ﬁ A

cec Av.F-.qm i+ i b e _m
Erigquetas »'vn  Edicién Yoz

(@) miéreoles 11/12720198:35 2. m.
Monica Leonor Acero Mora
' MATRIZ DE RIESGOS PQR A OCTUBRE DE 2019, POF
Para ) Dahiana Katerine Leon Robles
CC <) Ana Catalina Mujia Cortes; |- Nuvia Yaneth Tellez Teiiez; <) Oriando Bolivar Luns ~

POR octubre 2019.pdf
sM8
Muy buenos dias,
Me permito anexar en pdf la Matriz de Riesgos de PQR recalificada a octubre de 2019, firmada, Esta es la Matriz en firme del subproceso.
Quedo atenta a sus comentarios.

Cordlalmante,
ZConoces tu Cédigo Postal?
Encuéntralo agui

Ménica Leonor Acero Mora

de Riesgos y it
Monica.acero®4-72.c0m.ca
Gerencia de Riesgos y Cumplimiento
4722005 Ext. 1522
Dig 25G N 95A - 55, Bogotd, Colombia

Unea
Nacional: 01 8000 111210

Se sugiere vincular al proceso de riesgos respecto a la observacion No 8 para dar alcance a la recomendacion. ”

Pronunciamiento Oficina Asesora de Control Interno: .
Teniendo en cuenta la respuesta al resultado de la auditoria, se ajustd el contenido de la observacion
y se separo los temas de PQR y Denuncias del informe preliminar.

11. Observacion No. 6. No se han identificado riesgos asociados a la gestion de las Denuncias en
la empresa

La Oficina Asesora de Control Interno D|5C|p||nar|o tiene identificado Unicamente el riesgo R182
“Posible extravio, pérdida, deterioro o averia de documentos” el cual no contempla la gestion de las

Denuncias:
o<
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Fuen 020 (04:10 p.m.)

Dado lo anterior, las debilidades identificadas en esta auditoria asociadas a la gestion de las denuncias
en la empresa no han sido contempladas en la recalificacion del mapa de riesgos de la Ofcnna Asesora

de Control Interno Disciplinario:

!

o Observacién No. 2. El aplicativo de Denuncias debe contemplar nota informativa que si opta por la opcién
de conocer la respuesta sobre el tramite de la denuncia solamente Ia recibira si nuevamente pregunta el

estado de esta, cumpliendo las normas de reserva legal.
o Observacion No. 3. Desactualizacién de los lineamientos para la gestion y tramite de las denuncias.
o Hallazgo No. 4. Debilidades en la reserva de identidad y consulta del estado de las denuncias en el aplicativo

“Denuncias”.

Posible efecto:
Débil cobertura para el tratamiento de los riesgos asociados a las Denuncias en la empresa

Recomendacion:
Recalificar el mapa de riesgos de la Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario para reformular
y/o integrar nuevos tratamientos que impidan una posible materializacién.

Proceso sugerido para la gestion interna: Oficina Asesora de Control Interno Dlsc1plinar|o con
el apoyo de la Gerencia de Riesgos y Cumplimiento.
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VIII. Conclusiones

Generales:

v La empresa cuenta con mecanismos que garantizan la recepcion de las PQR y Denuncias, tanto
virtuales como fisicas.

v Las PQR y Denuncias primer semestre 2019 presentan estado “cerrado”. El 86% de las PQR
corresponden a peticiones, principalmente.

v La pégina web institucional informa a'los usuarios los mecanismos de comunicacién directa para
facilitar la recepcion de las PQR y Denuncias lo cual es una fortaleza.

v'Es necesario realizar un analisis juridico al interior de la empresa para determinar si de acuerdo
a la normatividad asociada, la Superintendencia de Industria y Comercio y Funcién Piblica los
canales de atencion: Contac Center, Chat Corporativo y Buzén de Sugerencias son medios
idoneos para la recepcion de PQR'’s.

v' La vicepresidencia de Servicio al Cliente ha adelantado iniciativas tendientes a la actualizacion
de las herramientas utilizadas en los diferentes procesos de PQR, como lo son la adquisicién y
renovacion de licenciamiento del CRM para el registro, tratamiento y control de los
requerimientos de los clientes y la tercerizacion del contact center, las cuales son de estudio por

parte de la Administracion.

v El tratamiento de los riesgos asociados a la gestion de las PQR estd centralizado en Servicio al
Cliente, y no contemplan a los procesos: Gestion de la Operacion e Informatica y Tecnologia, lo
que podria impedir implementar acciones tendientes a eliminar la causa: "Demoras o falta de
respuesta de los procesos que deben proporcionar el insumo”.

De otra parte, no se han identificado riesgos asociados a la gestion de las Denuncias en la
empresa.

v Del seguimiento realizado, se obtuvieron los siguientes resultados: 4 hallazgos y 2 observaciones
al proceso de Servicio al Cliente (PQR, Servicio al Cliente), 1 observacion al proceso de Gestién
de la Operacion, 1 hallazgo y 3 observaciones asociados a las Denuncias por Posibles Actos de
Corrupcién a la Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario y al proceso de Informatlca y

Tecnologla

W
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Especificas:

v Es importante que se establezca un procedimiento para la gestién y tramite de las denuncias
por posibles hechos de corrupcion, que incluya un protocolo para dar respuesta a los
denunciantes donde se aclare la manera de acceder a la informacién denunciada y el proceso
interno para su solicitud, asi como los términos establecidos para los tramites que adelante la
Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario.

v' Solicitar al proveedor del aplicativo CUN, las oportunidades de mejora asociadas al campo
“nimero de guia”y mensajes asociados al tratamiento actual para la gestion de las PQR.

Cordialmente,

sl

(Original firmado)

w—

JOSEFINA DEL PILAR RODRIGUEZ ARIAS
. Jefe Oficina Asesora de Control Interno

Informe elaborado por:
Diana Montafia B. - Profesional de Control Interno

Equipo auditor:

Oscar Alfredo Romero ~ Técnico N2 - Control Interno (Andlisis Muestra PQR)

Yeimy Pérez Sanmiguel. - Profesional de Control Interno Rol Auditor-Sistemas (Canal de Atencidn: Buzdn de Sugerencias)
Diana Montafia B. - Profesional de Control Interno

Revisado y aprobado por:
Josefina del Pilar Rodriguez Arias - Jefe Oficina Asesora de Control Interno
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IX. Anexos

Sustento Hallazgo No. 1:

7192-19-0000569530

Informe de Auditoria

Andlisis de Peticiones, Quejas, Recursos
ypamndn por posibles actos de corrupcion (Primer Semestre 2019)

Anexo No. 1.

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000591341

07 de febrero de 2020

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000569565

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000591349

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000569586

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000591562

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000569594

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000591624

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000569612

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000592178

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000569621

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000593904

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000569632

Cierre Masivo - Cierre Gestién Documental

7192-19-0000595246

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000569869

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000595757

Cierre temporal - Opcidn reabrir

7192-19-0000570211

Cierre Masivo - Cierre Gestién Documental

7192-19-0000596613

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000570377

Cierre temporal - Opcién reabrir

7192-19-0000596654

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000570560

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000597249

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000571046

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000597655

Cierre Masivo - Cierre Gestién Documental

7192-19-0000571209

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000598105

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000571392

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000599784

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000571592

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000600139

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000571710

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000601080

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000572092

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000603479

Cierre Masivo - Cierre Gestién Documental

7192-19-0000574088

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000603486

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000575090

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000611395

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000575894

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000611396

Cierre Masivo - Cierre Gestién Documental

7192-19-0000577168

Cierre Masivo - Cierre Gestién Documental

7192-19-0000612121

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000581411

Cierre temporal - Opcion reabrir .

7192-19-0000613853

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000583926

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000613864

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000584000

Cierre Masivo - Cierre Gestién Documental

7192-19-0000616699

Cierre Masivo - Cierre Gestién Documental

7192-19-0000586039

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000617274

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

7192-19-0000589747

Cierre Masivo - Cierre Gestion Documental

Anexo No. 2.

7192-19-0000583926

7192-19-0000598105

7192-19-0000603486

7192-19-0000589747

7192-19-0000599784

7192-19-0000611395

7192-19-0000591341

7192-19-0000599994

7192-19-0000611396

7192-19-0000595757-

7192-19-0000600139

7192-19-0000613853

7192-19-0000596613

7192-19-0000601080

7192-19-0000613864

7192-19-0000597249

7192-19-0000603479

7192-19-0000616699

7192-19-0000597655

Y
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Anexo No. 3.

07 de febrero de 2020

Articulo 38: “"ARTICULO 38.- Integracién de la Rama Ejecutiva del Poder Piblico en el orden nacional. La Rama
“|Ejecutiva del Poder Publico en el orden nacional, estd por los i y entidades:
1, Del Sector Central:
. |a. La Presidencia de la Replibica;
.|b. La Vicepresidencia de la Repubica;
 |c. Los Consejos Superiores de la administracion;
d. Los ministerios y departamentos administrativos;
e. Las superintendencias y unidades administrativas especiales sin personeria juridica.
2. Del Sector descentralizado por servicios:”
a. Los establecimientos pblicos;
b. Las empresas industriales y comerciales del Estado;
c. Las ias y las administrativas especiales con personeria juridica;
d. Las empresas sociales del Estado y las empresas oficiales de servicios pliblicos domiciliarios;
e. Los institutos cientificos y tecnoldgicos;
f. Las sociedades publicas y las sociedades de economia mixta;
g. Las demds entidades administrativas nacionales con pemnerﬁ juridica que cree, organice o autorice b ley
para que formen parte de la Rama Epcutua del Poder Plblico.

|PARAGRAFO 1°.- Las sociedades pibicas y las sociedades de economi mixta en ks que el Estado posea el
_ |noventa por ciento (90%) o més de su capital social, se someten al régimen previsto para las empresas
hduarhls y comerciales del Estado. (...)"

Al ser 4-72 una empresa de sociedad publca, tal como es
informado en la pagina web a través del siguiente link:

http://www.4-72.com.co/Naturalezajuridicayobjetosocial
La empresa entraria a ser parte de b Rama Ejecutiva del
poder pibico, por ser una empresa industrial y comercial
del estado, por lo tanto estariamos obligados a ks
directrices que realice a presidencia de fa repibica, el
cual a través del documento “Estrategias para b
construccién del Plan Anticorrupcion y de Atencidn al
Ciudadano”

utluub 3 Definiciones establece:

- Peticién, queja o reclamo, y recurso -PQR-: Manifestacidn formulada por el usuario ante el operador de
servicios conla Gn del servicio y que contribuye al adecuado ejercicio de sus
_|derechos. 3

articulo 21 el cual fue modificado por la resokicion 3985 de 2012 e incluido en & resolicién 5050 de 2016
establece:

ARTICULO 2.2.7.1. PQR. Los usuarios de los servicios postales tienen derecho a presentar PQRs relacionados
 |con I prestacién del servicio postal contratado.

|Por su parte, los operadores postales tienen la obligacién de recbir, atender, tramitar y responder las PQRs
‘|presentadas por sus usuarios.

El trémite de las PQR se regird por las normas relativas al derech de peticién,
-|Procedimiento Administrativo y de o Contencioso Administrativo.

en el Cédigo de

CRC Rnohdﬁn aou
de 2018 .
|Contra ks decisiones que resuelvan las PQR de los usuarios, proceden los recursos de reposicidn y, en subsidio,
|de apelacién dentro de los diez (10) dies hébiles siguientes a b notificacién de las mismas y deberdn ser
con las reglas del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo

h-in niguno de los articulos se establece el medio o el

nombre del medio por el cual se puede recibir b
manifestacion a la que tiene derecho el ciudadano.

t y de
Contencioso Administrativo.

ARTICULO 32. OFICINAS DE ATENCION AL USUARIO: Los operadores postales deben disponer de Oficinas de
tencion al Usuario en los diferentes municipios en que presten sus servicios 0 de mecanismos tecnobgtos
idéneos que permian recibr, atender, tramkar y der las PQR y solk de

por sus usuarios. Para tal fin, bbs operadores de servicios postales deben informar a los usuarios I existencia de
dichos medios de atencién, los cuales podrén en todo caso prestarse, entre otras, mediante convenios con sus
‘d's;trbuuors comerciales o con otros operadores postales, puntos virtuales de atencién o cualquier otro medio

| TITULO III Capitulo segundo establece:

2.1,1. Informacién dkpbnbh al usuario
~ |2.1.1.1, Oficinas fisicas de atencidn al usuario

Siblen es cierto, la SIC habla de PQR, no habla de buzén

 |En cada oficina de atencidn al usuario de que trata el articub 32 del de P 6n de los D de

de ‘en cuenta que la deficién de

o mhm ~ |los Usuarios de los Servicios Postales (en adelante RPUPO) se debe cumplr b sigulente:

. ~ |a). Formulario de Peticiones, Quejas y Recursos (PQR)

~ |Tener a disposicion del pblco visible, de fécil acceso y sin que deba mediar solicitud por parte de lbs
peticionarios para su entrega, cuando menos, un (1) formulerio para la pmentacbn de Peticiones, Quejas,
Recursos y Solictudes de Indemnizacion.

PQR esta esablecida en la resolucién 3038 de 2011
"Regimen de Proteccidn de usuarios de Servicios Postales

- m P tos para la cién de Petick Quejas, Reck Sug as y D
. |1. Definiciones
. |a) Peticién: es el derecho fundamental que tiene toda persona a pi solicitudes als
autoridades por motivos de interés general o punhubr ya obtener su pronta resokicién.
b) Queja: es la de censura, desc que formula una persona

‘{en relacién con una conducta que considera imegular de uno o varbs servidores piblicos en desarrolo

Si bien es cierto, la de ia
por 4-72 es una recomendacion y dﬂere de la

b porla P iade no es claro

Hlll"!’ |de sus funciones.

para la “mmﬂ" |c) Reclamo: es el derecho que tiene toda persona de exigr, vewhdbar 0 demandar una solucidn, ya sea
del Plan - |por motivo general o particular, alp indebida de un servicio o a la faka de atencién
Anticorrupcién y de una solickud. !
Atencion al ..

Ciudadano de Funcién

e) Sugerencia: Es la manifestacion de una idea o propuesa para mejorar el servicio 0 la gestion de ka
entidad. |

|peticién, sin embargo, si el usuario no colocara peticién

1 - N

P

~id

Estrategias para la Construccién del Plan A y de al

Es asi como, la ley dispone que en todas las entidades se debe contar por lo menos con una dependencia
|"encargada de recibr, tramitar y resolver ks quejas, lamos que los ¢ y que
‘|se relacionen con el de la misién de la enthad" -

para el usuario que por‘este medio no puede colocar una

alguna a través de este medio, la empresa debe contar
con una dependench paru atender estas solictudes y asi
dar a los i porla
presidencia de la repiblica.
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