SEGUIMIENTO A LAS ESTRATEGIAS PARA LA CONSTRUCCION DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL
CIUDADANO OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

Entidad: Servicios Postales Nacionales S.A. Afio: 2017
Estrategia, Actividades
mecanismo, realizadas Responsable Observaciones
medida. abr | ago- | dic-
-30 | 31 31
1.1 Revisioén de la Politica de Riesgos de Corrupcién.
Del andlisis de la politica establecida para la administracion y control de Riesgos de
Corrupcion, se puede deducir que esta no tuvo ningln tipo de modificaciones, por lo que
permanece en consecuencia hasta el momento. Se adjunta enseguida evidencia de su
aprobacion que fue fijada 28 de septiembre de 2016.
La evidencia es producto de la consulta realizada en ISOLUCION. Eldia 11 de
septiembre, 2017.
€AISOLUCION 5
Gerencia de
Riesgos y El servicio de envios 4}2
- d lomb
1. PRIMER cumplimiento. POLITICA DE ADMINISTRACION DEL  Colombi !

COMPONENTE: Oficina Asesora de RIESGO DE CORRUPCION

Metodologia para ‘4

I d tf g p X PIaneaClon' Servicios Postales Nacionales S.A., administra los riesgos de corrupcion

al e.n mcacion DueﬁO de Cada mediante la metodologia para identificar, medir, controlar y monitorear los

de RIeS 0s de riesgos de Corrupcion, con el proposito de evitar la materializacion y pérdida

g Proceso/Subproce
CorrUpCién Yy so de imagen reputacional, forjando una actuacién transparente, clara vy

acciones para su
manejo.

Oficina Asesora de
Control Interno.

autonoma en todos los funcionarios y terceros de la Entidad. Estamos
comprometidos con el mejoramiento continuo en los procesos; monitoreando
constantemente los controles implementados para evitar la materializacion del
riesgo de corrupcion, con el proposito de brindar confianza en todas las
actuaciones internas y externas hacia los clientes, usuarios, proveedores y
comunidad en general.

Version:1
Fecha de Aprobacion: Comité de Presidencia — Septiembre 28 de 2016

2.1 Actualizacion de la metodologia (DAFP).

Los formatos se encuentran debidamente actualizado conforme a lo recomendado en la
metodologia establecida por la "Guia para la Gestion del Riesgo de Corrupcion” emitida por
la Presidencia de la Republica en colaboracion del DAFP y que se consulté en la siguiente
direccion:
http://www.funcionpublica.gov.co/eva/admon/files/empresas/ZW1lwcmVzYV83Ng=
s/1461159134 5808c334fdf5c054b27c28ada33880f8.pdf

=/archivo
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3.1 Publicacion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano en la Pagina Web.

El plan anticorrupcion se encuentra publicado en la pagina web de la entidad y fue
consultado en el link de 4-72:

http://www.4-
72.com.co/sites/default/files/TextolmagenArchivo/Plan%20Anticorrupcion%20y%20de%20

Atencion%20al%20Ciudadan0%202017 V2.pdf

" . Discapacidad Visual | Inicio | Chat | Foros | Denuncias Contra la ética | Preguntas frecuentes | Mapa del sitio
El servicio de envios >
de Colombia L4 s f W @ N\
G Seleccionar idioma | ¥
N du ici N Puntos de Atencion F jor vicios de Filatelia Ley de transparec Veedurias

Inicio » Planes Programas y Proyectos

)) Planes Programas y Proyectos

Ultima edicién: Vie. 23 Jun 2017 - 14:37 (Hora de Colombia)

Adjunto

76937 KB

249.41KB

al Ciudadano 2017.pdf | 696.7K8

25083 KB
g 7417K8
Estrategico_Sectorial_2015_2018_v3 pdf 514 MB

4.1 Seguimiento a la materializacién de estos riesgos.

La Oficina Asesora de Control Interno recibié de la Gerencia de Riesgo y Cumplimiento,
informacion mediante oficios de procesos y subprocesos de la entidad, de la cual se obtuvo
cumplimiento de ellos en virtud de lo establecido en la ley de transparencia 1474 de 2014.

4.2. Revision de los controles.

Del seguimiento a la matriz de riesgos de corrupcion (materializacion de riesgos y controles)
se puede deducir que la revision a los controles se cumple periddicamente, de acuerdo con
la recalificacion anual de matriz de riesgos de corrupcién, bajo las etapas de; I) Identificacién,
II) medicion, 1) control y IV) monitoreo.

Matriz de riesgos recalificada 2017 — se encuentra en la pagina Web 4-72;

http://www.4-
72.com.co/sites/default/files/TextolmagenArchivo/Matriz_Riesgos de Corrupcion 2017.pdf
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4.3 Identificacion de nuevos posibles riesgos.

De acuerdo al seguimiento realizado por la Oficina Asesora de Control Interno al control de
riesgos de la Gerencia de Riesgo y Cumplimiento, no se identificaron riesgos de corrupcion
por parte de los procesos y subprocesos de la entidad que ameritaran ser comprendidos en
la matriz de riesgos de corrupcion.

5.1 Oficina de Control Interno llevara acabo el seguimiento.

La Oficina Asesora control Interno, recibio copia de los informes que cada proceso y
subproceso envié a la Gerencia de Riesgos y Cumplimiento de posibles existencias de
fraudes y actos de corrupcion en el segundo cuatrimestre de 2017.

Se recibieron soportes de las actividades desarrolladas por los procesos y subprocesos, por
medio 6ptico, fisico y también evidenciandolo en la pagina web de la entidad Servicios
Postales Nacionales.

5.2 En los procesos de auditoria se solicita que se analicen las causas, los riesgos y
los controles identificados en la matriz de riesgos de corrupcion:

En los programas de todas las auditorias internas realizadas por la Oficina Asesora de
Control Interno se incluyen las solicitudes de analisis, causas, impactos de los riesgos y los
controles identificados en la matriz de riesgos de corrupcidon de la institucién Servicios
Postales Nacionales S.A.

5.3 Identificar cambios y actualizar matriz y mapa de riesgo.

A la fecha no se han realizado cambios ni actualizaciones a la matriz y mapa de corrupcion
de la entidad.

2. SEGUNDO
COMPONENTE:
Racionalizacion
de Tramites

Vicepresidencia
Comercial

e Tramite Tarifa Postal Reducida.
e Otro Procedimiento Administrativo (OPA) Servicio de Correo Certificado.
e Otro Procedimiento Administrativo (OPA) Servicio de Correo Normal

SERVICIO POSTALES NACIONALES actualmente cuenta con una cobertura de atencion
en 172 puntos de ventas, con cumplimiento al 86% de acuerdo a la planeacion estratégica
de racionalizacion, la cual esta con una meta de 200 puntos de ventas.
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3.TERCER
COMPONENTE:
Rendicion de
Cuentas

1. Oficina Asesora de
Comunicaciones.

2. Oficina Asesora de
Planeacion.

3. Oficina Asesora de
Control Interno.

4. Jefe Nacional de
filatelia.

5. Jefe Consejeria
Internacional.

6. Secretaria General
7. Jefe oficina de
Marketing.

8. Direccion Nacional
de Gestibn Humana.

1.1 Realizar publicaciones institucionales en el Periédico interno que evidencien a
todos los empleados el avance en la Gestién Institucional (La Entrega).

Por recomendacién de la agencia creativa de la oficina de Marketing, el nombre del periédico

interno fue cambiado, “Tu Postal”. Las publicaciones institucionales y la evidencia para los

empleados de la gestién documental se vienen realizando mensualmente.

1.2 Publicar en Carteleras Institucionales los avances en la Gestidén Institucional
(Carteleras Internas).

Actualmente no se estan realizando publicaciones en carteleras debido a que somos una
empresa Certificada en Gestion Ambiental, la informacion se envia por medio de correo
electronicos corporativo para estar al tanto de lo que se esta gestionando en la entidad.

1.3 Publicar noticias internas en relacion a la Gestién institucional en cada una de las
regionales que tiene 4-72 (La Entrega).

En la revista Tu Postal se encuentran las noticias internas en relaciéon con todo la gestion
institucional de las regionales.

1.4 Publicar en los medios de prensa Nacional de gran circulacién el avance en la
Gestidn institucional evidenciados logros y aciertos en el modelo Gerencial.

Se evidencio publicaciones en medios de prensa de comunicacion como la Revista
SEMAMA, DINERO, Periddico el HERALDO.

I Dinero

EOOMOMIA | [MEREEAS PlS  BARDCRMETAS  INTLRMAOONAL | MPEINOmainTD COrace: D00 B-ORice  FRCas PLESTIL S > WDoos
R

S OO0
El sector postal reporté $452.600 millones en el
primer trimestre del afio

Lo cres costales gemeraron ingrescs cor $4521 600 milicrer e el primer trimestre ce 017 lo cue
L o> cemncc alcans
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1.5 Publicar los informes exigidos por los Entes Reguladores en la Pagina Web con el
fin de evidenciar cumplimiento en los requerimientos externos exigidos por Ley.

Servicios Postales Nacionales cuenta con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion,
Plan Institucional de Desarrollo Administrativo, el cual se encuentra publicado en la pagina
Web para consulta al ciudadano.: http://www.4-
72.com.co/sites/default/files/TextolmagenArchivo/Plan_de Accion Institucional 2017 0.pdf

1.6 Realizar los reportes de Informacion exigidos a la entidad y que evidencien el
resultado de la Gestion Institucional durante el periodo vigente. (CRC, SIC, Min
Tic).

La Oficina Asesora de Planeacion radico el 17 de Julio en la oficina de la superintendencia
de Industria y Comercio (SIC), El reporte de informacién trimestral Circular Externa N° 14-
2T17.

1.7 Realizar el Informe de Pormenorizado de Control Interno evidenciando el avance
en la evaluacion de la gestion de la vigencia. (CGR, GEL).

El informe pormenorizado fue realizado y publicado por la Oficina Asesora de Control Interno
y se encuentra actualmente publicado en la pagina de la entidad para cuyos efectos se puede
consultar en la siguiente direccién:

http://www.4-
72.com.co/sites/default/files/TextolmagenArchivo/Informe Pormenorizado de Control Inte

rno_Febrero 2017 .pdf

http://www.4-
72.com.co/sites/default/files/TextolmagenArchivo/Informe Pormenorizado de Control Inte

rno_Junio 2017.pdf

1.8 Realizar la activacion de Redes Sociales para recibir todas las solicitudes de los
ciudadanos y hacer preguntas con respecto a los diferentes temas de interés en
el avance ala Gestion Institucional (Facebook, Twitter).

La existencia activa de este acapite en las Redes Sociales se puede comprobar mediante la
visita al canal de Facebook como redes sociales de la entidad:

https://www.facebook.com/472oficial/photos/a.161043067313348.41766.158563347561320
/1384310538319922/?type=3&theater
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1.9 Realizar y ejecutar la Agenda Filatélica con el Min TIC (capacitaciones,
sensibilizaciones y asesorias), con el fin de incentivar estos grupos de interés y
dar a conocer la Gestion Institucional en este tema.

La Oficina Asesora Control Interno recibi6 la informacion del cronograma de actividades
realizadas por la jefatura nacional de filatelia, mediante el cual se informé su
cumplimiento y desarrollo.

1.11  Realizar el Informe de Gestion de la entidad y publicarlo en la Pagina Web de
4-72.

La Oficina Asesora de planeacion, realizo el informe de gestion anual, el cual se publicé en
la pagina web, evidenciando la informacién requerida y los resultados de la gestion realizada
en sustento del cual me permito detallar enseguida el informe pertinente.

INFORME DE GESTION ANUAL.

Adjunto Tamafo
PLan £5Talegico £uis.par 1.3 Mo
Plan_Estrategico_Anual_2013.pdf 535.66 KB
Plan_Estrategico_Institucional_Cuatrieal 2013-2016.pdf 6022KB
Informe_de_Gestion_Vigencia_2012_Consolidado.pdf 294 MB
Sequimiento_BSC_Primer_Trimestre_de_2014 pdf 60575 K8
Seguimiento_BSC_Segundo_Trimestre_2014 pdf 839.74KB
Sequimiento_BSC_3er_Trimestre_2014.pdf 849.01KB
Poltica SGCS.pdf 278.56 KB
Inf_Gestion_2013_31.01.2014.pdf 1003.06 KB
Informe de Gestion SPN Vigencia 2015 pdf 237MB

I Informe_de_gestion_Anual_2016.pdf I 325MB
Publicacion_Plan_de_accion_2012_v2_sIT Art 74 del 1474 pdf 60 KB
Plan_de_Accion_Servicios_Postales_Nacionales_S.A_Vigencia_2013_v2 pdf 28859 KB
Plan_de_Accion_Servicios_Postales_SA_Nacionales_Vigencia_2014_v1 pdf 34098 KB
Plan_de_Accion_ Junio_ 2014.pdf 34169 KB
Plan de Accion 2015 pdf 26152 KB
Plan_de_Accion_2016 _V2 pdf 256 28 KB
Plan_de_Accion_Institucional_2017.pdf 250.83 KB
Plan-de-accion-Institucional-2017V2 pdf 25894 KB

1.12  Publicar los avances de Seguimiento a la Gestién Institucional dictados por el
DAFP (Modelo Integrado de Planeacion y Gestién Institucional - FURAG)

En este sentido la oficina Asesora Planeacion realizo el informe trimestral correspondiente
el cual fue subido al sitio web del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones.

El informe anual FURAG fue, de otra parte, reportado por la misma Oficina Asesora a la
funcién publica y puede también ser consultado en su sitio web.
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2.1 Realizar Comités de Presidencia Institucional (Interno) donde se evidencie el
seguimiento a la Gestion Institucional.

Se han realizado comités de Presidencia en los cuales se ha evidenciado el seguimiento a
la Gestion Institucional, de conformidad establecido en la Resolucion 065 del 28 de
diciembre de 2012, lo anterior fue evidenciando y soportado mediante actas.

2.3 Realizar Audiencia Publica invitando a todos los grupos de interés y entes
reguladores para que participen en el dialogo abierto de rendicion de resultados de la
empresa para la vigencia (Plan de Accion Anual para Audiencia Publica de Rendicién
de Cuentas 4-72)

Del contenido de la copia del acta realizada por control interno el dia de la audiencia y
publicada en internet se deduce el cumplimiento por la Oficina Asesora de planeacion de
los elementos de esta actividad.

2.4 Realizar Foros Virtuales (Hangouts) con los Grupos Sociales acerca de los temas
de interés y avances en la Gestion Institucional, activando las redes sociales
(Facebook, Twitter).

Esta actividad fue realizada y publicada en las redes sociales y pagina web de Servicios
Postales Nacionales S.A, con tal fin que la ciudadania pueda revisar y dar sus temas de
interés, en los siguientes Link podemos evidenciar la actividad:

e 31 de enero de 2017 se realizd un foro con nuestros fans en Facebook para contar
cuales son los beneficios de nuestro dé #ExpressTime :
https://www.facebook.com/pg/472oficial/photos/?ref=page internal

e Publicacién de video En Facebook contando a nuestros fans uno de los avances en la
gestién de 4-72 : https://www.facebook.com/pg/472oficial/videos/?ref=page_internal

e Se habilité foro en el sitio web para conocer la opinién de los usuarios en nuestro
proceso de rendicion de cuentas: http://www.4-72.com.co/foros/el-servicio-de-
env%C3%ADos-de-colombia-4-72.

2.5 Participar en Ferias y Eventos del sector real (Tecnolégico, Gubernamental,
Estatal, Distrital) en los que se pueda tener un espacio abierto para el dialogo y la
exposicion de avances en la Gestion Institucional. BTL.

Se realizé evento en la cdmara de comercio en la ciudad de Cali el dia 10 de mayo del
Presente afio Asi mismo se realiz6 el evento del lanzamiento codigo postal el dia 31 octubre
en la Ciudad Bogota.
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2.6 Realizar actividades de Promocion y Publicidad en medios masivos de
comunicacion (ATL).

Se realizaron actividades para los medios de comunicacién, por medio de revistas y radio
para dar cumplimiento a la actividad de este proceso.

3.1 Realizar un concurso interno para incentivar el conocimiento e interés en el
afianzamiento de la cultura de Rendicion de Cuentas para los servidores internos.

3.2 Realizar sensibilizaciones internas que permitan reforzar los conocimientos en
Rendicion de Cuentas (Sensibilizaciones)

Las actividades 3.1y 3.2:

LA DIRECCION NACIONAL DE GESTION HUMANA, realizo capacitacion en los siguientes
temas:

» El 22 de marzo del 2017, realizo una capacitacion. Con el objetivo de ( socializar el
termino como estrategia de gobierno nacional) — registro de asistencia

» Los 8,9, 12, 13, 14, y 15 de junio del 2017, con el objeto de socializar a los
funcionarios de 4-72 que es la rendicién de cuentas. (registro de asistencia)
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4.1 Aplicar encuestas de evaluacién en la audiencia publica de rendicion de cuentas,
para conocer el cumplimiento y la aceptacion de los minimos obligatorios que
compone una audiencia.

La entidad realizo encuestas durante la rendicién publica dando un cumplimiento del 100%
de la actividad programada.

4.2 Realizar seguimiento y evaluacion a las estrategias del Plan Anticorrupcion y de
Atencién al Ciudadano, cada cuatrimestre.

La Oficina Asesora de Control Interno realizo seguimiento a los procesos y subprocesos, en
referencias a las actividades y avances de las mismas, las cuales estan implementadas
dentro del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano.

4. CUARTO
COMPONENTE:
Mecanismos para
mejorar la
Atencioén al
Ciudadano

1. Vicepresidencia de
Servicio al cliente.

2. Oficina Asesora de
Marketing.

3. Oficina Asesora de
X Comunicaciones.

4. Jefatura Nacional de
Call Center.

5. Direccion Nacional
de Gestion Humana.

6. Jefatura Nacional de
PQOR.

7. Secretaria General.
8. Jefatura nacional IT

9. Oficina Asesora de
Planeacion

1.1 Mantener actualizados en la pagina Web, los derechos y deberes de los usuarios.
La consulta virtual realizada al sitio web de Servicios Postales Nacionales permitié
consultar y concluir que si se encuentran actualizados los derechos y los deberes
de los usuarios en cuya constancia me permito presentar como soporte lo
evidenciado el sitio web.

Derechos Y Deberes De Los Usuarios

Discapacidad Visual | Chat | Foros | Denuncias Contra la ética | Preguntas frecuentes | Mapa del
El servicio de envios 4;2 ! ! !
de Colombia Buscar f N
eccionar idiom

£ 0

74
875 posbotica Cobo

e p > 1
= . = 2 ’ N SUTT
— : ri s
j g N .,L , -
. T
Emision Postall

4

1.2 Actualizar la Guia del Usuario y publicarla en un lugar visible en cada uno de los
Puntos de Venta.

Los puntos de ventas de Servicios Postales Nacionales cuentan con la guia actualizada del
usuario. Como evidencia de socializacion de esta guia de usuario me permito adjuntar
fotografia de guia de usuario.
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Guia del Usuario.

1.3 Realizar actualizaciones permanentes alos Procedimientos de atencién al usuario
de acuerdo con sus necesidades.

Para la vigencia de 2017 la Vicepresidencia de Servicio al Cliente realiz6 actualizaciones a

diferentes procedimientos y manuales del proceso. Alguno de ellos son:

e MANUAL DE SERVICIO AL CLIENTE 4-72 / CODIGO: MN-SC 001/ Agosto 2017

e GESTION DE PETICIONES QUEJAS Y RECURSOS / CODIGO: PR-SC-020 /Ultima
actualizacion 08 Agosto 2017

e SEGUIMIENTO A LA EJECUCION DE CONTRATOS DE GESTION DOCUMENTAL
/CODIGO: PR-SC-023 Ultima actualizaciéon 09 Febrero 2017.

2.1 Actualizacién permanente de la padgina WEB con productos, servicios y temas de

interés.

En la pagina web de la entidad se encuentran publicados los diferentes servicios con lo que
cuenta la entidad, entre los cuales se halla la recarga de minutos, pagos, de la siguiente
manera:

Ahora todos podemos ser parte
de nuestra Aplicacion Mvil
S rmportar cusd platalorm usamos: Applke 0 Andsod

i i 2 1

eCarga o a5 Teleason :Virtual 4

¥2 es posible hacer recargas para celulr y tel
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2.3 Implementacioén del sistema de autogestion en consulta de trazabilidad de envios
a nivel nacional.

En la pagina web se encuentra la opcion de verificar la trazabilidad de los envios mediante
el nimero de guia del paquete para que el cliente pueda realizar trazabilidad y seguimiento.

. @)

Digita el ndmero de [a quia de tu paquete para
hacerle sequimiento

Trazabilidad Web

N G Buww

2.2 Disponibilidad de una linea gratuita 472200 Bogoté4, 018000 111 210 Nacional.
2.4 Disponibilidad de atencién a través de CHAT 4-72.

2.6 Disponibilidad de atencion a través de Correo electrénico: servicioalcliente@4-
72.com.co.

Los item 2.2,2.4y 2.6.

El usuario cuenta con los servicios y disponibilidad de informacién y servicio al cliente
mediante el chat, lineas de atencion telefénica y a través del correo electrénico.

Los horarios de atencion de servicio en linea se encuentran publicados en la pagina web
mediante el enlace. http://www.4-72.com.co/Serviciodeatencionenlinea esta informacion fue
consultada en el mes de Septiembre 2017.
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)) Servicio de atencion en linea

ULtima edicion: Vie. 15 Sep 2017 - 08:04 (Hora de Colombia)

Bienvenido al servicio de atencién en linea de 4-72

Hemos dispuesto un espacio donde podra comunicarse con un asesor virtual de 4-72, desde cualquier lugar del mundo; este sistema le permitird conocer mds sobre nuestros productos, brindandole una asesoria
personalizada, resolviendo sus inquietudes de una manera agily rdpida

Horarios de Atencién al Cliente en la oficina Principal, de Lunes a Viernes de 8:00 am a 5:00 pm - Sabados: 8:00 am a 12:00 m. Entrega de envios de Lunes a Viernes de 8:00 am. a 4:30 pm. Sdbados 8:00 am. a
130 am.

[Para atencidn telefénica contactenos a través del Contact Center en Bogotd al 4722000 o a nivel nacional 01800011210, de Lunes a Viernes de 8:00 a.m. a 6:00 p.m. y sabados de 8:00 a.m. a 12:00

[También nos puede escribir al correo electrdnico servicioalell

EL horario de atencién en nuestro Chat General es de unes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. y sdbados de 8:00 a 12:00m (Hora Colombiana).

2.5 Buzones de sugerencias ubicados en todas las oficinas propias a nivel nacional.
La Vicepresidencia de Servicio al Cliente de 4-72 por medio de la Jefatura de puntos de
ventas, realizo despacho a todas las oficinas y consulta de buzones de sugerencias con sus
respectivos formatos.

2.7 Atencion presencial de los clientes a través de las 8 oficinas de Servicio al
Ciudadano.

SPN cuenta.

La informacién de direccion y nimeros de contacto de las oficinas presenciales con las que
cuenta la entidad se encuentra a disposicion de consulta médiate el enlace:
http://www.4-72.com.co/content/oficinas-de-atencion-al-cliente

3.1 Ejecucion del Plan de Bienestar e Incentivos.

La Direccion Nacional de Gestibn Humana para la vigencia del 2017 trazo un plan de
bienestar con el objetivo de Favorecer el desarrollo integral de los trabajadores
potencializando el mejoramiento de su calidad de vida y el de su familia por medio del disefio
y ejecucién de actividades culturales, deportivas y laborales.

En relacion con lo anterior algunas de las actividades realizadas son:

Campafa Kit escolar CAFAM
Pildora Formativas

Campafia "cumple tus suefios"
Torneo Deportivo: Futbol

Dia la Secretaria (Rol Asistentes)
Feria de Ahorro y Vivienda
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3.3 Desarrollar un programa de capacitacion y sensibilizacion para fortalecer las
competencias del talento humano de la Compafiia.

La Direccién Nacional de Gestion Humana para la vigencia del 2017, realizo un Programa
de capacitacion con el objetivo de desarrollar y/o fortalecer competencias duras y blandas al
interior de la organizacion, con el fin de aportar en el cumplimiento de la Planeacion
Estratégica, y en concreto de las areas examinadas.

4.1 Respuesta Oportuna a las PQR instauradas por los usuarios de acuerdo con la
normatividad vigente.

El indicador de repuestas oportunas de PQR a corte del mes de junio, se encuentra en un
99.63%, lo anterior se corroboro en la herramienta Web de ISOlucion:
http://190.143.102.99/ISOlucion/IndicadoresBase.asp?ind=1362

4.2 Mantener actualizada la pagina WEB con la normatividad relativa al COR de
negocio y vigente.

Se consulté la Pagina Web de la entidad la normatividad vigente al COR de negocio en el
siguiente link el cual se hall6 publicada, establecida y con Ultima edicién jueves 6 de junio,
2017. El sitio consultado es el siguiente:

http://www.4-72.com.co/Normatividad

4.3 Mantener actualizada y publicada la politica de proteccién de datos al usuario.
Se verifico en la pagina Web de la entidad que estuviera publicada la politica de proteccion
de datos y de consulta al usuario, actualmente se encuentra vigente y publicada.

Politica de Proteccion de Datos y Consulta

CENTRO DE
) IPARN 008 A L

@ wimic
n sequra

tableciendo conexior

De igual manera la direccién nacional d Informética y Tecnologia informa que se encuentra
actualizada con fecha del 6 de julio, 2017 los Servicios de Informacién Peticiones Quejas y
Recursos. Lo anterior se puede verificar en el link https://4-
72pgr.com.co/POQRWeb/PQRUsuarioServlet
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5.1 Comunicacion permanente con los usuarios a través de las Redes Sociales.
El proceso de Servicio al Cliente cuenta con dos personas que atienden continuamente las
redes sociales de Facebook y Twitter.

5.2 Realizar medicién de Satisfaccion al Cliente (NSU), para conocer sus opiniones y
necesidades.

Segun estadisticas entregadas por la Oficina Asesora de Marketing, se verifica las encuestas
realizadas en 27 ciudades, donde se evidencié una generalidad de satisfaccion por los
clientes encuestados del 90.7% de respuestas positivas frentes a la entidad de Servicio
Postales Nacionales S.A.

1.1 Realizar evaluacion del cumplimiento de la informacién minima a publicar,

QUINTO diligenciando la matriz de autodiagndstico 2017.

COMPONENT 1. Jefatura Nacional

E: Mecanismos IT. 1.2 Solicitar a los responsables la publicacién en la pagina web de la informacién
parala X pendiente por publicar segun los requisitos de la ley 1712 y su decreto
Transparencia 2. Jefatura Nacional de reglamentario.

y Acceso a la PQR.

Informacién 1.3 Mantener actualizada la informacion de la pagina web, por medio de la solicitud

semestral a cada area responsable de actualizacién de la informacién.

3. Jefatura Nacional La Direccion Nacional de IT reporta al respecto de las actividades 1.1, 1.2 y 1.3. las cuales
Call Center. estan cargadas a la plataforma de Sistema de Gestion Estratégica de la entidad, con el
siguiente contenido:

4. Oficina de Archivo y
Correspondencia.

® sge472.linktic.com/proyectos/projects/view-project/8/2#

P El senvicio 1
' de envios ’#Crcnos QtThqnos 19 Q  César Augusto Maldonado
™ de Colombia ——
B Actividades
5. Vicepresidencia de )
.. . Mostrar| 10 v |registros Buscar |
Servicio al cliente. o . . e
EDT Actividad Responsable e.c. a Fecha Fin e ance .as Cump Venc
Inicio Prog Real Fin
1 Subcomponente 1 Lineamientos de Transparencia Activa ;ﬁ;;?:g:s‘o 19/04/2017 31/12/2017 3% 0% 249 ° °
11 Reah.zar eva}luaclén del cumpllm\enzo de la informacién minima a Ce_sar Augusto 10/04/2017  30/04/2017  64% 100% P ° °
publicar, diligenciando la matriz de Maldonado
12 Solicitar a los resgonsables la pL}bI\cac\én en la pagina web de la César Augusto 19/04/2017  0S/05/2017  44% 100% 9 ° °
informacién pendiente por publica Maldonado
13 Man?ener actualizada la informacién de la pagina web, por medio de la César Augusto 19/04/2017 31122017 3% 100% 249 ° °
solicitud semestral a cada 4re Maldonado

1.4 Realizar revision de los tramites y otros procedimientos administrativos aplicables
ala entidad.

Esta actividad se realiza a fin de afio por lo que sera evidenciada a corte del proximo

cuatrimestre del 2017.
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2.1 Publicar y actualizar en la Pagina Web la informacién de PQR'S recibidas durante
la vigencia 2017.

En este sentido aparecen publicados los la PQR recibidas en el | y Il Trimestre 2017, en el
siguiente enlace.
http://www.4-72.com.co/content/informe-trimestral-pgrds-recibidas

PQRs Redbidas I Trimestre 2017 PQRs Recibidas Il Trimestre 2017
MES No. de PQRs Recibidas MES Mo. de PQRs Recibidas
ENERD 4.410 Abril 3.274
FEBRERO 3763 Mayo 4834
MARZO 4086 Junio 4907

TOTAL 12.259 TOTAL 13.015

3.1 Mantener el servicio de chat en lapaginaweb y desarrollar sistema de satisfaccion.
Se recibié la siguiente informacion del sistema funcional de la entidad en relacién con los
tiempos de respuesta del chat el cual se encuentra al 100% de funcionamiento:

=1l Uptime

<2 Response Time

Shows the “Instant™ that t ronitor Startod returming = responseo In ms (and average for

the displayed penod is 193 16ms)

3.2 Implementacion del Programa de Gestion Documental Interna.
3.3 Implementacion del Plan Institucional de Archivo.

De acuerdo con la actividad 3.2 y 3.3 la implementacion de Gestién Documental interna
presenta un avance del 56%, el cual se ve reflejado en la herramienta del Linktic.
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4.1 Mantener actualizado y en funcionamiento el Programa para Ciegos de la Pagina
Web.

En relacion a esta actividad se proporciona como evidencia el enlace enviado por la jefatura
nacional de IT y consultado por la oficina de Control Interno por medio de la pagina web de
la entidad para verificar el cumplimiento: http://www.4-72.com.co/content/discapacitados-
visuales

Inicio » Discapacitados visuales

)) Discapacitados visuales

Ultima edicién: Mar. 12 Sep 2017 - 09:26 (Hora de Colombia)

Software discapacidad visual

Software de visualizacion y lectura para discapacitados

4.2 Mantener actualizado y en funcionamiento el Programa de traductor en la Pagina
Web.
La entidad cuenta con el programa actualizado y funcional:

@ www.4-72.com.co,

it Aplicaciones  Bookmarks Il trabsjo [l Temporaimusic [l Gestiondiaria [l TrabajoD

M Panel de control  Contenido  Estructura  Apariencia  Usuarios  Modulos  Confi

. = Programa Ciegos | Inicio | Chat | Foros | Denuncias Contra la ética | Preguntas frecuentes | Mapa del sitlp,
El servicio de envios .13
de Colombia s f W @ N\
2§ Seleccionar idioma
» Seleccionar idioma  chino (simplificado) francés  irlandés
t Productos y Servicios Noticias n Atenci r Servicios df _ii sone oo @radicionl] atandés
albanés italiano

aleman a
arabe leton

Inicio » PQRD primer semestre 2016

amenio lituano

>0 PQRD primer seme R

Vista Edit. checo

5.1 Definir en la Pagina Web el mecanismo de comunicacién para solicitudes de
Informacién publica.

En la pagina Web de la entidad, se puede consultar el mecanismo implementado para dar
su respetiva informacion, se puede verificar en el siguiente Link:
http://www.4-72.com.co/content/sistema-solicitud-informacion-publica
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5.2 Consolidar y realizar seguimiento a las solicitudes de informacidon publica
recibidas.

En relacion con la actividad 5.1 y 5.2, se proporciona el enlace a la siguiente direccion :
http://www.4-72.com.co/content/sistema-solicitud-informacion-publica

nicio » Sistema Solicitud informacion publica

> )

Ultima edicion: Mié. 26 Abr 2017 - 12:17 (Hora de Colombia)

Sistema Solicitud informacion pul

Sistema Solicitud informacién publica

De acuerdo con la ley Estatutaria 1581 de proteccién de datos personales el interesado autoriza que sus datos, el titular presta su consentimiento para que sus datos, facilitados voluntariar
gestionar su solicitud y en base a La politica de tratamiento puede consultar en - www.4-72.com co puede ejercer Los derechos de consulta y reclamo sobre sus datos mediante escrito dirigi

Pais *
Ciudad/Municipio *

Nombre *

e Comunicar ala ciudadania los resultados de la gestion.

Servicios Postales Nacionales realizo la Rendicién de Cuentas el dia 29 de junio, 2017 donde
se efectlo el acta final de los resultados de la gestién por los encargados de cada proceso,
con el fin de garantizar el buen funcionamiento de la entidad para la satisfaccion de la
ciudadania y empleados:
http://www.4-72.com.co/sites/default/files/Acta%20Final%20APRC%20Vig%202017.pdf

e Habilitar espacios de comunicacién con la ciudadania, para que propongan temas

1. Oficina Asesora de de interés atratar en la Rendicion de Cuentas
SEXTO Planeacion. » ) ] ) L .
COMPQNENT Durante la redencioén d cuentas la entidad realizo mediante transmision en vivo por Facebook
E: Iniciativas X 2. Oficina Asesora de | Live para recibir preguntas e inquietudes por parte de la ciudadania.
Adicionales

Comunicaciones. S . _
e Promover la participacion en el foro del sitio web de 4-72 sobre la gestion
3. Jefatura  Nacional institucional

IT.
Servicios Postales Nacionales S.A cuenta con la habilitacion del foro de participacion

ciudadana, esta actividad fue consultada en el Link de la entidad:
http://www.4-72.com.co/foros/el-servicio-de-env%C3%ADos-de-colombia-4-72

e Hacer encuestas en Twitter y Facebook (usando emoticones) relacionadas con
Planeacion Estratégica de 4-72 y/o servicios. Ej.: Criterio para preferir un servicio:
Puntualidad, buena atencién al cliente, tradicién, calidad.
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redes sociales y portal web 4-72.

pagina web, referido a estas acciones

http://www.4-72.com.co/content/datos-abiertos-4-72

El inicio de actividad tendra como fecha de inicio el dia 11 de noviembre del 2017, por lo que
se presentara la informacién en el tercer cuatrimestre.

e Promover nuestra informacién disponible en la plataforma www.datos.gov.co en

La direccion nacional de IT, Proporciona la informacion de consulta mediante el enlace a la

Inicio » datos abiertos 4-72

ULtima edicién: Mar. 25 Abr 2017 - 10:52 (Hora e Colombia)

Oficinas a nivel nacional de 4-72

codigos postales

O datosabiertosd72

Los invitamos a conocer nuestros datos abiertos publicados en la plataforma de datos abiertos del estado colombiano con la aprobacion del Mintic.
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