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INTRODUCCION

Durante la vigencia 2018 se dio el cambio de gobierno nacional, generando a su vez cambios en la
Direccion General de la entidad, sin que ello impidiera llevar a cabo los objetivos y las metas definidas
en la planeacion estratégica 2018.

El impacto de un ario electoral se refleja en la baja generacion de negocios con el sector publico por
la vigencia de la ley de garantias, que exigi¢ el redireccionamiento de la politica comercial hacia el
sector privado, logrando superar las metas de ingresos; asi mismo impacto la politica de austeridad
en el gasto recomendada por el gobierno central, la cual afecta de manera directa el portafolio de
servicios y productos ofrecidos al sector gobierno.
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Por medio de un equipo interdisciplinario, comprometido y motivado en el cumplimiento de los objetivos
estratégicos, en Servicios Postales Nacionales S.A. logramos implementar valiosos cambios,
redireccionando la mision, vision y los lineamientos estratégicos de la Entidad.

Asi mismo, definimos el camino a seguir dentro de la ruta estratégica 2018-2021. Implementamos una
eficaz politica de austeridad del gasto, fortaleciendo nuestros modelos de transporte aéreo, terrestre
y rentabilizando los puntos de venta.

Para el cumplimiento de las metas fue fundamental la planeacion de los procesos y un intenso trabajo
en equipo, consistente en una suma constante de inquietudes, pensamientos, ideas, enfoques y
resultados en pro de una misma causa, enfocandonos en la confianza, los resultados y por supuesto
en nuestros usuarios. Hemos entendido que lo imprescindible en nuestro modelo de ventas, es contar
con un equipo en el que todos somos vendedores y tener la disciplina de mantener satisfechos
nuestros clientes hasta el final.

El trabajo realizado, se comunicé proceso por proceso, buscando que cada colaborador entendiera
como se estructura la empresa y cuales eran las metas para el afio. Obteniendo asi un talento humano
capaz y eficiente encabezado por los carteros, los operarios de la planta automatizada, los que
diligentemente realizan la admision de correo o el seguimiento de los vehiculos desde la torre de
control y la fuerza comercial. Por supuesto, sin olvidar a cada funcionario de apoyo en los procesos
que desde cualquiera de los 1.122 municipios de Colombia trabaja para Servicios Postales Nacionales.

En 2018 el gran propdsito fue el fortalecimiento, enfocado en cerrar brechas en eficiencia,
transformacion, confianza y calidad en el servicio. Estos retos, alcanzados en las Ultimas vigencias,
se han desarrollado cabalmente con el fin de robustecer la compaiia en todos sus ambitos y con la
clara vision de ser preferidos del sector en el 2022.

Durante la vigencia 2018 se implemento el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion V2, realizando
los Autodiagnésticos propuestos por la Funcién Publica para evaluar el cumplimiento de las politicas
del modelo, con el fin de definir y ejecutar planes de accion para el mejoramiento. Asi mismo en el
mes de abril de 2018, se socializaron los resultados obtenidos en la medicion FURAG de la vigencia
2017, incorporando las recomendaciones en los planes de accion.

GESTION AMBIENTAL

La politica ambiental de Servicios Postales Nacionales S.A., tiene como objetivos: Promover el uso
eficiente y la reduccion del consumo de los recursos (agua, papel y energia), utilizados por la empresa
en sus actividades, garantizar la disposicion adecuada de los residuos peligrosos y aprovechables
generados en la Entidad e incrementar el nivel de competencias del personal.
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Se implementd la medida de aplicacion de un comparendo ambiental a las areas que no cumplieran
con apagar luces y dispositivos electrénicos después de la jornada laboral. De igual forma, se modifico
las directrices ambientales para la adquisicion de equipos y se esta realizando la migracion a
iluminacién LED.

Un aspecto ambiental de relevancia para Servicios Postales Nacionales es el consumo de papel, para
controlar el impacto ambiental que causa, se esta realizando un plan de trabajo con cada area donde
se esta eliminando el proceso de impresion de documentos y promoviendo el uso de los sistemas
tecnologicos para lograr una cultura de cero papel. Asi mismo, en el afio 2018, se ejecutd una alianza
con el Jardin Botanico de Bogoté, con el fin de realizar jornadas de plantacion de material vegetal, en
total se sembraron 80 arboles en la Direccion General de Bogota.

Se realizo la implementacion del Programa de gestion de residuos solidos y el Plan de gestion de
residuos peligrosos. En el afo 2018 se generd 63 toneladas de reciclaje, los cuales fueron
aprovechadas, evitando ser dispuestos en rellenos sanitarios. Para incrementar el conocimiento del
personal en separacion de residuos, se desarrollé un plan de capacitaciones junto con la Unidad
Administrativa Especial de Servicios Pubicos (UAESP).

REINGENIERIA ORGANIZACIONAL

Conforme a los lineamientos de la Juta Directiva en diciembre de 2016 y acorde al estudio de
valoracion empresarial entregado por Fonade, que recomienda implementar una Reingenieria
Organizacional, Servicios Postales Nacionales S.A. precisa realizar un cambio en su estructura
organizacional para atender de forma adecuada las nuevas necesidades que genera el mercado del
sector postal, para garantizar el crecimiento, operatividad, rentabilidad del negocio y apuntando hacia
la satisfaccion de los usuarios en aspectos fundamentales como la Transformacion Organizacional,
Excelencia Operacional, Automatizacion, generacion de valor y Transformacion digital.

Por lo anterior, se presenté una propuesta de transformacion de la estructura organizacional del
personal de planta, a la Junta Directiva en el mes de noviembre de 2018, con el fin de adaptar y dar
alcance a las nuevas necesidades identificadas y dando cumplimiento a los lineamientos establecidos
en la estrategia empresarial, politicas de austeridad del gasto y directriz presidencial No.09-2018
numeral 1, Modificacion de plantas de personal, estructuras administrativas y gastos de personal.

La modificacion a la Estructura Organizacional nace como respuesta a la estrategia empresarial, a las
actuales demandas del mercado, a exigencias normativas y al proceso intemo de reingenieria,
respetando la organizacion de cargos y niveles salariales de las estructuras anteriores.

De esta forma se plantea pasar de 261 cargos de planta a 233 cargos con un ahorro mensual de
$6.044.266, donde se resalta la creacion de 1 cargo de alta gerencia y 8 de gerencia media y se
eliminan 4 cargos de gerencia media. A continuacion se ilustra la estructura organizacional propuesta:
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PROFESIONALES, PROFESIONALES JUNIOR, AUXILIARES ASISTENTES POR PROCESOS

GESTION OPERATIVA

Aprovechando la innovacién tecnolégica de la planta automatizada que procesa 4.000 paquetes y
7.000 documentos por hora, el proceso operativo implementd estrategias de seguimiento al correo
normal internacional, las cuales permiten una mejor percepcion del servicio y satisfaccion al cliente.

Se fortalecio el modelo de supervision de contratos de transporte a través de una metodologia
enfocada en el control del pago variable, control de recurso y todas las actividades que enmarcan la
supervision conforme a los principios exigidos por la entidad.

Con estas acciones estratégicas se mejora la prestacion del servicio y se cumple la promesa de valor

al cliente a través de los siguientes indicadores: La mejora en el cumplimiento de los tiempos de
entrega, paso del 95% en el 2017, al 95,18% de cumplimiento en el 2018.

Gréfica 1: Cumplimiento en Tiempos de Entrega Global
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El Volumen de envios distribuidos en la vigencia 2017 fue de 124,5 millones de envios. Durante el afio
2018 se gener6 un crecimiento del 1,92% pasando a 126,9 millones de envios.

126.944.435

124.553.566
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Grafica 2: Volumen de Envios Distribuidos
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Se obtuvo un indicador de Eficiencia Operativa de 54.551 piezas movilizadas por empleado en el 2017
y en el 2018 cada empleado movilizé en promedio 54.163 piezas, disminuyendo un 0.71%.

Grafica 3: Eficiencia Operativa (# de piezas movilizadas por empleado)
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Al final del primer semestre de 2018 se implemento la sequnda fase del proyecto Dispositivos Moviles
con la adquisicion de 241 terminales adicionales, financiados con recursos de cooperacion
internacional de la UPAEP, con el fin de mejorar las entregas efectivas, digitalizacion y trazabilidad.

PROYECTOS DE GESTION DOCUMENTAL Y RECURSOS CORPORATIVOS

La Gerencia Nacional de Proyectos de Gestion Documental tiene como objetivo procurar que las
actividades pactadas en los contratos interadministrativos de gestién documental se ejecuten en las
condiciones y tiempos establecidos contractualmente. A partir del 19 de noviembre de 2018 la Junta
Directiva dispuso que la Unidad de Negocio pasara a formar parte de la estructura de la
Vicepresidencia de Operaciones.

Con corte al 31 de diciembre de 2018 se encuentran en ejecucion a nivel nacional 10 contratos de
Gestion Documental con entidades del orden del publico y privado; este segmento de negocio
representa para la compania el sequndo ingreso durante la vigencia 2018.
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PROYECTOS ESPECIALES

Son proyectos especiales aquellos negocios que superan el alcance de los productos y servicios
ofrecidos en el portafolio comercial de SPN.

Los 11 proyectos que actualmente se encuentran a cargo de la Vicepresidencia de Operaciones,

presentan una ejecucion del 84,86% en promedio, con un indicador de Efectividad en la Entrega del
95,69% a 31 de diciembre de 2018.

GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE

PQR'’s en 5%, pasando de 51.740 al finalizar el 2017 a 54.485 PQR’s al cierre de 2018.

Grafica 4: Namero de PQR's vs Volumen de Envios
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En atencion al incremento en el volumen de envios, durante la vigencia 2018, se aumentaron las

124.553.392
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El indicador de atencion de oportunidad en las respuestas en el afio 2018 alcanzo un 99,9%. Este
resultado se da por la aplicacion de acciones preventivas como alertas del aplicativo CUN, seguimiento
continuo del indicador y centralizacion de respuestas por correo electrénico certificado.

Grafica 5: Oportunidad en la Atencion de PQR's
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Durante el 2018 se realizd un analisis de tiempos y movimientos a fin de identificar el personal
requerido para atender el centro de atencion telefonica, acompafiado de un mejoramiento tecnologico
dando como resultado un indicador del 87% en el afo 2018, frente al 73% resultado de 2017.

Grafica 6: Atencion de llamadas Contact Center
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Finalmente, como mecanismo de medicion del impacto de todas las acciones implementadas, se
aplican anualmente encuestas a cliente natural y corporativo, para determinar el nivel de satisfaccion
percibido por el cliente. En la vigencia 2017 se obtuvo un resultado promedio de 4,3 puntos en una
escala de 1 a 5. Para el primer semestre del afio 2018 se realizo la medicion de la encuesta aplicada
a cliente natural cuyo resultado arrojo un nivel de satisfaccion de 4,41/ 5 y en el segundo semestre del
2018 para cliente corporativo cuyo resultado fue 3,9/ 5; en estas encuestas se evalué la calidad,
accesibilidad y necesidades de los servicios ofrecidos en los canales de contacto. Obteniendo un
indicador de Satisfaccion promedio para el 2018 de 4,15/ 5.

Gréfica 7: Nivel de Satisfaccion al Cliente
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TRANSFORMACION DIGITAL

El Subproceso de Transformacion Digital es el encargado de desarrollar proyectos que vayan en linea
con la planeacion estratégica institucional acorde a las tendencias del mercado y que aporten un alto
impacto sobre la optimizacion de procesos transformacionales en la Entidad.
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EI CODE se encuentra bajo la administracion de 4-72, designado por el MINTIC, a través de convenios
que se renuevan anualmente y que incluyen objetivos e indicadores especificos para ejecucién
durante el afio.

Dada la importancia que tiene el CODE para el Ministerio de Tecnologias de Informacion y las
Comunicaciones, la Presidencia de 4-72 decidio impulsar los objetivos incluidos en el convenio de la
vigencia 2018 (CONVENIO 696 DE 2018), a traves de cambios en la estrategia de gestion, donde se
puede evidenciar resultados importantes en los frentes de: a) Difusion y Apropiacion del Cédigo Postal
y b) Comercializacion de servicios relacionados con CODE.

Y Difusion y apropiacion del codigo postal: tiene como objetivos generales (I) la Difusion del
Cddigo Postal ante la sociedad publica colombiana como patrimonio y orgullo nacional, siendo
este una herramienta gratuita que beneficia la precision de la entrega de envios y compras por
internet y (Il) el uso y la apropiacion del codigo postal como complemento de las direcciones
fisicas, para fortalecer la identidad postal nacional ante el mundo.

Obteniendo los siguientes resultados en la vigencia 2018:

« Ciudadania: 5'899.210 personas impactadas, por redes sociales, canales de consulta, eventos,
ferias, radio, Kioscos y puntos vive digital, canales institucionales y regionales.

Entes territoriales: 1.135 notificados, 631 respuestas, con 31°549.762 personas impactadas.
Operadores Postales: 187 notificados, 131 implementados, con 38°433.491 envios postales.
Entidades del estado: 304 notificaciones, 24 respuestas.

Entidades Privadas: 8 entidades con consumo, 11°319.933 registros procesados.

Plataforma web: 260.000 consultas de Cédigo Postal como promedio mensual.

e o o o o

 Comercializacion servicios codigo postal: obteniendo como resultado contratos comerciales
de cadigo postal celebrados con los siguientes clientes:

Rapido Ochoa $ 16°800.000
| Expreso Bolivariano ~ $ 22'000.000
| El Libertador $ 15°000.000
Vinnare $15°360.000
Brinsa $ 5750.000
Mary Kay $ 2100.000
Necomplus $13°860.000
Total $90°870.000

Adicionalmente, el codigo Postal soporta a 4-72 en el proceso de clasificacion en la banda
automatizada realizando la funcion de bisqueda y normalizacion de direcciones suministradas por el
CODE, a fin de garantizar entregas efectivas.
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GESTION COMERCIAL

A pesar de la desaceleracion economica presentada en el pais y la restriccion derivada de la Ley de
Garantias, se sorted apropiadamente la gestion comercial en el sector publico, asegurando la
continuidad de negocios y superando las metas de ingresos.

Fue posible mantener el comportamiento de las ventas de la compaiiia, derivado principalmente de la
aplicacion del plan de diversificacién de los servicios del portafolio, destacandose el crecimiento de
7,9% en el total de los ingresos gestionables de la vigencia 2018, comparado frente a los ingresos
alcanzados durante el afo 2017, presentando crecimientos representativos en los siguientes
segmentos en comparacion con el mismo periodo del afo anterior; Paqueteria (72,9%), Casillero
virtual (48,6%) y Gestion Documental (10,2%).

Grafica 8: Comportamiento de Ingresos por Segmentos
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En cuanto a la participacion en el mercado privado se mantiene en aumento lo cual se evidencia
principalmente en el incremento de los ingresos generados por los servicios de paqueteria y masivos.

Mantener los buenos resultados en los ingresos ha sido posible gracias a la consolidacion de la fuerza |
de ventas, mediante la incorporacion de profesionales con amplia experiencia del sector, el |
fortalecimiento de sus conocimientos acerca de los servicios del portafolio y el desarrollo de las
habilidades de negociacion haciendo énfasis en las ventajas de contratar con 4-72.

I

Asi mismo, se dio continuidad al desarrollo del &rea de Alianza Comercial con una estrategia para la
consecucion de aliados comerciales con conocimiento del sector. Consolidando asi, la presencia de
4-72 en los comercios del canal tradicional a través de la red de 1.338 puntos de atencion a lo largo
del territorio nacional, integrados por 171 puntos de venta propios, 1.014 expendios y 153 aliados.
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De la misma manera, se ha mantenido el crecimiento en los ingresos generados por Canal Retail,
apalancado por un Plan Comercial enfocado en la fidelizacion de los clientes, otorgando beneficios en
servicios innovadores como casillero virtual, asi como también el impulso de los servicios financieros
como giros nacionales e internacionales, conjugado con la prospeccion y segmentacion de los clientes
localizados dentro del perimetro comercial de los puntos de venta. Gracias a lo anterior fue posible
pasar de vender de $17.958 millones en el 2017 a $18.405 millones en el 2018.

Gréafica 9: Comportamiento Ingresos Puntos de Venta
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Todo lo anterior, ha permitido que, en el afio 2018, la entidad generara un crecimiento de los ingresos
gestionables, pasando de $190.775 Millones en el 2017 a $205.757 Millones en el afio 2018.

Grafica 10: Comportamiento Ingresos Gestionables
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FILATELIA

Durante el afio 2018 se colocaron en circulacion 26 emisiones filatélicas, que contemplaron 122
motivos diferentes de estampillas en 3.000.841 unidades y se realizaron 6 marcas postales. De igual
manera se efectuaron 22 actividades de difusion de la actividad filatélica a nivel nacional, como
exposiciones y talleres en instituciones educativas, bibliotecas, instituciones publicas y privadas. Cabe
destacar entre ellas las realizadas en la biblioteca departamental "Jorge Garces Borrero” de Cali, entre
el 31 de enero y el 27 de febrero de 2018, en el colegio CAFAM de Bogota, entre el 17 y el 22 de
mayo, en la Institucion Educativa Escuela Normal Farallones de Cali, entre el 20 de junio y el 8 de
julio, y la llevada a cabo en la biblioteca publica Julio Pérez Ferrero de Cucuta, durante las actividades
de la 142 Fiesta del libro, entre el 3 y 9 de septiembre de 2018.

Importante participacion se tuvo en la 312 Feria Internacional del Libro de Bogota, que se realizé entre
el 17 de abril y el 02 de mayo en Corferias. Alli 4-72 estuvo presente en un stand del pabellon juvenil
Colsubsidio, en donde se impartieron talleres diarios de filatelia y correo para los asistentes a esta
feria, en especial a los estudiantes de colegios de Bogota y municipios aledaios. Se obsequiaron
50.000 estampillas usadas, 3.000 cartillas “tu amiga la estampilla” y se impusieron alrededor de 5.500
correo gramas por parte de los asistentes, como actividad de difusion y promocion del servicio postal
y la cultura filatélica.

GESTION FINANCIERA

El comportamiento financiero de la compania para la vigencia 2018 es positivo, en correlacion con los
ingresos totales incrementé en un 4,09% respecto al 2017, obteniendo ingresos totales por $290.917
millones.

Grafica 11: Comportamiento de Ingresos Totales 4-72
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En el afio 2014 se obtiene la prorroga de la Concesion de Operador Postal Oficial, para la prestacion
del servicio publico de correo por 10 afios més, el MinTic cobra el valor de $46.369 millones, que se
paga mediante crédito bancario. A la fecha se han cancelado $9.036 millones de Intereses y
$12.728 millones de Amortizacion a capital, como se desagrega en la siguiente tabla:
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Tabla 1: Empréstito Concesion OPO

INTERESES

CAPITAL SALDO

309-9600007177  18.000.000.000  1.921.609.593 3.000.000.000 15.000.000.000
309-9600007359  10.369.000.000 @ 2.683.939.022 1.728.166.667 8.640.833.333
309-9600007342  18.000.000.000  4.430.746.571 8.000.000.000 10.000.000.000

46.369.000.000 9.036.295.187  12.728.166.667 33.640.833.333

La optimizacion de costos y gastos permitio obtener los resultados planteados para la vigencia,
reduciendo gastos de administracion en un 4,14% pasando de $13.478 millones en el 2017 a $ 12.920
millones en 2018. Los costos de produccién crecen un 5,95% producto del crecimiento de ingresos y
del volumen de envios respecto a la vigencia 2017.

Gréafica 12: Comportamiento de Costos y Gasto

B Costos de Produccion B Gastos de Administracion

$252.817 $267.871

$13.478 $12.920

2017 2018

Lo anterior permitio dar como resultado una utilidad neta de $4.927 millones de pesos, logrando un
incremento con relacion al afio anterior del 24%; acorde con estos resultados el margen EBITDA fue
del 8,6% superando la meta establecida para ese afo del 8%, alcanzando un margen en pesos de
24.931 millones.

Gréfica 13: Comportamiento Utilidades 4-72

HEBITDA  m Utilidad Operacional Utilidad Neta
|
| $30.118
$24931 ‘
$10.114 $9.500 s
- $3.969 - 4.927
2017 2018

Servicios Postales Nacionales S.A. cumple con las normas de propiedad intelectual y derechos de

autor, al igual que da estricto cumplimiento a las normas sobre libre circulacion de las facturas emitidas

por los vendedores o proveedores. Asi mismo, en la informacion presentada se encuentran las

operaciones realizadas con los Accionistas. La Entidad no presenté ninguna operacion comercial ‘
con los administradores, distinta de su vinculacion.
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GESTION JURIDICA

La Secretaria General ha brindado asesoria y acompafamiento legal en todos los procesos juridicos,
velando por la defensa de los intereses de la Empresa con fundamento en los principios de igualdad,
moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, procurando el ejercicio de los
derechos de todos los que intervienen en el desarrollo efectivo de las actividades comerciales de
Servicios Postales Nacionales S.A. presentado los siguientes resultados relacionados con demandas
y tutelas.

Tabla 2: Demanda a Nivel Nacional 2018 Tabla 3: Tutelas
ADMINISTRATIVO 26 19 2017 105 0
CIVILES 35 3 2018 135
LABORALES 0 87
TOTAL 61 109 TOTAL 240 0

Contratacion Vigencia 2018

Se suscribieron 11 contratos por convocatoria plblica, 101 contratos directos y 88 ordenas de compra
y/o servicios a 31 de diciembre de 2018, conforme al Manual de Contratacion de la entidad, los cuales
se discriminan de la siguiente manera:

CONVOCATORIA PRESTACION DE SERVICIOS
Speelbiaedt R IO St 3 10 1 $ 53.156.055.800
ARRENDAMIENTO 19
COLABORACION N
EMPRESARIAL
CONTRATACION COMPRAVENTA 2
Taaet | 1o CONVENID : 88 13 $ 26.980.893.801
PRESTACION DE SERVICIOS ~ 23
SEGUROS 1
SUMINISTRO 17
ORDENES DE
COMPRASY/O 88 ORDENE?SFEV?C?(“J‘; RASYIO | gq 50 38 $ 6.384.854.784
SERVICIOS
GESTION TECNOLOGICA

El 4rea de Informatica y Tecnologia ha tenido un cambio y renovacion estructural durante los Gltimos
afios, dadas las nuevas necesidades y tendencias del negocio postal y del mercado, en conjunto
con la planeacion estratégica institucional, fomentando una gran expansién de sistemas de
informacion para poder automatizar procesos y agilizar de esta manera las actividades diarias
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del personal. También se realizd la renovacion de Infraestructura Tecnolégica, de Equipos y
Periféricos; las principales acciones desarrolladas en materia de Tecnologia de la informacion son las
siguientes:

1. Sistemas de Informacion CORE:

Y SEVEN — ERP: Durante el periodo 2018 se realizé la gestion de atencion de incidentes y
requerimientos, control al contrato de mantenimiento y soporte, gestion sobre las auditorias en la
seguridad del aplicativo ERP Seven, también se realizaron las respectivas actualizaciones de
versionamiento a la Gltima version del 2018. Se realizé el acompafamiento técnico para la
implementacion de Facturacion Electronica en la Compaiia.

M KACTUS: Se realizaron actualizaciones del aplicativo a la Gltima version donde contemplan los
modulos de Auto Ayuda, Seguridad Social, Evaluacion de Desempefio. Para el acompafiamiento
técnico se realizaron actividades del proceso Técnico de Nomina y Seguridad Social, ademés de
gestionar la atencion de Incidentes y Requerimientos.

M SIPOST: Se ejecutaron durante el afio 2 publicaciones con nuevos requerimientos, sobre
clonacion de servicios, admision de envios rechazados y correcciones de incidencias sobre
mejoras de carta Dian, guia master, admision corporativa y mejoras del sistema.

M MULTIPAY: Se ejecutaron durante el afio 4 actualizaciones con correcciones de incidencias sobre
recargas, reposiciones, caja, recaudos, parametrizaciones, y mejoras del sistema. Se implementd
el Datacenter alterno con pruebas exitosas de funcionamiento de dicho sistema de informacion.

M PORTAL WEB CORPORATIVO: Se mantuvo el 100% de las publicaciones de informacion
minimas exigidas de cada area en la pagina web por medio de oficios y segln la matriz de
autodiagnostico GEL. Se implementaron los formularios para la solicitud de informacion pablica y
la recepcion de solicitudes para veedurias, se actualizo el traductor de la plataforma del sitio web
y se desarrollé el modulo para rendicion de cuentas.

9 APLICATIVO DE RIESGO DE LIQUIDEZ: Se ejecuté el DRP del componente critico del servicio
de Riesgo de Liquidez, que permite validar las opciones de mejora implementadas para soportar
el servicio en el Centro Alterno de Procesamiento de Datos — Data Center Ortezal. Se logra operar
sin contratiempos con el servicio de Riesgo de Liquidez ubicado en Centro de Procesamiento de
Datos.

2. Infraestructura Tecnologica

» SERVIDORES: Se ejecutaron actualizaciones de seguridad para Maquinas Virtuales que alojan
aplicaciones de: Directorio activo, Biométrico, Aranda, ambiente de pruebas de ERP, SMTP,
DIRSYNC, Sipost, IFS, IPS, Sherlock, Riego de liquidez, Torre de control, PQR, FTP, Pagina Web,
ISOlucion, Ambientes de contingencia.

BD SIPOST: Se instald y configuro una segunda réplica de la instancia de BD Sipost con el fin de
atender la gran demanda de reportes externos a los generados a través de la aplicacion por parte
de todas las areas de la compaiiia.

3. Soporte Externo
M REDES Y TELECOMUNICACIONES: Se realiza renovacion de licenciamiento de Seguridad
perimetral a nivel nacional, de licenciamiento de la administracion de red inalambrica Wifi, se
procedio a renovar las licencias en la nube, ademas de la contratacion de plataforma de
monitoreo y plataforma de backup de informacion de usuarios finales y video seguridad a
nivel nacional.
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»MESA DE SERVICIOS: Durante el periodo comprendido entre enero y diciembre de 2018, se
registr a través de la herramienta de gestion Aranda un total de 36.776 casos.

9 CRECIMIENTO EVOLUTIVO SISTEMA DE INFORMACION POSTAL - SIPOST: En el
transcurso del afio 2018 se han realizado varias publicaciones relacionadas con nuestro sistema

CORE Sipost.

Gestion de Proyectos IT

9 EVOLUCION SERVICIOS FINANCIEROS
A continuacién, se relacionan los proyectos implementados para servicios financieros durante la

vigencia 2018:

Recaudo Devolucién Encomiendas
Internacionales

Conexred - Recargas

Venta de tramites RNEC (Registraduria
Nacional del Estado Civil)

SOAT - Ventas Antioquia

Reportes pensionados

Cargue masivo de reposiciones

Extension de los servicios de Corresponsalia

Bancaria, Recargas y Recaudos a todos los
colaboradores.

A través de los puntos de 4-72, se puede recaudar el valor que se debe

pagar cuando una encomienda es devuelta desde otro pais.

Habilitacion de 3 nuevos operadores de recargas: Apuestas + gol, Flash
Mobile y Mévil Exito.

Venta de duplicados de documentos de identificacion y certificados de la
Registraduria a través de los puntos de venta de 4-72.

Habilitacion de venta de SOAT en zona Noroccidente ajustando los
codigos Divipola correctos.

Generacion de reportes de balance de pagos para pensionados.

Se crea nueva funcionalidad en Multipay para cargas recursos
masivamente a los puntos por medio de una estructura Excel.

Extension de nuestros servicios a través de la red de colaboradores para
que desde sus puntos puedan recibir pago de servicios publicos, hacer
recargas, pagos de TC, ventas de SOAT etc. Actualmente Megaline y
Serviwin habilitados con Corresponsalia Colpatria.

9 PROYECTOS COMERCIALES Y TRANSFORMACION DIGITAL
Se han implementado los requerimientos de nuevos clientes corporativos para integracion con
SIPOST mediante nuestros Web Services, para los servicios de Pre-admision, Trazabilidad, Imagenes
de Pruebas de Entrega y Cotizador, los cuales se encuentran en ambiente de produccion.

9 GESTION DE ENTORNOS WEB Y APPS

Se realizd la implementacion, publicacion y mejoramiento continuo del portal web de SPN,
implementando ademas el chat y los diferentes certificados SSL. Se Implementé el MIPG instrumento
autodiagndstico 3.2 y se hizo la transicion a gobierno digital segln directriz del MINTIC también se
realizo la implementacion del servicio SIEL en el portal de SPN. En el 2018 se mejord de la trazabilidad
de los envios, frente al cliente final, donde se les aclara los diferentes estados del proceso de entrega

de paquetes.
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GESTION DE MARKETING Y NUEVOS NEGOCIOS

La gestion marketing y nuevos negocios de la entidad, realizada a diciembre de 2018, se presenta
bajo los siguientes proyectos mas relevantes:

»Asia Express: Oportunidad de Negocio: Analizando el crecimiento en las importaciones que se

realizan desde china a Colombia en los ultimos 3 anos, las cuales en promedio por afo equivalen

a 9 Billones de dolares, y observando que la participacion del e-commerce dentro del comercio es

de 22%; se apuesta a un mercado en constante crecimiento ya que comprar online se ha

convertido en una practica habitual. El Volumen estimado a movilizar para 4-72 es de 25.000

Paquetes para el primer mes de lanzamiento, y terminando el primer afio de operacién al aire con

90.000 paquetes.

» Objetivo General: es desarrollar una nueva linea de servicios logisticos para la importacion
de productos desde China a Colombia para las diferentes industrias de comercio electronico,
ofreciendo un servicio integral China - Colombia (Picking, Packing, Transporte aéreo,
Nacionalizacion y Gltima milla) a clientes corporativos en estos dos paises en la primera fase
y a Clientes de la Region Andina, centro y suramérica en la segunda fase, con ventajas
competitivas en Tarifas, Trazabilidad en tiempo real y tiempos de entrega.

M Plataforma de envios Online y Entregas inmediatas: Este nuevo canal de venta de servicios

logisticos a través del cual, los clientes pueden pagar y solicitar la recoleccion de sus envios sin
tener que desplazarse a un punto de venta. Actualmente la plataforma cuenta con méas de 6.000
clientes registrados. En 2018 se implementé el servicio de Entregas inmediatas, quedando listo
para su lanzamiento en 2019. Este es un servicio online a través del cual los usuarios pueden
contactar a asociados de la plataforma para la realizacion de diligencias/entregas en tiempos de
entre 1-2 horas

» Casillero Virtual: Hemos fortalecido el servicio con las siguientes acciones:

v
v

v

Campaiia Cine Colombia orientada al aumento de libras movilizadas en clientes actuales.
Ejecucion de acciones de mailing mensuales, para la activacion y mantenimiento de clientes
actuales. La tasa de lectura de estos mails es del 19%, lo cual es muy alto para el sector.
Campaiia de reduccion de tarifas VS aumento de Clientes, logrando un crecimiento del 32% en la
base de clientes, pasando de tener 12.000 a 16.000 clientes activos y tranzando.

Contratacion de agencia digital enfocada en repotenciar nuestro servicio (campafias digitales,
rebranding, estrategias de atraccion de nuevos clientes, gestion de redes sociales, acciones BTL)
Rebranding de la marca Casillero Virtual, rejuveneciendo nuestra imagen, la cual sera lanzada en
2019.

» Generacion de alianzas comerciales en Miami: Se ha venido trabajando en la estructuracion del

proyecto de Apertura de Puntos de venta en La Florida, no obstante, bajo el analisis de rentabilidad
del proyecto se definio la figura de alianza comercial como la mas indicada para fortalecer la
presencia de 4-72 en La Florida (EEUU).
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» Gremios:

Camara Colombiana de Comercio Electrénico: 4-72 asumié la Presidencia de la comisién logistica,

en la cual se han adelantado las siguientes gestiones:

v" Socializacion con MINTIC y CRC de la necesidad de definir reglas de juego que permitan a los
operadores postales competir en igualdad de condiciones con las nuevas aplicaciones

v" Acompafamiento a la estructuracion y ajuste de la hoja de ruta postal planteada por la CRC.

v" Impulso junto a la Zona Franca Bogota del proyecto de habilitacion de importaciones bajo la
modalidad de trafico postal y envios urgentes, esto para envios individuales con origen zona
franca.

Colfecar: Como parte del capitulo postal de Colfecar, se ha impulsado una reforma regulatoria y
normativa que permita implementar una efectiva diferenciacion entre los servicios postales (Correo y
Mensajeria) y los de transporte de carga. De igual forma se han tenido acercamientos con el MINTIC
en los cuales se han planteado los riesgos que corre el sector postal por la falta de reglas claras para
los nuevos modelos de negocio.

Y»Formalizacion del proceso para Canjes y Alianzas Publicitarias: Definicion y
conceptualizacion del proceso para Canjes y Alianzas Publicitarias involucrando a todas las areas
de la compaiiia, el cual permitira que el proceso sea transparente y organizado.

¥ Campaiia Multimarca: Con el fin de lograr que los colombianos reconozcan a 4-72 como su
empresa de correo, y que puedan asociar la marca con los diferentes segmentos, lanzamos la
campaiia con el concepto “Nadie mas haria eso por ti", la cual fue difundida a través de redes
sociales y medios alternativos como Transmilenio en Bogota (Portal 80, Av. Jimenez, Ricaurte
NQS, Calle 72, Héroes, Aguas, Calle 100, Calle 26), Mio en Cali (Terminal Canaveralejo, Capri,
y Universidades) y Metro de Medellin (Estacion San Antonio).

llustracion 1: Piezas de comunicacion e
“Campafna Nadie mas lo haria por ti" llustracion 6: Campania Monomarca

»Campaiia Monomarca: en linea con el apoyo a la vicepresidencia comercial, se iniciaron
proyectos de marketing relacional enfocados a la consecucion de clientes, en este caso especifico,
para el segmento de paqueteria

» Mejoramiento de la experiencia del cliente en canal retail: Se realizo diagnostico, propuesta
visual y ejecucion de cambios para la unificacion de nuestros 171 puntos de venta a nivel
nacional.
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llustracion 7: Ejecucion de propuesta visual para puntos de venta

¥ Marca: Se renovo la imagen de los 567 vehiculos que entregan a nivel nacional los paquetes
de los colombianos, permitiendo tener la marca 4-72 recorriendo todo el Pais, logrando que
la imagen sea coherente y consistente en todas las modalidades.

llustracion 8: Implementacion Marca 4-72 en Vehiculos

GESTION DE COMUNICACIONES

En el 2018 las comunicaciones de 4-72 estuvieron enfocadas en la consolidacion de informacion
corporativa, sobre noticias de actualidad del sector y en la difusion de emisiones filatélicas. Asi mismo,
logramos optimizar la visibilidad de reputacion de la marca, con publicaciones estratégicas en medios
de comunicacion del pais.

De igual forma, se realizd acompafiamiento y registro de actividades externas por medio de
comunicados, piezas de video y fotografia como parte fundamental del fortalecimiento y la presencia
de la marca en lanzamientos de productos, circulacion de estampillas, visitas a las sedes regionales,
convenciones y foros relativos al sector.

Bajo la coordinacion de la gerencia de comunicaciones, se desarrollo el taller ESTRATEGIA
INTEGRAL Y CAPACITACION DE VOCEROS que permiti6 a la alta gerencia de la compaiiia
adquirir competencias y conocimientos para el manejo de los medios de comunicacion y
herramientas fundamentales para hablar en publico.
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Buscando fortalecer y mejorar la presencia de 4-72 en la agenda de los medios de comunicacion,
publicamos noticias positivas de los nuevos productos y servicios, campanas de la Entidad, noticias
de emisiones filatélicas y en general notas periodisticas equivalentes en dinero y posicionamiento de
marca.

GOBIERNO
wTd DE COLOMBIA

Socializacion y difusion del Plan Estratégico 2018

Se realizd la preproduccién, produccién, postproduccion y difusion del Video institucional del Plan
Estratégico 2018, que incluyo los objetivos del afio y su respectiva explicacion al que todo el personal
pudo acceder.

Tu postal

Con el objetivo de estructurar y ejecutar estrategias de comunicacion interna, se realizé la publicacion
interna del periodico digital “Tu Postal” enfocada en mantener informados a todos los colaboradores
de 4-72, sobre la planeacion estratégica, los nuevos productos, eventos y los lineamientos
determinados por la Presidencia de la Republica y el Ministerio de las Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones.

Gestion en Redes Sociales

Cada dia, son mas los usuarios que se comunican a través de Twitter y Facebook para la consulta de
sus envios. Las trazabilidades mas consultadas corresponden a los servicios de Express Mail Service,
Correo Normal, Casillero Virtual, Correo Certificado Internacional entrante y saliente, asi como el
estado de las PQR'S. A diciembre de 2018 se atendieron 5.863 solicitudes, una disminucion
significativa en relacion a las 7.523 solicitudes por estos medios en el 2017.

Responsabilidad Social Corporativa

Gracias a la gestion de la Presidencia de la empresa, a través de la oficina de Comunicaciones, se
establecio la alianza de Responsabilidad Social Corporativa con el programa “Tapas para la Fundacion
Sanar’, que transportdé mas de 300 toneladas de tapas plasticas para esta organizacion y que apoya
el tratamiento integral de nifios que padecen cancer.

En enero de 2018 como iniciativa de 4 colaboradores de la Entidad, se dio inicio al proyecto Dejando
Huellas 4-72, para atender perros en condiciones de maltrato y abandono, que frecuentemente llegan
a las instalaciones de 4-72. Se realizaron las respectivas gestiones con la Alcaldia Distrital de Bogota
para dar cumplimiento a los preceptos legales en esta materia y es asi como el 28 de enero se realizo
el lanzamiento oficial de 4-72 como primera empresa “zoolidaria” del pais en el Parque Metropolitano
Simén Bolivar de Bogota, en coordinacion con el Instituto de Proteccion y Bienestar Animal de Bogota,
formalizando la apertura de un hogar de paso para para la atencion y el cuidado de méas de 50 caninos
maltratados o abandonados mientras son dados en adopcion.
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GESTION DEL RECURSO HUMANO

La organizacion posee un tipo de estructura vertical con 3 niveles de autoridad: la alta gerencia
comprendida por la Presidencia tiene adscritas 4 oficinas asesoras, la Secretaria General para el
apoyo de la gestion y 4 vicepresidencias Soporte Corporativo, Servicio al Cliente, Operaciones y
Comercial. Como segundo nivel de autoridad se encuentra la Gerencia media, que comprende los 6
directores nacionales quienes tienen a su cargo jefes nacionales y Gerentes regionales. Finalmente,
el nivel de autoridad de apoyo a la gestion comprende a todos los profesionales, auxiliares y asistentes
de los procesos y areas mencionadas anteriormente.

La estructura organizacional aprobada en Junta Directiva del mes de febrero 2013 se relaciona a
continuacion:

llustracion 9: Organigrama Oficial SPN
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De acuerdo al crecimiento comercial y demandas de los tipos de negocios en curso, se hace necesario
disponer de personal. A continuacion el detalle de personal directo y en mision:

Tabla 4: Detalle de Personal Directo y en Mision

PLANTA 126 141 15 11,90%

ADMINISTRATIVA 792 843 51 6,44%
INTERADMINISTRATIVA 2.421 2.003 418 -17,27%
MISIONAL 1.972 2.216 244 12,37%
TOTAL 5.311 5.203 -108 13,45%
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Desarrollo Organizacional - Capacitacion

Desde la perspectiva de la capacitacion y formacion permanente del capital humano de la
organizacion, durante la vigencia 2018 se adelantaron diversas experiencias formativas en cada una
de las regionales de la compariia en el marco del Programa Institucional de Capacitacion, en funcién
de la cualificacion de las competencias y habilidades de los colaboradores (competencias blandas,
competencias técnicas) necesarias para conseguir los objetivos estratégicos de la organizacion.

Durante el 2018, se impactaron 26.394 personas, a través de la ejecucion de 2.035 capacitaciones
a nivel nacional.

MEn el proceso de consolidacion de una verdadera estrategia de gestion del conocimiento se
adelanté la fase piloto de la Universidad Corporativa de la compaiia denominada
UNIPOSTAL, estableciendo su estructura funcional, pedagogica y programas académicos
generales, logrando que la Universidad corporativa UNIPOSTAL se clasificara como proyecto
estratégico de la Direccion Nacional de Gestion Humana para el 2019.

9 Como resultado de la gestion y la cobertura en capacitaciones al personal de la organizacion
en la Gltima medicion de clima laboral (diciembre 2018) un 94% del personal manifiesta haber
desarrollado habilidades y conocimientos gracias a las distintas capacitaciones recibidas.

Desarrollo Organizacional - Bienestar

En el marco del plan institucional de Bienestar, durante la vigencia 2018 y con el proposito de favorecer
el desarrollo integral de los colaboradores incidiendo en su calidad de vida y de su familia, se han
disefiado y ejecutado una oferta de acciones, actividades, celebraciones y conmemoraciones entorno
a tres areas de intervencion: Calidad de vida laboral, Clima y cultura laboral y Deporte y recreacion.

Asi mismo se planearon y ejecutaron actividades como: Dia de la mujer, Dia del hombre, Amor y
Amistad, Integracion (Halloween), Dia mundial del Correo, Olimpiadas Deportivas Regionales, Dia de
la Madre, Dia de la mujer, Dia del Hombre, Dia del padre, Dia de la secretaria, Pildoras informativas,
Actividades Comerciales (proveedores), Halloween Festival, Dia de los nifios Desayuno navidefo, y
torneos internos de Voleibol, Microfutbol y Tenis de mesa, impactando al 100% del recurso humano a
nivel nacional.

A lo largo del afio se implementé una campaia denominada “4-72 la Formula de la Felicidad”
con la cual se logré mejorar en 9 puntos la percepcion positiva de los colaboradores (en la
Gltima medicion de clima laboral) frente a las actividades que propicia la organizacion para el
mejoramiento del equilibrio familia-trabajo de los colaboradores.

Seguridad y Salud en el Trabajo

Dando cumplimiento a los requerimientos legales aplicables en materia de seguridad y salud en el
trabajo, incluyendo las disposiciones del Decreto 1072 de 2015 y de la Resolucion 1111 de 2017, la
entidad desarroll6 actividades enfocadas al control de la accidentalidad laboral, a la prevencion
de la aparicion de enfermedades asociadas con el trabajo y a la disminucién del ausentismo por
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causa médica, mediante la ejecucion del plan de trabajo de seguridad y salud en el trabajo en todos
nuestros centros de trabajo, asi:

»Plan de capacitacion en Seguridad y Salud en el Trabajo: Dando cumplimiento al requerimiento
establecido en el Decreto 1072 de 2015 articulo 2.2.4.6.11., la entidad ejecuté las actividades de
capacitacion en seguridad y salud en el trabajo, dirigidas a los trabajadores que desarrollan
labores en nuestras instalaciones, incluidos el personal directo, misional y contratistas.

» Inspecciones de Seguridad y Salud en el Trabajo: La vigilancia de las condiciones de trabajo
es una de las estrategias clave para la prevencion de accidentes de trabajo. Por esta razon, la
entidad con el apoyo de la ARL AXA Colpatria realizd inspecciones de seguridad industrial
planeadas en todos los sitios de trabajo, a través de las cuales se busca identificar condiciones
de riesgo susceptibles a mejora en pro del bienestar de nuestros funcionarios y del personal aliado.
Para la vigencia 2018, las inspecciones de seguridad industrial fueron ejecutadas asi:

Visitas de inspeccion a regionales y centros operativos
Visitas de inspeccion a contratos interadministrativos
Visitas de inspeccion en la Direccion General
Inspecciones de vehiculos motorizados

Y Ejecucion de alcoholimetrias: Dando cumplimiento a las actividades de promocién y prevencion
| enmarcadas en la politica de prevencion del alcoholismo y otras adicciones de la entidad y a los
requisitos establecidos en el Estandar Internacional de Seguridad BASC 5.0.1 Numeral 4.1., desde
el area de seguridad y salud en el trabajo, se ejecutaron 7.478 pruebas de deteccion de consumo
aleatorias en sitios de trabajo.

» Ejecucion de pausas activas y gimnasia laboral: Como estrategia para la prevencion de casos
de enfermedad laboral en nuestros funcionarios, generados por las condiciones biomecanicas del
trabajo, la entidad ejecuto actividades de pausas activas que incluyen ejercicios de estiramiento y
fortalecimiento de segmentos corporales y rumbo terapias en nuestros centros de trabajo, con una
participacion descrita a continuacion:

Y Prestacion de servicios de enfermeria: La reestructuracion del servicio de enfermeria de la
entidad permitié a los funcionarios acceder a los servicios prestados, enfocados a la promocion
de la salud y a la prevencion de la enfermedad, incluyendo las actividades de: Toma de Presion
Arterial, Seguimiento a Trabajadoras Gestantes, Sala de servicio de lactancia, Atencion de
primeros auxilios basicos, Servicio de valoracion médica y traslado medicalizado.

 Avance del proceso de la seguridad y salud en el trabajo en la entidad: Utilizando como
referente el cumplimiento a los estandares minimos del Ministerio del Trabajo para las empresas
del pais, la entidad logro mejorar su sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo,
pasando de resultados moderadamente aceptables en noviembre de 2017 a resultados
aceptables en marzo de 2018, asi:
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Estandares Minimos Resolucion 1111 /

 Medicion de indicadores y mejora continua del proceso: El proceso de seguridad y salud en
el trabajo cuenta con indicadores de gestion, los cuales permiten evaluar su implementacion y
puesta en marcha en la entidad. Estos indicadores se encuentran alineados a la politica y a los
requerimientos del Decreto 1072 de 2015.

Por otra parte, la Empresa cumplio en un 100% la normatividad legal vigente, relacionada con los
compromisos del sistema de seguridad social.

Convencion Colectiva de Trabajo

A partir del 28 de junio de 2018, se celebro entre Servicios Postales Nacionales S.A. y
SINTRACOMUNICACIONES, la convencion colectiva, la cual reemplaza el laudo arbitral proferido el
08 de abril de 2016, por el tribunal de arbitramento obligatorio convocado por el Ministerio del Trabajo.
La convencion colectiva tiene una vigencia por 4 afios (2018-2022) y tiene como proposito proteger
los intereses econdmicos y la estabilidad financiera de la Entidad y los Trabajadores. A la fecha se
encuentran 309 sindicalizados. A 30 de septiembre de 2018 se pagé un monto de $412°499.360, los
cuales corresponden a la convencion colectiva y se establecen de conformidad a lo estipulado dentro
del mismo con relacion a bonos de productividad y fortalecimiento sindical.

GESTION DE RIESGOS

Durante el periodo 2018, la Gerencia de Riesgos y Cumplimiento ha realizado de manera oportuna y
conforme lo establecido por la regulacion vigente, una adecuada gestion y administracion integral de
los Sistemas de Administracion de Riesgo al interior de la Entidad, mediante la Identificacion, Medicion,
Control y Monitoreo de los riesgos Operativos, de Liquidez y de prevencion contra el Lavado de Activos
y la Financiacion del Terrorismo, adicional a la vigilancia sobre posible actos de Fraude, soborno y
Corrupcion.

Los temas mas relevantes en la gestion realizada se centran en:

 Gestion y administracion dinamica de los Sistemas de Administracion de Riesgos, labor
soportada en el aplicativo SHERLOCK
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»Monitoreo transaccional a las operaciones de giros postales de pago diario y mensual,
nacional e internacional de 4-72 y de nuestros aliados.

M Emision de conceptos fundamentados en analisis e investigacion de temas referentes a
nuevos servicios, productos y/o posibles situaciones adversas que puedan impactar el
negocio.

9 Segmentacion por factores de riesgo, herramienta KNIME (estadistica)

 Automatizacion de instrumentos para validacion y consulta en listas restrictivas, aplicativo
INSPEKTOR

» Desarrollo e implementacion del Plan de Continuidad del Negocio — 1SO 22301

 Desarrollo e implementacion del aplicativo para medicion del riesgo de Liquidez, herramienta
SARL

» Desarrollo del componente N°1 Gestion de Riesgos del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano.

» Generacion de planes de accion hacia procesos para mitigacion de riesgos identificados.

» Seguimiento a hallazgos y observaciones generados por 6rganos de vigilancia y control,
mediante registro de eventos materializados, asociacion a riesgos identificados y generacion
de planes de accion, para subsanar y mitigar los riesgos especificos identificados.

Bajo la coordinacion de la Gerencia de Riesgos y Cumplimiento al interior de la Entidad se ha
implementado la metodologia ISO 31000 y 31010, sistema SARL, SARLAFT y SARO - BCP (bajo la
ISO 22301), a 36 procesos de la Entidad, contando con una metodologia robusta que permite hacer
frente a las situaciones adversas que pueden afectar el correcto funcionamiento de la organizacion y
el cumplimiento de los objetivos estratégicos.

GESTION DE SEGURIDAD POSTAL

En materia de seguridad postal se implementaron las siguientes acciones para garantizar los servicios
de seguridad y vigilancia privada en la organizacion, con el fin de asegurar la proteccion de los
funcionarios y la seguridad de los envios en los subprocesos de la operacion, asi como del patrimonio
de la Empresa:

MFrentes de Seguridad Empresarial - Alianza Policia Nacional (Policia Antinarcoticos; Frente de
Seguridad Empresarial de la Direccion de Investigacion Criminal e Interpol; Frente de Seguridad
Empresarial Fontibon; Frente de Seguridad Empresas Gremiales). Gracias a la activa participacion
de 4-72 en los diferentes frentes de seguridad se logré desarticular dos organizaciones criminales
dedicadas a la pirateria terrestre.

» Comunicacion Organizacional: Asumiendo la seguridad integral, se decide sensibilizar a los
nuevos funcionarios desde el momento de la contratacion y reentrenar de manera permanente a
los funcionarios acerca del modus operandi de las organizaciones delincuenciales. El total de
funcionarios que se sensibilizaron durante la vigencia 2018 fue de 2.594 a nivel nacional.

» Investigaciones: Se realizan informes de investigacion por envios reportados como hurto,
perdida, expoliacion parcial o total. Obteniendo como resultado un total de 1114
investigaciones realizadas.
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 Seguridad Fisica y Logistica: Se realizan mesas de trabajo mensuales con la operacion logistica
con el objetivo de encontrar en comun acuerdo oportunidades de mejora y acciones correctivas a
novedades operativas, para realizar seguimiento permanente.

 Deteccion de Envios Contaminados: 645 Incautaciones realizadas durante la vigencia 2018 por
la Policia Nacional Antinarcéticos del Aeropuerto Internacional El Dorado, en la Unidad Postal
Internacional saliente de Servicios Postales Nacionales.

Grafica 14: Envios Incautados - Pais de Destino
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¥ Seguridad Electronica: La direccion Nacional de Seguridad Postal a través del proceso de
Seguridad Electrénica evidencia €l trabajo de la central de monitoreo en el afio 2018, con el
objetivo de hallar, evidenciar y generar acciones correctivas y de mejora, en cuanto a las
novedad operativas, evidencia mediante los sistemas de control de acceso y CCTV.

GESTION DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

La gestion disciplinaria logré socializar y divulgar a nivel nacional junto con el area de PQR, la
presentacion de quejas y denuncias donde se indicaron las disposiciones normativas, parametros,
aclaraciones sobre los servidores publicos, faltas disciplinarias y sanciones aplicables.

De acuerdo con la implementacion de la base de datos para el control de quejas recibidas y tramitadas,
se logro obtener un mayor control, seguimiento y trazabilidad para el cumplimiento de procedimientos
por la Oficina. Evidenciando 115 quejas recibidas de enero hasta diciembre de 2018; de las cuales se
encuentran activas 78 quejas divididas de la siguiente manera: el 68% en proceso de indagacion
preliminar, el 29% en investigacion disciplinaria, 3% por definir actuacion, y de las 37 quejas finalizadas
divididas asi: el 24% fueron remitidas por competencia, 14% con fallo absolutorio, 32% con fallo
sancionatorio y el 30% con auto inhibitorio.

Temas Relevantes en las quejas:

M Faltantes de dinero en los puntos de venta e incumplimiento de los protocolos en la
prestacion de los servicios.
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» Deficiente supervision de los contratos interadministrativos y comerciales.

¥ Imposicion de multas en procesos sancionatorios administrativos (SIC, DIAN).
M Expoliacion y hurto en los envios nacionales e internacionales.

» Represamiento en los envios relacionados con los contratos de franquicias.
M Perdida de envios

GESTION DE CONTROL INTERNO

Los procesos, subprocesos y areas de la Empresa cuentan con controles internos formalizados,
documentados, aplicados y mantenidos a través del Sistema Integrado de Gestion.

Se dio cumplimiento al 100% del Plan de Auditoria durante la vigencia 2018. Comprendio 39 auditorias
legales, 2 auditorias especiales, 276 seguimientos al cumplimiento de 23 planes de mejora de
auditorias anteriores (72 del 2017 y 204 del 2018) y otras actividades (2). Las evaluaciones
independientes comprendieron un anélisis transversal a la gestion de los riesgos, permitiendo
fortalecer el Sistema de Control Interno.

Asi mismo, se dio tratamiento efectivo a 165 hallazgos resultado de las auditorias internas de gestion,
obteniendo un porcentaje de cumplimiento del 100% en la vigencia 2018.

A partir de la vigencia 2019, las auditorias internas al Sistema Integrado de Gestion (Calidad,
Ambiental, Control y Seguridad BASC) seran coordinadas y ejecutadas por la Oficina Asesora de
Control Interno en coordinacion con la Oficina Asesora de Planeacion.

Por otra parte, se formuld y presento el plan de mejoramiento institucional ante la Contraloria General
de la Republica y se realizo seguimiento al plan de mejoramiento institucional, permitiendo un
cumplimiento del 100% de las acciones planteadas al 31 de diciembre de 2017 y al 30 de junio de
2018, reportados a la CGR, a través del Sistema de Rendicion Electronica de la Cuenta e Informes -
SIRECI.

GESTION DE ASUNTOS INTERNACIONALES

La Jefatura de Consejeria de Asuntos Internacionales ha venido asesorando a la presidencia y demas
procesos, en temas tales como: regulacion, planes estratégicos, indicadores, tramites para la comision
de funcionarios al exterior, proyectos de cooperacion, entre otros asuntos.

El proceso de Consejeria ha garantizado que las relaciones internacionales entre el Operador
Designado de Colombia y los Organismos Internacionales (UPU-UPAEP) y Operadores Designados
del mundo sea eficiente y eficaz, trabajando en la generacion de respuestas a los requerimientos, se
hagan de manera oportuna. De igual forma se tuvo una participacion activa en el Congreso
Extraordinario de la Union Postal Universal (UPU) realizado en Etiopia, evento donde se tomaron
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decisiones que beneficiaron a Colombia como Estado en temas financieros y a 4-72 como Operador
Designado con temas operativos, en tasas de remuneracion y calidad del servicio.

Se logré gestionar el aumento del monto de recursos de Cooperacion Técnica para la realizacion de
proyectos individuales y colectivos, y la obtencién de mas alicuotas para la participacién a eventos
internacionales.

Participacion en el Proyecto de Comercio electronico de la UPU-UPAEP, cuyo objetivo es mejorar la
operatividad del Operador Designado, con el fin de que este pueda brindar un servicio de calidad en
el tratamiento y trazabilidad de los envios de E-commerce, para poder cumplir con la promesa de valor
al cliente.

La Entidad ha obtenido recursos de Cooperacion Internacional para los siguientes proyectos, cuyo fin
es el Mejoramiento de la Calidad del Servicio:

» Implementacion del Sistema de Transmision de Datos CDS (Sistema de declaracion de Aduana),
para pre-alertar envios entre OD y Aduanas. USD15.000.

» Soporte en la Ejecucion del Proyecto de las antenas RFID, que permiten lograr las mediciones del
control de los tiempos de distribucion de los envios de correspondencia. USD55.000.

M Apoyo en el Proyecto “Implementacion y Mejora del Modelo de Planeacion y Gestion de
Proyectos”. USD19.200.

Ejecucion de la Transmision de datos en el sistema IPS International Postal System (Sistema de
Informacion Postal Internacional de la UPU), para el seguimiento de extremo a extremo entre los OD.

(Plan Integral de Reforma de Desarrollo Postal), con un equipo de trabajo conformado por varios
procesos del Operador Designado, en conjunto con el MINTIC y varias Entidades del Sector Postal,
con el Unico interés de generar una hoja de ruta para el sector. Los resultados de la primera fase del
proyecto fueron la reforma normativa que diferencie los segmentos de transporte de carga, correo y

Por otra parte, la Jefatura de Consejeria Internacional lidero la discusion del Proyecto Pais “PIDEP”
mensajeria expresa y el fortalecimiento del SPU y el Operador Designado.

llustracion 2: Reforma normativa que diferencie segmentos  llustracion 3: Fortalecimiento del SPU y el OPO
Designado
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Colombia ocupt la segunda posicion de paises de América latina y el caribe, segin el ultimo \
ranking Global de la UPU, resultado de la medicion del Indice de Desarrollo Postal. Como ‘
estrategia de mejoramiento se esta trabajando en conjunto con la UPU en un estudio detallado
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bajo la Metodologia de medicion del indice Integrado de Desarrollo Postal a fin de identificar y
fortalecer los aspectos a mejorar.

llustracion 4: Puntaje y posicion de los paises de América Laina y el Caribe en el Ranking UPU

Fuente: Postal Development Report 2018 of the Universal Postal Union (UPU)
Fecha de Publicacién: Abril del 2018

RETOS

| ¥ Si bien la tendencia del correo ha disminuido en los Gltimos afios la empresa le apuesta a mantener
los ingresos en segmento de documentos.

» Potencializar servicios financieros.

» Fortalecimiento en todos los procesos para evitar la pérdida y hurto de envios a nivel nacional.

Renovar a una marca y un portafolio que sean mas competitivos, dado que cada dia existe una
mayor demanda del servicio de paqueteria.

 Normalizacion de infraestructura fisica a nivel nacional.

 Minimizar el grado de litigiosidad, condenas o eventual responsabilidad que afecte los intereses
patrimoniales de la entidad por medio del fortalecimiento del area juridica.

M Apuesta a proyectos de Transformacion digital aplicables a las lineas de negocio propias de
Servicios Postales Nacionales.

» Profundizar E-commerce estableciendo alianzas estratégicas y potencializando nuestros servicios
en este segmento.

Carlos Andrés Rebellon Vi éﬁ
Presidente Servicios Postales Nacionales
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