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1. INTRODUCCION

Este documento ha sido construido con el fin de integrar las estrategias encaminadas a la
lucha contra la corrupcién y se ha disefiado de acuerdo con los lineamientos “Estrategias
para la construccidon del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano V2’ dando
cumplimiento a los articulos 73 de la Ley 1474 de 2011, articulo 52 de la Ley 1757 de 2015
y a Ley 1712 de 2014 “Por el cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencioén, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control
de la gestién publica”.

Servicios Postales Nacionales S.A. ha disefiado el Plan Anticorrupcioén y de Atencion al
Ciudadano de la Vigencia 2016 desarrollando Seis componentes:

E| primer componente se refiere a la Gestion del Riesgo de Corrupcion - Mapa de
Riesgos de Corrupcién: herramienta que le permite a la entidad identificar, analizar y
controlar los posibles hechos generadores de corrupcion, tanto internos como externos.
A partir de la determinacion de los riesgos de posibles actos de corrupcion, causas y
sSus consecuencias y estableciendo medidas orientadas a controlarlos. Esta politica es
liderada por el Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica a través
de la Secretaria de Transparencia.

»El segundo componente Racionalizacion de Tramites: explica los parametros
generales para la racionalizacion de trdmites en las entidades publicas, buscando
facilitar el acceso a los servicios que brinda la administracion puablica, y permite a las
entidades simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los tramites
existentes, acercando el ciudadano a los servicios que presta el Estado, mediante la
modernizacion y el aumento de la eficiencia de sus procedimientos. Liderada por la
Funcion Pdublica, a través de la Direcciéon de Control Interno y Racionalizaciéon de
Tramites.

EI tercer componente Rendiciéon de Cuentas: comprende acciones de peticion de
informacién, dialogos e incentivos. Busca la adopcion de un proceso transversal
permanente de interaccion entre servidores publicos — entidades - ciudadanos y los
actores interesados en la gestién de los primeros y sus resultados. Asi mismo, busca la
transparencia de la gestién de la Administracion Publica para lograr la adopcién de los
principios de Buen Gobierno. Liderada por la Funcién Publica a través del Proyecto
Democratizacion de la Administracion Publica.

I El cuarto componente Mecanismos para mejorar la Atencion al Ciudadano: Centra
sus esfuerzos en garantizar el acceso de los ciudadanos a los tramites y servicios de la
Administracion Publica conforme a los principios de informacion completa, clara,
consistente, con altos niveles de calidad, oportunidad en el servicio y ajuste a las
necesidades, realidades y expectativas del ciudadano. Liderada por el DNP — Programa
Nacional de Servicio al Ciudadano.

dE|l quinto componente Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la
Informacion: Recoge los lineamientos para la garantia del derecho fundamental de
acceso a la informacién publica, segun el cual toda persona puede acceder a la
informacion publica en posesion o bajo el control de los sujetos obligados de la ley,
excepto la informacion y los documentos considerados como legalmente reservados.
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Liderada por el Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica a través
de la Secretaria de Transparencia.

MIniciativas Adicionales: Se refiere a las iniciativas particulares de la entidad que
contribuyen a combatir y prevenir la corrupcion. Se sugiere el Codigo de Etica:
Promocién de “Acuerdos, compromisos y protocolos éticos,” que sirvan para establecer
parametros de comportamiento en la actuacion de los servidores publicos.

2. OBJETIVO

Definir los lineamientos y estrategias que permitan a 4-72, la identificacion y monitoreo
oportuno de los riesgos; la racionalizacion y optimizacién de los trAmites y servicios a cargo;
hacer una rendicién de cuentas efectiva y permanente; fortalecer la participacion ciudadana
en el proceso de toma de decisiones de la entidad; establecer estrategias para el
mejoramiento de la atencion que se brinda al ciudadano y fortalecer el derecho de la
ciudadania al acceso a la informacion publica, en aplicacibn de los principios de
transparencia como mecanismo para el para el control de la gestion de la Entidad respecto
a su compromiso con las politicas nacionales.

3. ALCANCE

Los lineamientos descritos en el presente documento deben ser aplicados por todas las
areas involucradas y los colaboradores responsables de cada uno de los componentes, asi
como para los contratistas en la ejecucidon de sus obligaciones contractuales, y en su
relacion con la ciudadania.

4. METODOLOGIA DE DISENO

Servicios Postales Nacionales S.A./4-72, aplicé los lineamientos descritos en la “Estrategias
para la construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano V2 de 20157,
centrando su compromiso con el cumplimiento de las funciones y las pautas del
Departamento Administrativo de la Funcién Publica y del Programa Nacional del Servicio al
Ciudadano dando cumplimiento a lo establecido en el Articulo 73 de la Ley 1474 de 2011.

Para su elaboracién se realizaron las siguientes actividades preliminares:

¥ Contexto Estratégico: donde se establezca la revision de posibles hechos susceptibles
de corrupcion o de actos de corrupcion que se puedan presentar en la entidad y
establecimiento de politicas para su mitigacion, un diagnéstico de los tramites y
servicios de la entidad y las necesidades orientadas a la racionalizacion y simplificacion
de los mismos, revision de las necesidades de informacién dirigida a mas usuarios y
ciudadanos (rendicion de cuentas), implementando actividades de rendicién de cuentas
permanente, fortaleciendo la imagen institucional a través de acciones comunicativas,
promoviendo espacios de dialogo por diferentes canales, asi mismo realizando un
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diagndstico de la estrategia de servicio al ciudadano, y diagnéstico del avance en la
implementacién de la Ley de Transparencia.

 Areas responsables: Determinar los lideres de las acciones del Plan.

M Presupuesto: Establecer los recursos con los que cuenta la Entidad para adelantar la
estrategia de Anticorrupcion.

M Metas: Definir las metas estratégicas, misionales y de apoyo respecto a cada
componente.

»Indicadores: Definicion de los indicadores para el componente de Transparencia y
Acceso a la Informacién.

5. DESARROLLO DE LOS COMPONENTES DEL PLAN

5.1 PRIMER COMPONENTE: Metodologia para la identificacion de riesgos de corrupcion y
acciones para su manejo.

5.1.1 Objetivo

Brindar a la comunidad que hace parte integral de Servicios Postales Nacionales S.A., la
CONFIANZA y la TRANSPARENCIA en los servicios ofrecidos y en las actuaciones de la
alta administracién, asi como fortalecer las herramientas para la deteccion preventiva y
detectiva del riesgo de corrupcion.

El presente plan establece los criterios para la identificacion y prevencion de los riesgos de
corrupcién en Servicios Postales Nacionales S.A., permitiéndonos generar alarmas y
mecanismos orientados a su prevencion y mitigacién, cumpliendo estrictamente con los
lineamientos de la ley 1474 de 2011 “Estatuto Anticorrupcién”, el Decreto 124 del 26 de
Enero de 2016 y los preceptos de la Presidencia de la Republica en cabeza del sefior
Presidente de Colombia.

5.1.2 Cultura Organizacional

Para Servicios Postales Nacionales S.A., la formacién de una cultura organizacional que
opere sobre un ambiente de control del riesgo de corrupcion es la principal directriz de la
Presidencia, por eso, la politica de administracion de riesgos es el conjunto de “actividades
coordinadas para dirigir y controlar a nuestra Entidad con respecto al riesgo de corrupcion”.

La cultura se encuentra alineada con la planeacion estratégica, con el fin de garantizar de
forma razonable la eficacia de las acciones planteadas, frente a los posibles riesgos de
corrupcién identificados.

Para los riesgos de corrupcion, las acciones implementadas por la alta direccion para su
administracién son:
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Evitar el riesgo: “Tomar las medidas encaminadas a prevenir su materializacion. Es
siempre la primera alternativa a considerar y se logra cuando al interior de los procesos y
subprocesos se generan cambios sustanciales por mejoramiento, redisefio o eliminacion,
resultado de unos adecuados controles y acciones emprendidas”

Reducir el riesgo: Implica tomar medidas encaminadas a disminuir la probabilidad de
ocurrencia (medidas de prevencion). “La reduccion del riesgo es probablemente el método
més sencillo y econdmico para superar las debilidades antes de aplicar medidas més
costosas vy dificiles”. Esto con el fin de garantizar la toma de decisiones oportunas, desde
el nivel mas alto de la organizacion mediante la coordinacion de actividades tendientes a
reducirlos y evitarlos y que a la vez se establezcan los responsables, acorde con los
procesos y procedimientos susceptibles de riesgos de corrupcién en Servicios Postales
Nacionales S.A.

5.1.3 Metodologia

La metodologia implementada por Servicios Postales Nacionales S.A., esta basada en la
Guia para la Gestion del Riesgo de Corrupcion emitida por la Presidencia de la Republica
en conjunto con el Departamento Administrativo de la Funcion Publica, mediante la cual se
desarrollan las etapas para la efectiva administracién de los riesgos de Corrupcién
(Identificacién, Medicién, Control y Monitoreo).

Tabla 1: Valoracion de Riesgos de Corrupcion y sus Controles

MATRIZ DE RIESGOS DE CORRUPCION

Entidad: Servicios Postales Nacionales S.A.

Identificacion del Riesgo Valoracion del Riesgo de Corrupcion Monitoreo y Revision
Analisis del Riesgo Valoracion del Riesgo

Riesgo Inherente Riesgo Residual Acciones asociadas al control

Consecuencias
Acciones
Responsable
Indicador

Controles
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Probabilidad
Impacto
Zona del

Riesgo
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Impacto
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Ejecucion
Acciones
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Fuente: Gerencia de Riesgos y Cumplimiento 4-72
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Grafica 1: Mapa de Riesgos de Corrupcién
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Fuente: Gerencia de Riesgos y Cumplimiento 4-72

De acuerdo al resultado del andlisis efectuado a los controles propuestos, el responsable
del proceso y subproceso deberd determinar si es pertinente o si requiere del
establecimiento de controles adicionales o complementarios, con el fin de evitar o prevenir
el riesgo.

La Gerencia Gestion de Riesgos y Cumplimiento en conjunto con los duefios de proceso y
monitores de riesgo, realizaran la gestion y monitoreo de los riesgos al interior de cada
proceso Yy subproceso de corrupcién identificados en Servicios Postales Nacionales S.A.

5.1.4 Seguimiento y Evaluacion

La Oficina Asesora de Control Interno, de conformidad a lo establecido por el articulo 76 de
la Ley 1474 de 2011; “debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular”.

Adicional a lo anterior, cada duefio de proceso/subproceso de la Entidad, mensualmente
emite certificacion en cuanto a la observancia de actos de corrupcion al interior de su
proceso/subproceso, sujeta a verificacion previa a la emision de esta.

Para este componente las acciones a desarrollar en la vigencia 2016 se encuentran
descritas en el Anexo 1: Gestién del Riesgo de Corrupcion.
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5.2 SEGUNDO COMPONENTE: Racionalizacion de Tramites

En el marco de la Estrategia de Racionalizacion de Tramites, Servicios Postales Nacionales
S.A. realiza una revision con el objetivo de facilitar el acceso de los clientes o usuarios de
servicios a los trdmites y a los procedimientos administrativos, asi como procura su
mejoramiento disminuyendo los tiempos de gestién de los mismos. Actualmente, 4-72
cuenta con 1 tramite, el cual se encuentra publicado en el portal Web de 4-72 es: Tarifa
Postal Reducida que consiste en un descuento aplicado en la distribucion de aquellas
publicaciones como libros, revistas, folletos o coleccionables seriados de caracter cientifico
o cultural editados e impresos en Colombia, aplicable a usuarios de naturaleza juridica.
Direccion de Consulta: http://www.4-72.com.co/TarifaPostalReducida.

Dentro de las acciones a desarrollar en la vigencia 2016 se tiene previsto el desarrollo de
dos procedimientos administrativos los cuales estan explicados en el Anexo 2: Estrategia
de Racionalizacién de Tramites.

5.3 TERCER COMPONENTE: Rendicion de Cuentas

Teniendo en cuenta que la Rendicion de Cuentas es un proceso permanente y una relacion
de doble via entre el gobierno, los ciudadanos y los actores interesados en los resultados y
en la gestion publica, Servicios Postales Nacionales S.A., 4-72 ha establecido una serie de
actividades enfocadas a implementar la Estrategia de Rendicion de Cuentas para la
vigencia acordada, cumpliendo con los parametros establecidos por el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica y los lineamientos normativos vigentes.

La estrategia abarca los requerimientos del modelo integrado de planeacién y gestion:

»Informacioén: se refiere a la generacién de datos y contenidos sobre la gestion, el
resultado de la misma y el cumplimiento de sus metas misionales y las asociadas con
el plan de desarrollo nacional, departamental o municipal, asi como a la disponibilidad,
exposicion y difusién de datos, estadisticas o documentos por parte de las entidades
publicas.

»Lenguaje comprensible al ciudadano: implica generar informacion de calidad para
que sea oportuna, objetiva, veraz, completa, reutilizable, procesable y disponible en
formatos accesibles.

dDialogo: se refiere a la sustentacion, explicaciones y justificaciones o respuestas de la
administracién ante las inquietudes de los ciudadanos relacionadas con los resultados
y decisiones. Estos dialogos pueden realizarse a través de espacios (bien sea
presenciales - generales, por segmentos o focalizados, virtuales por medio de nuevas
tecnologias) donde se mantiene un contacto directo con la poblacion.

»Incentivos: se refiere a premios y controles orientados a reforzar el comportamiento de
servidores publicos y ciudadanos hacia el proceso de rendicion de cuentas. Se trata
entonces de planear acciones que contribuyan a la interiorizacion de la cultura de
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rendicion de cuentas en los servidores publicos y en los ciudadanos mediante la
capacitacion, el acompafiamiento y el reconocimiento de experiencias.

Para dar cumplimiento a la estrategia de rendicién de cuentas se definieron las siguientes
actividades contempladas en el Anexo 3: Rendicion de Cuentas.

5.4 CUARTO COMPONENTE: Mecanismos para mejorar la Atencion al Ciudadano

Este Plan busca mejorar la calidad y el acceso a los trAmites y servicios de la entidad,
mejorando la satisfaccion de los ciudadanos y facilitando el ejercicio de sus derechos,
desarrollado en el marco de la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del
Ciudadano. De igual forma garantiza el acercamiento al cliente, la accesibilidad y la
comunicacion permanente CLIENTE —-EMPRESA, a través de todas las vias de contacto
creadas para tal fin, logrando la fidelizacion de los clientes (internos y externos) y
conectando a toda la organizacion a la mision de servicio.

Para el alcance de la satisfaccion de nuestros usuarios se implementaran las siguientes
actividades disponibles en el Anexo 4: Atencidn al Ciudadano.

5.5 QUINTO COMPONENTE: Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Informacion

En este componente se enmarcan las acciones para la implementacion de la Ley de
Transparencia y Acceso a Informacién Publica, es decir la Ley 1712 de 2014 vy los
lineamientos del primer objetivo del CONPES 167 de 2013 “Estrategia para el mejoramiento
del acceso y la calidad de la informacién publica”. Asi mismo, recoge los lineamientos para
la garantia del derecho fundamental de Acceso a la Informacién Puablica, segun la cual toda
persona puede acceder a la informacion publica en posesion o bajo el control de los sujetos
obligados de la ley.

Por esta razén, 4-72 define actividades para divulgar proactivamente la informacion publica,
asi como también dar respuesta de manera adecuada, veraz, oportuna y accesible a las
solicitudes de acceso y generar una cultura de transparencia al interior de la Entidad. Asi
mismo, en este componente también se articulan los instrumentos para desarrollar el
Programa de Gestion Documental a nivel interno que permita una mejor eficiencia, eficacia
y economia administrativa a través de las siguientes actividades:

Mantener actualizada la Tabla de Retencién Documental de los procesos de la Entidad.
Disefiar, aprobar e implementar del Programa de Gestién Documental PGD

Disefiar, aprobar e implementar el Plan Institucional de Archivo PINAR

Elaborar y publicar el registro de activos de informacion.

Elaborar y publicar el indice de Informacion clasificada y reservada

O wWNPEF

La estrategia se encuentra desarrollada en el Anexo 5: Transparencia y Acceso a la
Informacion.
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5.6 SEXTO COMPONENTE: Iniciativas Adicionales

Recepcion de Denuncias

La recepcién de las posibles denuncias de corrupcion se realizara a través de la pagina
web de 4-72 en un sitio definido especificamente como Denuncias por Fraude, con el fin de
que los ciudadanos, empleados y publico en general puedan presentar quejas PQR vy
denuncias de posibles actos de corrupcion y fraude. Estara a cargo de la Jefatura Nacional
de Peticiones Quejas y Reclamos

Cédigo de Conducta

4-72 defini6 el Coédigo de Conducta constituye el compendio de valores y pautas
explicitas de comportamiento, principios, habitos positivos, politicas, normas, mejores
practicas corporativas que siempre tendran como referente sus valores institucionales,
para preservar y sostener los fundamentos de la ética empresarial y la transparencia en
todas las actividades adelantadas por la Compafiia en el desarrollo de su objeto social,
asi como de postulados esenciales de accién que invitan a la autonomia, a hacer lo
correcto, en cuanto materialice lo deseable, es decir, lo igualmente bueno para todos,
en una organizacion, empresa o comunidad. Asi mismo, contiene parametros concretos
determinados para el manejo de conflictos de interés, politicas y procedimientos
establecidos por la entidad respecto de las actividades operativas contratadas con
clientes internos y clientes externos.

Este se puede visualizar en el Sistema Integrado de Gestion de 4-72 denominado
ISOlucion: Home — Comunicacién Organizacional

6. CONSOLIDACION, SEGUIMIENTO Y CONTROL

De acuerdo con el articulo 4 del Decreto No. 2641 de 2012, La consolidaciéon del Plan
Anticorrupcién y de Atencion al ciudadano, estar4 a cargo de la Oficina Asesora de
Planeacion quienes serviran de facilitadores para el proceso de elaboracion del mismo.

Asi mismo a la Oficina de Control Interno efectuard el seguimiento y el control a la
implementacion y a los avances de las actividades consignadas en el Plan Anticorrupcion
y de Atencion al Ciudadano. Este seguimiento se realizara (tres) 3 veces al afio, asi:

Primer seguimiento: Con corte al 30 de abril. En esa medida, la publicacion debera
surtirse dentro de los diez (10) primeros dias habiles del mes de mayo.

9 Segundo seguimiento: Con corte al 31 de agosto. La publicacion debera surtirse dentro
de los diez (10) primeros dias habiles del mes de septiembre.
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» Tercer seguimiento: Con corte al 31 de diciembre. La publicacion debera surtirse dentro
de los diez (10) primeros dias habiles del mes de enero.

Se evaluard el nivel de cumplimiento de las actividades plasmadas en el Plan Anticorrupcion
y de Atencion al Ciudadano, medido en términos de porcentaje asi:

¥ De 0% a 59%, Zona Baja Color Rojo
dDe 60 a 79% Zona Media Color Amarillo
9 De 80 a 100% Zona Alta Color Verde

La férmula de célculo sera: Actividades cumplidas/Actividades programadas

Retrasos: En caso de que la Oficina de Control Interno o quien haga sus veces, detecte
retrasos o demoras o algun tipo de incumplimiento de las fechas establecidas en el
cronograma del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, deberd informarle al
responsable para que se realicen las acciones orientadas a cumplir la actividad de que se
trate.

Modelo Seguimiento: El seguimiento se realizara a través del modelo de matriz de
seguimiento al Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano, disponible en el documento
“Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupciéon y de Atencion al Ciudadano V2.
La fase que ayudara a construir la estrategia de racionalizacién de tramites, se realizara
directamente en el Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT), a través de una nueva
funcionalidad que se esta construyendo y de la cual oportunamente se avisara para su
implementacion.
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Anexo 1: Gestién del Riesgo de Corrupcion -Mapa de Riesgos de Corrupcion

actualizar matriz y mapa
de riesgos

consolidado de
Corrupcion 4-72

Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable Fecha programada
Sruobccec;rgpionente / Politica de
proc Identificar la Politica de Administracion del | Gerencia de Riesgos
Politica de 1.1 ) i . o 16 de Marzo de 2016
L . Riesgos de Corrupcién Riesgo de y Cumplimiento
Administracion de Corruncion
Riesgos de Corrupcion P
Desarrollo de nueva Gerencia de Riesgos
2.1 metodologia (DAFP) Formatos y Cumplimiento 29 de Febrero de 2016
Subcomponente / identificacion de diIiFgLTizt(;)ss
proceso 2 informacién de riesgos de ang Y Gerencia de Riesgos | 01 al 14 de Marzo de
i 2.2 . firmados por cada o
Construccion del Mapa corrupcién de procesos y duefio de broceso o y Cumplimiento 2016
de Riesgos de subprocesos b P
Corrupcion — SUDproceso
Consolidacion de la Matriz y Mapa Gerencia de Riesqos
2.3 informacién de 35 consolidado de cum Iimientg 16 de Marzo de 2016
procesos y subprocesos Corrupcién 4-72 y P
Publicar el Plan
Anticorrupcién y de Publicacion del Plan
Sruobcceosrggonente/ 31 Atencion al Ciudadano en | Anticorrupciony de | Oficina Asesora de 31 de Marzo de 2016
?:onsulta divulaacion ) la PaginaWeb la Atencién al Planeacion
y 9 Gestion del Riesgo de Ciudadano
corrupcion
Certificacion de
I conocimiento de ~
Seguimiento a la = Duefio de proceso -
4.1 | materializacién de estos actos d'f:' COMUPCION | - 4o cada procesoy 31 de Diciembre de
riesgos al interior de cada SubDroceso 2016
9 procesoy P
subproceso
Esta actividad se Geregﬁlri dlﬁn?;?lfgos
Subcomponente / lleva a cabo en y ump -
L ; Duefio de procesoy | 31 de Diciembre de
proceso 4 4.2 | Revision a los controles conjunto con los . :
. L L Monitor de Riesgos 2016
Monitoreo o revision seguimientos
] . de cada proceso y
realizados a la matriz subproceso
Esta actividad se Ge;egﬁﬁgﬁn?e'ﬁfgos
Identificaciéon de nuevos IIev_a a cabo en Duefio de procesoy | 31 de Diciembre de
4.3 : . conjunto con los . .
posibles riesgos sequimientos Monitor de Riesgos 2016
Seg . de cada proceso y
realizados a la matriz subproceso
é%rgeﬁfnqgﬁg?uﬁt'ﬁsgﬁz Formato de Oficina Asesora de 30 de Abril de 2016
5.1 'mp J Seguimiento de Control Interno 31 de Agosto de 2016
Oficina de Control Interno ; X . o~
. Mapa de Riesgos de | Gerencia de Riesgos | 31 de Diciembre de
llevard acabo el p: i
L Corrupcion y Cumplimiento 2016
seguimiento.
En los procesos de Informacion
auditoria se solicita que se : 30 de Abril de 2016
Subcomponentg /. 5.2 | analicen las causas, los recopllaga en Oficina Asesora de | 31 de Agosto de 2016
proceso 5 Seguimiento . auditorias a -~
riesgos y los controles [0CES0S Control Interno 31 de Diciembre de
identificados en la matriz Sﬁb rocesgs 2016
de riesgos de corrupcion P
- . . 30 de Abril de 2016
5.3 Identificar cambios y Matriz y Mapa Gerencia de Riesgos | 31 de Agosto de 2016

y Cumplimiento

31 de Diciembre de
2016
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Nombre de la

Anexo 2: Estrategia de Racionalizacién de Tramites

Servicios Postales Nacionales S.A.

entidad
Sectpr_ . Ciencia, Tecnologia e innovacion Orden Nacional
Administrativo
Departamento: Cundinamarca Afo Vigencia: | 2016
PLANEACION DE LA ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION
NOMBRE DEL - : DESCRIPCION DE LA FECHA REALIZACION
TRAMITE, TIPODE HEiEien ED‘Q"‘EPECIFICA SITUACION MEJORA A REALIZAR AL B(I:EIIL\IJEDQICD:,IAONgL DEPENDENCIA
N° PROCESO O RACIONALIZACION | o4 CiONALIZACION ACTUAL TRAMITE, PROCESO O VIO ENTIDAD | RESPONSABLE INICIO FIN
PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO dd/mm/aa | dd/mm/aa
o Pretend_emos en la vigencia Ampliacién de
Otro Procedimiento ampliar nuestra red de la cobertura de
Administrativo - . Ampliacién de 189 Puntos oficinas y ofrecer los it Vicepresidencia
(OPA) Servicio de Administrativas puntos de atencion de Venta servicios en al menos un atfg(;;o;ntaiceL:n Comercial 01/01/2016 | 31/12/2016
Correo Certificado 10% mas de los puntos de ;
nacional
venta actuales.
Pretendemos en la vigencia o
o . Ampliacién de
Otro Procedimiento ampliar nuestra red de
Administrativo - . Ampliacion de 189 Puntos oficinas y ofrecer los la cob_grtura de Vicepresidencia
2 - Administrativas - L atencién en un ; 01/01/2016 | 31/12/2016
(OPA) Servicio de puntos de atencion de Venta servicios en al menos un . Comercial
. 10% a nivel
Correo Normal 10% maés de los puntos de ;
nacional
venta actuales.
INTERCAMBIO DE INFORMACION (CADENAS DE TRAMITES - VENTANILLAS UNICAS)
No aplica para la
entidad (No tenemos
1 P
cadena de tramites
en la entidad)
Nombre del . Jorge Eliecer Barbosa Solano Numero de teléfono: 4722005
responsable:
Correo electrénico: jorge.barbosa@4-72.com.co Fecha aprobacién del plan: | 31/03/2016
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Anexo 3: Rendicidn de cuentas
Fecha
Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable programada de
Cumplimiento
Realizar el disefio, Cumplimiento del
implementacion y seguimiento 90% de las Oficina Asesora de .
1.2 . L o 31-dic-16
a la estrategia de actividades Comunicaciones
comunicacion de la entidad programadas
Publicacion y actualizacién de
Subcomponente 1 los Temas, aspectos y Publicacién del Oficina Asesora de
Informacion de 12 contenidos relevantes que 4-- | 100% de los temas, Planeacion 31-dic-16
calidad y en lenguaje | ™ 72 debe comunicar aspectos y Oficina Asesora de
comprensible y sobre los cuales debe rendir contenidos Comunicaciones
cuentas
Publicacién en periédicos, 5 Publicaciones
13 revistas y medios digitales de anuales en diversos Oficina Asesora de 31-dic-16
’ temas relevantes para la . g Comunicaciones
X ; medios periodisticos
ciudadania
Habilitar espacios de
comunicacion con la C
ciudadania, para que ,1 Publlcauon en Oficina Asesora de .
2.1 ' . ; Pagina web y Redes e 15-jun-16
propongan temas de interés a Soci Comunicaciones
S ociales
tratar en la Rendicién de
Cuentas
Convocar a la
Convocar Audiencia Publica ciudadania por Oficina Asesora de
2o | derendicion de cuenta, por medio de la Pagina Planeacion 16-iun-16
’ medios electronicos a toda la Web, Carteleras Oficina Asesora de J
ciudadania Internas y Correo Comunicaciones
Electrénico
Disefiar el material de 1 presentacion con
s o toda la informacion .-
presentacion para la Audiencia o Oficina Asesora de .
23 . L de la Audiencia - 23-jun-16
Publica de Rendicion de P~ S Planeacion
Subcomponente 2 Cuentas Pubhca de Rend|c|0n
Dialogo de doble via de Cuentas
con la ciudadania 'y
sus organizaciones
Desarrollar la
24 Realizar la Audiencia Publica | Audiencia Publica de | Oficina Asesora de 30-iun-16
’ de Rendicién de Cuentas Rendicion de Planeacion )
Cuentas
Evaluacién de la
25 Evaluar la Audiencia Publica | Audiencia Publica de | Oficina Asesora de 30-iun-16
’ de Rendicién de Cuentas Rendicion de Control Interno !
Cuentas
Direccion Nacional
Implementacién de un FORO . de Informética y
) . 1 Foro implementado )
2.6 | como herramienta de dialogo X Tecnologia 31-may-16
. . en la Pagina Web -
con la ciudadania Oficina Asesora de
Comunicaciones
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Definicion de Incentivos para la

Plan de Incentivos

Oficina Asesora de
Planeacion

3.1 | ciudadaniay sus criterios de Rendicion de . ” . 15-jun-16
Incentivos para
motivar la cultura de
la rendicion y Seguimiento al Plan | Oficina Asesora de
peticion de cuentas Dar cumplimiento al Plan de de Incentivos de Planeacion .
3.2 ! . L, . - . 30-jun-16
Incentivos establecido Rendicion de Direccién Nacional
Cuentas de Gestién Humana
Seguimiento a las estrategias Sequimiento
del Plan Anticorrupcion y de €9 Oficina Asesora de .
4.1 . . Cuatrimestrales de la 31-dic-16
Atencién al Ciudadano, ; Control Interno
Subcomponente 4 cada cuatrimestre estrategia
Evaluacion y '
retroalimentacion a
. la ges.tlon | Efectuar seguimiento semestral 2 Informes de
Instituciona 42 a la publicacion de la seguimiento de la | Oficina Asesora de 31-dic-16

Informacion minima obligatoria
en la Pagina Web

informacién minima
a publicar

Planeacion

Servicios Postales Nacionales S.A., por ser una empresa industrial y comercial del Estado que desarrolla actividades
comerciales en competencia con el sector privado, esta exenta de elaborar una estrategia de rendicién de cuentas, segun lo
establecido en el documento Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcién d de Atencion al Ciudadano Version 2,

donde también se detalla el concepto emitido por la Funcién Publica el 3 de agosto de 2015, sefialando: “(...) En
consecuencia se considera que las empresas industriales y comerciales y las sociedades de economia mixta deberan

disposiciones legales existentes en materia de control social en las citadas disposiciones, las cuales incluyen acciones de
rendicion de cuentas que no se cifien a los procedimientos establecidos en los lineamientos metodol6gicos establecidos por
el Gobierno nacional (entiéndase Manual Unico de rendicion de cuentas), por lo cual deben suministrar informacion y dar
explicaciones al ciudadano sobre los resultados de la gestion institucional, de los aspectos que no estén sometidos a la

atender las

reserva legal (...)".
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Anexo 4: Atencion al Ciudadano
Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable Fecha
programada
Mantener actualizados en la pagina Oficina Asesora de
1.1 | Web, los derechos y deberes de los | Soporte de publicacion e 29/04/2016
; Comunicaciones
Subcomponente 1 - usuaros -
Estructura Actualizar la Guia del Usuario y Oficina Asesora de
- . 1.2 | publicarla en un lugar visible en cada | Soporte de publicacion ; 31/12/2016
administrativa y uno de los Puntos de Venta Marketing
Direccionamiento - ——
estratégico Realizar actualizaciones
13 permanentes a los Procedimientos Soporte de Vicepresidencia de 31/12/2016
' de atencion al usuario de acuerdo Actualizacién Servicio al Cliente
con sus necesidades
Actualizacion permanente de la . . .
21 pagina WEB con productos, Soporte de Vlcepr§5|dengla de 31/12/2016
- : . Actualizaciéon Servicio al Cliente
servicios y temas de interés
29 Disponibilidad de una linea gratuita | Soportes de Atencién | Vicepresidencia de 31/12/2016
) 018000 111 210 por este medio Servicio al Cliente
Disponibilidad de atencion a través | Soportes de Atencién | Vicepresidencia de
23 de CHAT por este medio Servicio al Cliente 81/12/2016
Buzones de sugerencias ubicados o . . .
Subcomponente 2 | 2 4 | en todas las oficinas propias a nivel Soportes de Atencion Vlceprgydlen(l:_la de | 317122016
Fortalecimiento de Nacional por este medio Servicio al Cliente
los ca_r]ales de Disponibilidad de atencion a través Soportes de Atencién | Vicepresidencia de
atencion 2.5 de Correo electrénico: P . pre . 31/12/2016
- . por este medio Servicio al Cliente
servicioalcliente@4-72.com.co
Crear proyecto de Servicio de . . .
2.6 Agente Virtual las 24 horas para Dosigmﬁggzde \ggf\ﬂ[:?slgfgﬁ?n?: 31/05/2016
seguimiento de envios
Atencion Presencial a través de Relacion de Personas | . . .
2.7 | oficinas de Atencion al Cliente en las atendidas con Vlcepr95|dengla de 31/12/2016
A . . - Servicio al Cliente
6 Regionales y en Bogotéa respuestas inmediatas
Desarrollar un Plan de incentivos Disefio e
3.1 para el personal que desempefia implementacion del Gestién Humana 31/12/2016
labores de atencion al ciudadano Plan
Subcomponente 3 De_sar_rgllar un programa de 80% del personal que
capacitacion y sensibilizacion para =
Talento humano fortalecer las competencias desempefia labores de
3.2 - P y Atencion al usuario Gestion Humana 31/12/2016
habilidades del talento humano de la lenamente
Compaiiia para el servicio al P .
ciudadano. capacitado
Respuesta Oportuna a las PQR’s o . . .
4.1 instauradas por los usuarios de 100% de respuestas Vlcep_rg5|denc_|a de 31/12/2016
o . oportunas Servicio al Cliente
acuerdo con la normatividad vigente
Subcomponente 4 Mantener actualizada la pagina WEB DocUMentos Oficina Asesora de
Normativo y 4.2 | con la normatividad relativa al COR . e 29/04/2016
procedimental de negocio y vigente publicados Comunicaciones
43 Publicar la politica de proteccion de Documento publicado Oficina A_ses_ora de 31/12/2016
datos de los usuarios Comunicaciones
Comunicacién permanente con los 80% de usuarios %Z%nuiﬁ\:;iisgrrgsde
51 usuarios a través de las Redes contactados por este : . 1es y 31/12/2016
- . Vicepresidencia de
Subcomponente 5 Sociales medio L .
- . Servicio al Cliente
Relacionamiento con Oficina asesora de
el ciudadano Realizar medicion de Satisfaccion al | Implementar Acciones Marketin
5.2 | Cliente, para conocer sus opiniones | de Mejora de acuerdo Vi eling y 31/12/2016
; icepresidencia de
y necesidades con los resultados - !
Servicio al Cliente
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Anexo 5: Transparenciay Acceso a la Informacion
L . Fecha
Subcomponente Actividades Meta o producto Indicadores Responsable
programada
11 Diligenciar la Matriz de Resultado del Diagndstico segin % de cumplimiento de los Comunicaciones 30/06/2016
) Autodiagnostico herramienta requisitos elT
Elaborar listado de informacion a
publicar segun los requisitos de . . . . S
1.2 la Ley 1712 y su Decreto LISté}dO d? informacion a publicar Cumplimiento de los requisitos Comunicaciones 30/06/2016
o i segun el area elT
reglamentario, identificando los
responsables de actualizacién
Mantener actualizada la . . . o . Cada area
1.3 | informacion que administra cada Tener el 100 % de la informacion % de informacion actualizada responsable / 30/12/2016
) " d . publicada y actualizada segun listado comunicaciones /
area responsable del listado T
Mantener la informacién . . - 0
14 actualizada en la pagina web los PUb“.C"’.‘C'O.n de |nf9tr)rl1jaC|on de . Tener ?! 1006"'.dedla Secretaria
Subcomponente 1 " | proceso de contratacion abiertos Licitaciones Publicas y informacion publica ay General 30/06/2016
. . Contrataciones actualizada sobre esta area
Lineamientos de y cerrados
Transparencia Activa ] -
Mantener la informacién
actualizada en la pagina web de o . . Tener ?! 100%_de la Secretaria
15 . Publicacién de Convocatorias informacién publicada y 30/12/2016
los requisitos y procesos de : . General
- actualizada sobre esta area
contratacion
Mantener informacion Tener el 100% de la Secretaria
1.6 | actualizada en la pagina web del | Publicacion de Procesos Juridicos informacioén publicada y General 30/12/2016
defensor del usuario actualizada sobre esta area
Mantener la informacion Publicacion de la Rendicion de Tener el 100% de la Oficina de
1.7 | actualizada en la pagina web de Cuentas en Redes Sociales y informacioén publicada y Control Interno / 31/12/2016
la Rendicion de Cuentas Pagina Web actualizada sobre este tema Comunicaciones
Generacion del Oficio para cada ggﬁf&gtﬁ?&o :g:?: i?lrf?)?rr?;)cr:]ic'l)i Tener 100% de la entrega de
1.8 | area con la informacion minima a 9 informacion a actualizar en la IT 31/06/2016

publicar

a publicar y compromiso de
actualizacion

pagina Web
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Subcomponente 2

Publicar y actualizar el Registro

Publicaciéon Semestral de los

Tener el 100 % de la

Jefatura Nacional

accesibilidad

servicio de chat

chat habilitado y

Lineamientos de 21 Publico de PQR's recibidas X . - : 22/07/2016
Transparencia Pasiva durante la vigencia 2016. Registros de PQR informacion a publicar de PQR
Mantener actualizado el Ly o o
3.1 esquema de publicacién de Tener un esquema de publicacion 100% de actuallzaplon. giel Comunicaciones | 31/12/2016
; - actualizado semestralmente esquema de publicacion
informacién
Mantener el servicio de chat en Calificacion de satisfaccion al
3.2 la pagina web y desarrollar . - Satisfaccion al usuario del chat | Call Center/ IT 01/05/2016
. : - usuario del chat minimo a 4
sistema de satisfaccion
. Todos los
Mantener actualizada la Tabla de Tablas actualizadas al 100% de los reteFr)lcc)ggﬁnatgﬁzgiez;;:sla(?o?; de Procesos /
3.3 Retencién Documental de los . Oficina de 30/11/2016
- todos los proceso de la Entidad tablas aprobadas sobre ,
procesos de la Entidad : . Archivoy
cantidad de tablas actualizadas .
Correspondencia
Cumplimiento de las fases de
Disefiar, aprobar e implementar | Programa de Gestiébn Documental | implantacion del programa de Oficina de
3.4 el Programa de Gestion disefiado y aprobado e Gestion Documental (total de Archivo y 01/06/2016
Subcomponente 3 ) . .
o Documental implementado al 100% fases sobre numeros de fases | Correspondencia
Elaboracién los implementadas)
Instrumentos de Gestion P
de la Informacion Cumplimiento de los planes y
Disefiar. aprobar e implementar Plan Institucional de Archivo proyectos establecidos en el Oficina de
35 » 8probe P : PINAR disefiado y aprobado e PINAR (Total de proyectos Archivo y 01/06/2016
el Plan Institucional de Archivo . , .
implementado al 100% sobre NUmeros de proyectos | Correspondencia
ejecutados)
Elaboracién de registro de Oficina de
Elaborar y publicar el registro de | Registro de activos de informacion | activos de informacion (total de ;
3.6 . . 7 T : . p Archivo y 30/11/2016
activos de informacion. disefiado y publicado al 100% registros sobre el nUmero de .
. Correspondencia
registros elaborados)
) Elaboracioén del indice de
Elaborar y publicar el indice de | Indice de Informacion Clasificada y informacion clasificada y Oficina de
3.7 Informacion clasificada y reservada disefiado y publicado al reservada (total de registros Archivo y 30/11/2016
reservada 100% sobre nimero de registros Correspondencia
clasificados)
Subcomponente 4 Realizar seguimiento a la Reporte trimestral del Servicio de
Criterio diferencial de 4.1 plataforma que administra el P % Disponibilidad del Chat IT 31/12/2016
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funcionando
en un 90 %

Mantener actualizado los

Mantener el 100% de la
informacién de horarios y

% de Actualizacion de la

el publico segun la solicitudes
presentadas en el informe

analizados

del listado

elT

4.2 | protocolos y horarios de atencion » i Comunicaciones | 31/12/2016
; protocolos de atencién al Informacion
al usuario . .
ciudadano actualizados
Capacitacion de los miembros 0
4.3 | del soporte del chat para prestar Actas de las Capacitaciones Tener el 100 % todo el pe_rsonal Call center 31/12/2016
: gy de soporte al chat capacitado
un mejor servicio
tener disponible en la pagina web
un software para discapacitados Link de descarga para el
Inclusion del software para Visuales y completamente ciegos software e instalacion del
4.4 discapacitados visuaIF:as para que pueda agrandar la letra o | mddulo de incrementacién de IT 31/06/2016
P que el programa les lea el tipo de fuente para personas
contenido de la pagina web y su con poca vision
sistema operativo
Solicitar reporte al tramite de Oportunidad en la respuesta
51 todas las solicitudes de PQR’s | Reporte trimestral de solicitudes de pPQR's al acceso dg la Jefatura Nacional 31/12/2016
' gue corresponda al acceso de informacion publica . i ! de PQR
. " . informacién publica
Subcomponente 5 informacién publica
Monitoreo del Acceso a la
Informacién Publica Analizar y publicar la informacion | | listado de inf L
ue se considere pertinente para gregara Istado de In ormacion a Cumplimiento a la actualizacién | Comunicaciones
5.2 |9 publicar el 100% de las items 31/12/2016




