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II.

Informe de Auditoria Final
Andlisis de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias
27 de diciemmbre de 2017

Objetivos

Verificar el cumplimiento de lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio 2011
(Estatuto Anticorrupcion), el cual establece que: "La oficina de control interno deberd
vigilar que /a atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira
a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular.” por parte
de la empresa, y establecer las recomendaciones del caso.

Verificar el cumplimiento de lo establecido en el decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012 en
relacion a: “... metodologia para diseriar y hacer seguimiento a la estrategia de lucha
contra la corrupcion y atencion al ciudacano”en entidades del estado.

Metodologia utilizada

Verificacion de la normatividad y de los procedimientos establecidos, para la atencion de las
peticiones, quejas y recursos impuestos por los usuarios.

Solicitud de la informacién respectiva a la Jefatura Nacional de Peticiones, Quejas y Reclamos,
encargada de efectuar los trdmites respectivos para la gestion de las PQR.

Analisis de las bases de datos que soportan el registro de las peticiones, quejas y reclamos
tramitados, a nivel nacional.

Seguimiento a la recepcién y tramite de las denuncias recibidas a través del link de acceso de la
pagina web institucional.

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

1I1. Alcance

Anélisis de la oportunidad en la atencién de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias,
correspondientes al segundo semestre de 2016 y primer semestre de 2017.

1IV. Resultados de la Auditoria

Los resultados de esta auditoria fueron compartidos en mesa de trabajo con la Jefe Nacional de
P.Q.R. y la Asistente, recibiendo retroalimentacion por parte del proceso.

Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR):

Para la atencién de las peticiones, quejas y reclamos (PQR) a nivel nacional, !a empresa _tiene
estructurada una Jefatura Nacional de PQR, que se encuentra a cargo de la Vicepresidencia de

Servicio al Cliente.
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Informe de Auditoria Final

Andlisis de Peticlones, Quejas, Reclamos y Denuncias
27 de diciembre de 2017

La estructura de la oficina de PQR tiene alcance nacional, distribuidos asi: Bogota, Orjente, Norte,
Sur, Noroccidente, Occidente y Eje Cafetero; cuya finalidad es gestionar las PQR a.nl\./el nacional,
internacional, y clientes corporativos, con dicha informacion se procede a realizar los indicadores por
regional.

La recepcion de las PQR se recibe a través de los siguientes medios:

v Personalmente: E| usuario radica la solicitud en cualquier oficina de la Entidad y/o en las oficinas
de Servicio al Cliente.

v Telefonica. A través de Call-center, en los siguientes numeros:

Linea nacional 018000111210
Nivel Bogota 4722000

v' Medio Escrito: E| usuario radica la comunicacion escrita dirigida a Servicios Postales Nacionales
S.A.

v Redes Sociales: Facebook y Twitter.
v Correo electronico y/o Internet: E| usuario puede enviar un correo electrénico al e-mail

servicioalcliente@4-72.com.co, o ingresar a la pagina web de Servicios Postales Nacionales S.A.,
en la siguiente ruta:

www.4-72.com.co
Servicios de Informacidn
PQR

> Peticiones, Quejas y Reclamos recibidos durante el segundo semestre de 2016 y
primer semestre de 2017.

De julio de 2016 a junio de 2017 se recibieron 55.603 PQR por los siguientes conceptos:

Abandono Legal 1 9 10| 0,02%

Averia 392 429 821| 1,48%

Demora 13.538 12.451| 25.989 | 46,74%

Devolucién Irregular 1.917 985| 2.902| 5,22%

Entrega Irregular 1.733 2.526| 4.259( 7,66%

Expoliacién Parcial 398 382 780 | 1,40%

Expoliacion Total 165 104 269 | 0,48%

dig;nr;o disponible en 3 5 8| 0,01%

y Incautacién 24 26 50| 0,09%

() &/ Infraestructura 39 37 76| 0,14%
\
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Fuente: PT OACI tomado

de /as Bases de Datos recibidas por P.Q.R.

27 de diciembre de 2017

Mala atencion de un

SR 243 346 589 | 1,06%
Otros 256 262 518 0,93%
Prueba de entrega 10.901 6.689| 17.59031,63%
Recurso de reposicion 214 315 529| 0,95%
Recurso de reposicion en

subsidio de apelacion 130 234 364 0,65%
Reembolso 250 373 623| 1,12%
Reliquidacion 125 101 226 | 0,41%
P [ 30.329 25.274|55.603 | 100%

De igual manera, de julio de 2016 a junio de 2017 las 55.603 PQR, se presentaron mediante las

siguientes clases de reclamo:

» Analisis | r
en el segun m

- g
Derecho de Peticion 2.193 1.992 4.185 8%
. -l 0
Peley 26.509 21.331 47.840 R6%
Queja 538 645 1.183 2
Recurso de Reposicion 369 589 958 2%
Solicitud de 3%
indemnizacion 720 717 1.437
0
130329 |25.274 |ss.603 |100%

r 2016 y el

uestas

las icion
rimer semestr

uejas
2017.

Fuente: PT OACT mado de /as Bases de Datos recibidas por P.Q.R.

reclamos recibidos

De las PQR recibidas en el segundo semestre de 2016, obtuvo una gestién del 100% cerradas. Con
mayor volumen de P.Q.R: Otros con el 42% que corresponde generalmente a Internacional, Casillero
Virtual y otros campos sin diligenciar; luego en las regionales Centro con un 19%, Norte con un 11%
y Occidente con el 9% de mayor volumen de P.Q.R., tal como se evidencia a continuacion:
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Informe de Auditoria Final
Andlisis de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias

27 de diciembre de 2017

regional Eje Cafetero 825 3%
Regional

Noroccidente 2509 i
Regional Norte 3.418 11%
Regional Qccidente 2.822 9%
Regional Oriente 1.728 6%
Regional Sur 951 3%
Otras (Internacional- "
Casillero Virtual, etc) | 1278 42%

o,
30320 | 199

Fuente P?‘OACI tomado de /as Bases de Datos recibidas por P.Q.R.

De las PQR recibidas en el primer semestre de 2017, obtuvo una gestién del 25.272 P.Q.R. cerradas
y 2 en tramite. Con mayor volumen de P.Q.R: Otros con el 49% que corresponde generalmente a
Internacional, Casillero Virtual y otros campos sin diligenciar; luego en las regionales Centro con un
19%, Occidente con el 9%, Norte con el 8% y Oriente con el 6% de mayor volumen de P.Q.R., tal
como se evidencia a continuacion:

Regional Centro 4.923 1 4,924 19%

regional Eje

Cafetero 672 672 3%

Regional

Noroccidente L.23t 1.231 e

Regional Norte 2.041 2.041 8%

Regional

Geridnte 2.160 2.160 9%

Regional Oriente 1.476 1 1.477 6%

Regional Sur 377 377 1%

Otras

(Internacional-

Casillero Virtual, pae s {dat
25.272 2 25.274 | 100%

tomado de las Bases de Datos recibidas por P.Q.R.

» Analisis de la calidad en las respuestas de las PQR.

Segun muestra realizada en el periodo objeto de la auditoria, se observé que:
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inrorme ae Auartoria rinal
Andlisis de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias
27 de diciembre de 2017

Contenido de Respuesta Final

De acuerdo a lo estipulado en la Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual se regula el derecho
fundamental de peticion y se sustituye un titulo del codigo de procedimiento administrativo y de lo
contencioso administrativo” consagra que toda respuesta de un derecho de peticion debera ser
oportuna, debe resolverse de fondo, clara y precisa teniendo relacién con lo solicitado. En la medida

que si no cumple con estos requisitos se incurre en la vulneracion del derecho constitucional
fundamental de peticion.

Como se observa en la Grafica de la muestra analizada existe un 7% de casos cuya respuesta final
no contiene los requisitos establecidos por Ley.

Gréfico No.1 Cumplimiento legal al contenido de respuesta PQ.R.

Cumplimiento legal al contenido de
respuestas PQR

* Cumple

= No cumple

Fuente: Muestra Auditoria (CUN).

OBSERVACION UNO

La P.Q.R. N° 7192-17-0000476602 por concepto de “Mala Atencion Funcionario”™ que consistia en:
“( JEL DESTINATARIO SI; QUEJA PRIMERO PORQUI EN EL A.A 402485 EN LA OFICINA DIE ZONA-UNO NO LI DEJAN 1.OS SOBRES N 1.4
CASILLA, SEGUNDO CUANDO PREGUNTA SI HAY ENVIOS PARA ESE APARTADO AEREOQ, LA LIDER DEL PUNTO DE VENTA ERIKA ORTIZ

RESPONDI DE MUY MALA GANA QUE NO HAY NADa( ), CON respecto a la Respuesta Final se pudo observar gue
no se resolvio de fondo ya que la queja instaurada estaba divida en dos requerimientos, una que
tiene que ver con un posible incumplimiento con el servicio de Arrendamientos de Apartados Postales
puntualmente en los numerales 4.3.1.1 “(...)La Admisién de correo con destino a cualquier clase de
“Apartado Postal” del pais debe ser para envios cursados por los servicios correo normal, prioritario y
masivo bdsico, es decir para aquellos servicios que no tengan alguna clase de prueba de entrega (...), y ¢!
numeral 4.3.6.1 “(...)Los funcionarios del punto de venta, deben garantizar la alimentacién de los apartados
a diario e inmediatamente se reciban los envios(...)" del Procedimiento PR-SC-008 Ventas de Servicios
Postales/Productos /Pagos/Recaudos/Arriendo o Renovacion de Apartados, y dos con la mala
atencion del funcionario de Puntos de Venta; frente a esto solo se observd en el Documento de
Respuesta Final pronunciamiento de Servicios Postales Nacionales frente a la retroalimentacion que
se realizara al funcionario de Puntos de Venta, con respecto a su correspondencia que debe encontrar
en el casillero de Apartado no hubo pronunciamiento por parte del Asesor Asignado de PQR.

Si bien existe una comunicacién dirigida al cliente expresando las disculpas sobre la mala atencion,
no se evidencié la accién hacia la funcionaria para el restablecimiento del orden interno.
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Andlisis de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias
27 de diclembre de 2017

Recomendacion:
o Se recomienda la aplicacién de art. 51 del cddigo disciplinario Unico para que se
proceda a restablecer del orden interno y se comunique esta decision al cliente.

Medio de Comunicacion de Respuesta Final.

Se pudo analizar que el proceso de PQR utiliza como herramientas de comunicacion en un 67% el
Certificado e-mail Electronico, en un 22% E-mail personal, y solo el 11% mediante medio fisico, como
se observa en la grafica:

Medios de Comunicacién de Repuesta
Final

@ Certificado e-mail Electronico
= e-mall Personal

a Filco

]
AR

Fuente: PT Muestra Auditoria (CUN) tomado del archivo recibido del area de P.Q.R.

Proceso que Genero la PQR.

La siguiente gréfica evidencia del analisis de la muestra realizada, que los procesos que generaron
mas requerimientos de PQR fueron: Operacién (Distribucion y Transportes) en un 51% y los Asesores
de Puntos de Venta en un 24%:

SERVICIO AL CLIENTE (CHAT) [& 1
SERVICIO AL CLIENTE (FRUNCIONARIOS) [
SERVICIOS FINANCIEROS (GIROS) |5

CLIENTES DATOS ERRONEOS
OPERADOR INTERNACIONAL |
ASESOR DE PUNTOS DE VENTA i
OPERACION
(1] 5 10 15 20 255
= Numero de Casos Ly

Fuente: PT Muestra Auditoria (CUN) tormado del archivo recubldo deI;;ea de ﬁ.Q.R.
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Andlisis de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias
27 de diciembre de 2017

Servicios Impactados de la Muestra.

De la muestra analizada, se evidencid que los servicios que mayor impacto generaron de las PQR fue

correo certificado en un

31%, correo EMS en un 24% y Encomiendas en un 17%, asi:

AT -
= 11 1
@ I .
E Wi |* i 2
8§ il >
§ | B
£ { AR A N ) 8
E i i (A 11
= m%m‘mmmmmmmﬂmmmmumuuuuﬁuaaumuw 14
o 2 4 6 3 10 12 14 16
B EXPORTAFACIL COURIER M NOTIEXPRESS B POSTEXPRESS
= AL DIA = PAQUETERIA m EXPRESS TIME

= GIRAS NACIONALES

o EMS

CORREO NORMAL
m CORREO CERTIFICADO

+ ENCOMIEMDA

Fuente: PT Muestra Auditoria (CUN) tomado del archivo recibido del area de P.Q.R.

Quien Reclama segun la muestra.
Como se observa en la siguiente grafica: el 56% Je los casos analizados fueron realizados por el

Destinatario, seguido del 40% que se generaron por el remitente, para finalmente 4% de casos que
se generaron por personas que hacian su vez representantes de los remitentes o destinatarios:

Origen de Reclamo

m Destinatario ® Remitente = Otro (Representante Legal Destinatario y Remitente)

Fuente: PT Muestra Auditoria (CUN) tomado del archivo recibido del area de P.Q.R.

El Profesional de Servicio al Cliente explica mediante correo electrénico que en el comité de Servicio
al Cliente se socializa las tipologias, conceptos y se requiere en el comité mejoras. Por lo tanto, se
recomienda realizar un plan de trabajo en el que se analicen las causas de las P.Q.R. y de que
acciones han realizado los procesos que las generan.
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Informe de Auditoria Final
Andlisis de Peticlones, Quejas, Reclamos y Denuncias

27 de diciembre de 2017
Medio de Comunicacién PQR de la muestra
Como se observa en la gréfica, el medio de comunicacion y de apoyo para el cliente es sin duda la

Pagina WEB, seguido de la atencion telefénica, también se observa un uso de las PQR escritas y
Correo Electronico, por Gltimo estan las que el cliente hace presencia y deja su PQR:

Medio de Comunicacion Cliente

10

Cotico Presenoal
Finctrénico Veebal
] uw N 6 a

Fagna Web  Telefdorveo Crento

M N COESO (AT 0 ey

Fuente: PT Muestra Auditoria (CUN) tor.ado del archivo recibido del area de P.Q.R.

Regionales impactadas de la muestra

Como parte del ejercicio realizado a la muestra, se procedié a evaluar las regionales que mas impacto
tuvieron en la emisidn de PQR, tomando como referente dos criterios uno el Destinatario y dos el
Remitente; generando el siguiente resultado:

Destinatario

Como se observa en la grafica la Regional con mayor impacto en la atencién de PQR es la Regional
Bogotd, sequido de fa Regional Occidente que presentaron un total de 11,11% de los casos;
tuvieron el apoyo del personal a cargo para estos temas.

Coeracor Fosta! Internaciona
Regonal Sur

Regional Norte

Regonal Certro 8 TG

Regional Noroccidente
Regoral Onente

Regoraj Ex Caferco

Regiona! Daoidents i CTH
Regona! Centrn A - Bageld : N — T R e R R )
2 1 2 3 < 0) 5 4 ] 9
Regonal Eje  Regiona! ReG:0N3I Fegionai Regonai RecignalSur Og;?jf’
Gafetero Oriecte  Norcodente  CentroB 1 R e Tta o]
ke de Cascs 3 2) 3 2 1 i 1

Fuente: PT Muestra Auditoria (CUN) tomado del archivo recibido del area de P.Q.R.
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Remitente

De la muestra analizado, se refleja en la siguiente grafica que las regionales que mayor impacto
tuvieron en la atencion de solicitudes emitidas por nuestros clientes fueron: las Regionales Centro A
- Bogotd con un 13.33% de los casos, seguido de la Regional Occidente con 8.88% de los casos;
finalizando asi con la Regional Oriente con 2.22% de los casos analizados; todo este resultado se

generd de la Base de Datos Suministrada por el Proceso de PQR y que de la misma se origind la
muestra cuarenta y cinco (45) casos PQR.

Regional Onente

Regonal Eie Cafebro i SRS

Regoral Centro 8 s £

Regorai Norocoidente === == ]

cidents |
Faooral Cenro A - Bogoia e == MG AR T S Y
0 1 5
Regiorai Ceraro REQIO nal RegioaE: Regionaiiamtis  © FaGoddi KE Fe ot SR ans
2 : FA [at HCTRGI R ets
A - Bogota Occide Norocddente E. Careterc S
ON°® de Casos 6 4 3 2 2

Fuente: PT Muestra Auditoria (CUN) tomado del archivo recibido del area de P.Q.R.

DENUNCIAS (Por posibles actos de corrupcion):

A partir de abril de 2012 la Entidad implemento a través de la pagina web institucional www.4-
72.com.co un espacio en la cual los ciudadanos pueden presentar quejas y denuncias de posibles
actos de corrupcién realizados por funcionarios, aliados estratégicos y/o contratistas de la entidad y

de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la
manera como se presta el servicio:

i« D g e i CEL0Y p G003

>> Denuncias por Fraude Interno, Cor

Uy e v i Y A s o O

(RPN

3530 EmOWaD’ Y TACO € g2 O At G TN g TN 3% G OOLE.£1 M7 E6 CIMOCON AR 5 00 *0 MILINIT: € TRCD 6T 01 L ITONNOT B S HMI3K H 3 AL TIPS CCNOMEda Va3 grE Ul L) e tex o

7 € et Gr carencen o (v
o G e PSicE PO K e

o T3 € CORLHUYE U <A O T T BT, IO 3 9 7 LT STEAXON O 2 40 143 NI TP ik /I OINENEL 4503 100w S

ot 4 LRI YA 0 DU R 1 U U ST 6 N0 LD S e el T
% e ek 1 L RS A DU ol - APELPS TR 4 I O AR TS ) MR, A0 W ST e O

0 €L TUrC0 #3 Liy T4 Ot 1 Ov i Ot 20!) PO o a3 20 LN NEITIT, O @ R 3 RG4S T OF e Wl X7 ) 7NN O T 0 €371 7 f Ll MUY QUG O 16901 €8 L G4 B o dmce
o ot 3 o ettt 6 0 18141 5 P A o 7 90 Dt 3, Corrbr! 7.2 ey 770 7t 1 o s G 008 P01 1 €.l 20 B T % 6% 3 R IAIG O U7, Oz, DT, 30 X010, 8 O LN 11300y 4 TR,

RS Rpbh L B
o e e

Barwrriie Lo @Tare o £ SR SwLEYRC U8 e o

Fuente: Consuitado el 23-nov-17 de: http://www.4-72.com.co/DenunciasporfrauaelnternoyCorrupcion

La administracion y gestién de las denuncias recibidas esta a cargo de la Jefatura Nacional de PQR
que hace parte de la de la Vicepresidencia de Servicio al Cliente en cumplimiento de lo establecido
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en la Ley 1474 del 12 de julio de 2011 "Por /a cual se dictan normas orientadas a fortalecer

los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la Gestion Piiblica”, articulo 76.

Estado actual de las Denuncias recibidas:

= Del 1° de julio de 2016 al 30 de junio de 2017 la empresa ha recibido a través del aplicativo P.Q.R.
de Denuncias, 126 denuncias detalladas asi:

=

53%
regional Eje =
Cafetero . i / e
REQRNS 15 2 17 | 13%
Noroccidente
| Regional Norte 12 2 14 11%
Regional .
Occidente d 4 o
Regional Oriente 7/ 74 6%
Regional Sur 2 2 2%
Sin detallar 8 8 6%
Regional :
Total'general = | 119 7 126 | 100%

Fuente: PT OACT tmado de /as Bases de Datos recibidas por P.Q.R.

De las 126 denuncias del II Semestre de 2016 y I Semestre de 2017, se observaron 7 denuncias en
tramite: de las cuales el 28.57% son de la vigencia 2016 y 71.42% de la vigencia 2017.

Analisis de las gestiones adelantadas a las Denuncias recibidas:

Se tomd una muestra de 33 denuncias de la muestra y al analizar las gestiones adelantadas por la
Jefatura Nacional de PQR del periodo comprendido entre el 1° de julio de 2016 al 30 de junio de
2017, se evidencio lo siguiente:

OBSERVACION DOS:

Existen denuncias de la vigencia 2016 en tramite que no se informan al cliente la gestion dada en el
aplicativo de Denuncias por parte de SPN 4-72. No obstante, el area de Servicio al Cliente informa
mediante correo electronico derivado de la mesa de trabajo del informe preliminar que: “(...)pgr solo
filtra las denuncias para verificar o garantizar que no sean pqr s sino denuncias, estas denuncias se
transfieren al proceso de control interno disciplinario (...)". Efectivamente se hace la gestién de
trasladar las denuncias para su debida investigacion; no obstante, no son informados al cliente ni por
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medio fisico, ni en el aplicativo, como se evidencio en el siguiente caso de denuncia: No. 2016-562

realizada por Andres Felipe Santa el dia 18 de Julio de 2016, en la Regional Eje Cafetero- Oficina
Cartago.

En la pagina web de 4-72 existe el link attp://www.4-72.com.co/DenunciasporFraudelnternoyCorrupcion ,
el cual establece: 'para cumplir lo establecido en la Ley 1474 del 12 de julio de 2011 “Por la cual se dictan
normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion y sancién de actos de corrupcion
y la efectividad del control de la Gestién Puablica", y el Decreto 124 del 26 de enero del 2016 por el cual se sustituye el

titulo 4 de la parte 1 del libro 2 del Decreto 1018 de 2015 relativo al “ Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano” y la
Ley 1778 del 02 de febrero de 2016 "Por la cual se dictan las normas sobre la responsabilidad de las personas juridicas por

actos de corrupcion transnacional y se dictan otras disposiciones en materia de lucha contra la corrupcion”. Debido a que
la respuesta no fue informada en el aplicativo en el cual colocd la denuncia, es pertinente determinar
un procedimiento que establezca todo lo concerniente con las denuncias especialmente de las
respuestas que se deben dar a los denunciantes.

Recomendacion (Accion Correctiva):

» Informar en el aplicativo de denuncias las acciones realizadas por parte de SPN 4-72 para
dar respuesta al denunciante. En caso tul si fue trasladado al area de control interno
disciplinario para su debida investigacion, informarlo alli.

« Establecer acciones correctivas, preventivas o de mejora y hacer el debido seguimiento con
el fin de dar solucion a los clientes o denunciantes.

V. Conclusiones

v Para la atencion de las peticiones, quejas y reclamos (PQR) a nivel nacional, la empresa tiene
estructurada una Jefatura Nacional de PQR, que se encuentra a cargo de la Vicepresidencia
de Servicio al Cliente, con un alcance nacional; sin embargo, es pertinente realizar el
procedimiento en donde establezcan las formas y modos de respuestas a los denunciantes.

v La Entidad cuenta con medios suficientes para la recepcion de las PQR tales como: Personal,
Telefénica, medio escrito, correo electronico y/o Internet (pagina web).

v Existen debilidades que deben fortalecerse en algunas de las respuestas finales emitidas al
cliente de las PQR y de las denuncias.

v No se informa en el aplicativo de denuncias a los denunciantes las acciones que se realizan
por parte de SPN 4-72, es decir, se traslada al area de control interno disciplinario, pero no
se hace seguimiento, ni se informa en el mismo.

v No se trasladé a areas como riesgos ni a control interno.

Cordialmente,

) eblrect

T — F
JOSEFINA DEL PILAR RODRIGUEZ ARIAS
Jefe Oficina Asesora de Control Interno

Elaboré: Mildred Rodriguez- Profeslonal de Control Interno

Oscar Romero- Asistente de Procesos
Fecha de elaboracién: del 27 de noviembre al 27 de diciembre de 2017
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