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SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A.

OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

INFORME PORMENORIZADO DEL ESTADO DEL CONTROL INTERNO
Estatuto Anticorrupcién, Ley 1474 de 2011 — Articulo 9.

Jefe Oficina Asesora de Control Interno: Dra. Silenia Neira Torres
Periodo evaluado: 01 de Noviembre de 2015 — 29 de Febrero de 2016

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 9 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina Asesora de Control
Interno de Servicios Postales Nacionales S.A. emite el informe cuatrimestral del estado de control interno,
los avances y las dificultades de los médulos y el eje trasversal que componen el Modelo Estandar de
Control Interno MECI, segun el Decreto 943 de 2014.

4 MODULO DE PLANEACION Y GESTION

Talento Humano, acuerdos, compromisos o protocolos éticos, desarrollo del talento humano

La entidad cuenta con el Cédigo de Conducta y el Cédigo de Buen Gobierno, con el propésito de crear una
conciencia de control, asi como aplicar controles a las actividades y procedimientos asociados al desarrollo
del recurso humano. Estos Cédigos, comprenden los valores institucionales como referentes para la
transparencia y parametros para el tratamiento ante un conflicto de interés durante el desarrollo de las
actividades necesarias para el cumplimiento del objeto social de la Entidad.

Dentro de las politicas, se cuenta con el Manual de perfiles, funciones y nivel de autoridad a través del
cual se establecen los requisitos necesarios para determinar la estructura de la Entidad (tres niveles:
directivo, gerencial y de apoyo a la gestién). El proceso de Gestion Humana garantiza la competencia del
personal y vela por el cumplimiento de las normas legales vigentes que apliquen, divulgadas a través del -
aplicativo ISOLucién, el periddico institucional “La Entrega” y las carteleras de la Entidad.

La entidad formuld el proyecto para la constitucién de la Universidad virtual 4-72 inaugurado el 06-oct-15,
mediante el cual participan el personal de Contratos Interadministrativos. La metodologia comprende
desde el curso “Induccién” (mddulos corporativo, empleado y portafolio), Riesgos, Productos y servicios,
para fortalecer los canales de capacitacion, y facilitar el cumplimiento de los objetivos asociados al
mejoramiento de las competencias, a nivel nacional, bajo un enfoque de auto-aprendizaje.

Adicional, gracias a la alianza con el SENA, 22 colaboradores obtuvieron el grado de “Técnico en
Desarrollo de Operaciones Logisticas en la Cadena de Abastecimiento”, actividad que continuara en el
2016
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iEncuentra en esta ediaén: 1
i+ Colaboradores, graduados y certificados por el SENA.
g. 4-72 premio a sus Héroes del Servicio.

i» Distribucion felicita a su equipo de trabajo.

E' Directivos 4-72 fueron los carteros en esta Navidad.
i+ Evita que IT elimine tu cuenta de correo electréonico.

§. Pintor plasma la paz en estampilla Navidad 2015

{» Sociales: Mira las fotos de los momentos que

» Creciendo juntos : compartieron los colaboradores en diciembre.

» 30 diciembre de 2015 — 13 de enero de 2016 - Colombia

LaEntrega

Colaboradores, graduados y certificados por el SENA

4-72 felicita a3 los 22
colaboradores que se
graduaron del SENA como
técnicos en ‘Desarrollo de
Operaciones Logisticas en la|
Cadena de Abastecimiento’,|
quienes dedicaron un afo
para formarse en este campo
y vreconoce 3 los 86
funcionarios que sef
certificaron en normas de
competencia laboral, dando
el primer paso para cumplir !
con el rigor que exige dich

entidad en este tipo de 3y colaboradores recibieron el titulo Técnico en Desarrollo de Operaciones Logisticas
procesos. en la Cadena de Abastecimiento’

Esta gestion hace parte del objetivo de Servicios Postales Nacionales S.A. de fortalecer al talento humano de
la compaiia, para mejorar su nivel de competencia y aumentar la productividad de Ia organizacién.

Precisamente,
buscando el
cumplimiento de esa
meta, 4-72 tendrd un
convenio en el que el
SENA le proveera siete
programas de
formacion titulada
(técnicos y tecnélogos) |
relacionados conel  ©
core del negocio.

A & &

Adicionaimente, se . _ )
ron en normas de competencia laboral.

impactaran 1590
personas a través de
10 programas de formacién complementaria que serdn disefiados a la medida de 4-72 en temas como Correo
y Mensajeria, Gestion Documental, Archivistica, Cadena de Abastecimiento y Servicio al Cliente,

" 86 funcionarios que se certifica

Fuente: Periddico La Entrega, mail del 05-ene-16.
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Durante el mes de diciembre 2015, se desarrollé el proceso de re-induccién a los colaboradores, a través
de la plataforma “UVirtual”:

Buenos dias:

Damos vida a nuestro campus virtuat UVirtual.4-72,com.co., para iniciar un nuevo enfoque en materia de capacitacién, en SPN 4-72.

La propuesta virtuai exige un cambio de cultura “cambio de chip®, pasar de la cultura de esperar a que nos citen a una capacitacion, nos desplacemos a un lugar y alguien nos "comparta®™ un
conocimiento. La apuesta es pasar a una cultura de auto-aprendizaje donde el colaborador se convierte en duefio de su propio proceso.

¢l compromiso de aprender es individualy no depende de otros, el estudiante se convierte en sujeto activo, a diferencia de fos procesos presenciales, en
donde es un sujeto pasivo.

Ustedes como iideres de equipos son fos primeros participes para que en cascada la cultura cambie; cada funcionario tendrd su plan de estudios, es personal e i ible.

Dentro de su plan de formacidn el primer curso al cual estd inscrito.es Re-induccidn a ka Entidad; usted tendr4 habilitado & curso a partir de hoy 17 de Diciembre de 2015 y hasta el 30 de Enero de 2016,
lapso de tiempo en el cual debe desarrollario.

Fuente: Mail Institucional del 17-dic-15.

Por otra parte, a través del proyecto “Plan Bienestar Laboral 2015” se desarrollaron actividades tendientes
a motivar a los colaboradores para alcanzar los estandares de calidad y servicio establecidos en la

planeacion estratégica:

No.

Actividad l—

Detalle

Avance
Programado

Avance
Real

Gestion del
proyecto

Comprende la documentacion propia
del proyecto

100%

100%

Actividades de
bienestar (1
cuatrimestre)

Comprende la celebracion de fechas
especiales como: dia de la mujer, dia
del nifio, empieado del mes,
celebracién de cumpleafios, escuela
de futbol, entrenamiento de equipos
de 4-72, la inauguracion de la Planta
de Automatizacion, y talleres, charlas
motivacionales, programas de
servicio, caminatas ecoldgicas , etc.

100%

100%

Actividades de
bienestar (2
cuatrimestre)

Comprende la celebracion de fechas
especiales como: dia de madre, dia
del padre, olimpiadas deportivas
2015, colaborador del mes,
celebracion de cumpleafios, torneo La
Amistad, ferias de vivienda y
vehiculo, y talleres, charlas
motivacionales, programas de
servicio, caminatas ecoldgicas , etc.

100%

100%

Actividades de
bienestar (3
cuatrimestre)

Comprende la realizacion de la feria
de recreacion y turismo, la
celebracion del dia de cartero, dia de
la familia, dia de los nifios, halloween,
navidad, la realizacion del concurso
Mi Mural, y talleres, charlas
motivacionales, programas de
servicio, caminatas ecoldgicas , etc.

100%

100%
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Direccionamiento Estratégico: Planes, programas y proyectos, indicadores de gestion

A través del Codigo de Buen Gobierno la Entidad ha establecido la normatividad aplicable para la
prestacidon de los servicios mensajeria expresa, funciones de la Representacion Legal (asociada a la
contratacién), vision, politicas seguridad industrial y salud en el trabajo, sistema de gestion de control y
seguridad, sistema de administracion y mitigacién del riesgo de lavados de activos y financiacion del
terrorismo aplicable a proveedores y/o contratistas, entre otros.

La planeacion estratégica de la vigencia 2015 denominada de “Transformacion”, esta orientado al logro
de la sistematizacion y estabilizacion de los sistemas de informacién en la Entidad.

Los propdsitos estratégicos definidos para la vigencia actual son:

PROPOSITOS 2015

Fuente: Periddico La Entrega, 30-jun-15.

El Balanced Scorecard Corporativo anual 2015, obtuvo un cumplimiento del 96%, ubicandose en un rango
bueno de gestién:

85C CORPORATIVO 2018 OBJETIVOS
€lija el periodo que desea consultar

ANUAL M

FINANCIERA

Incrementar los ingresos a
travis del cracimiento en
diferentes sectores

Optimizar los costos de la
operacion de 4.72

Fuente: Consulta LinkTic 10-mar-16 (9:00 a.m.)

La perspectiva Financiera presenté una medicion del 97,34% gracias al incremento de los ingresos a
través del crecimiento en diversos sectores, el cual logro un cumplimiento del 110,2%, seguido del logro
en la optimizacién de los costos de la operacion, cuyo cumplimiento fue del 99,58%, principalmente.
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FINANCIERA

Optimizar los costos de s
operacisn de 4-72

Fuente: Consulta LinkTic 10-mar-16 (9:00 a.m.)

La perspectiva de Cliente y Mercado presenté una medicion del 92,13%, gracias al cumplimiento de los
esfuerzos encaminados a fortalecer la confianza del cliente hacia el consumo de los profductos y servicios,
cuyo cumplimiento fue del 100,5%, seguido del mejoramiento de los niveles de satisfaccion y servicio al
cliente, cuyo cumplimiento fue del 107.35%, principalmente.

clenryMmcane.

Fortalecer s confianza del
clignte hacia el consumo de
nuestros productos y servicios . |

Fuente: Consulta LinkTic 10-mar-16 (9:00 a.m.)

En la perspectiva de procesos internos, los objetivos de incrementar la capacidad operativa y mejorar los
niveles de eficiencia, mejorar y cumplir los procesos y procedimientos para optimizar los tiempos de
entrega y brindar seguridad al cliente garantizando la entrega de sus productos y servicios en perfecto
estado, lograron un cumplimiento superior al programsdo, con mediciones del 106,49%, 100,37% vy
101,03%, respectivamente.

PROCESOS INTERNOS

Mejorar.y cumplir los procesos y
precedimientos para optimizar
los tiempos de antregs

Desarrollar nuevos productos y
ializarios que
fortalezcan nuestra
participacién en los sectores.

Fuente: Consulta LinkTic 10-mar-16 (09:00 a.m.)

La perspectiva de aprendizaje y crecimiento presentdé un cumplimiento del 98,4%. Los objetivos
“Establecer roles y mantener los niveles de responsabilidad de los colaboradores enfocados en el
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cumplimiento de sus propias metas” y “Proponer mejoras a los procesos existentes y la alineacion y
gestion entre areas” presentaron mediciones del 111,25% y 100%, respectivamente.

RENDIZAIE ¥ CRECIMIENTO

Our

i

!

} Propaner mejoras a lox procesox

L =
i

e

Establecer roles y mantener los
niveles de responsabilidad de fos
colaboradores enfocados en el
cumplimiento de sus propias
metas

existentesy [ alineaciény
L gestidn entre dreas

Garantizar los sistemasy la
informacién necesaria para la
operacién deél negocio

Fuente: Consulta LinkTic 11-mar-16 (08:00 a.m.)

Durante el mes de diciembre de 2015, la Alta Direccién socializd la Planeacion Estratégica vigencia 2016,
a través de la cual se abordaron temas como:

v Panorama general de la industria postal.
v Cumplimiento de las metas planteadas en el 2015.
v Propuestas y metas, vigencia 2016.

£OMOo un proveedor de
servicios de calidad,
eficientes y generando
refaciones de vaior con jos

chentes.

»  Automatizacion Bogotd

» PTL Regionales
Gl o »  Tiempos de Entrega: 97 5%
»  Tiempos de Entrega: M4%

f—— 24;'#;“ » Safisfaccion al Cliente: 4.3 2 01 5

» Ebitda: 17 4%
»  Utdidad Nela: 23 MM

2013

F smovicio O eavios
o Coienbia

Fuente: Presentacion Planeacion Estratégica 2016,
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Modelo de operacion por procesos, estructura organizacional, politicas de operacion

La Entidad cuenta con el Sistema Integrado de Gestion el cual considera los instrumentos gerenciales
para el logro de los objetivos en desarrollo de la funcién institucional, en procura del mejoramiento
continuo a la gestion.

La interrelacion de los procesos y subprocesos se expresa en el Mapa de Procesos divulgado a todo el
personal que labora en la Entidad a través del aplicativo ISOLucién:

Sistema Integrado
de Gestion

MAPA DE PIROCESOS

APOYO o0

“‘& e

£ 5 Caritsed

Ewvatuacion
y control Q

Fuente: ISOLucion, mddule Procesos.

Para reforzar las competencias de los colaboradores asi como los niveles de productividad organizacional,
la entidad establecio el “Plan Capacitacion 2015”, el cual abarca todas las necesidades de capacitacién de
los procesos, como: formacion en Liderazgo, escuela operativa, admision, evaluadores de competencias,
entrenamiento en la plataforma Multiplay, manejo de montacargas, habilidades en ventas, gerencia de
ventas, conocimiento del portafolio de productos y servicios, desarrollo de habilidades de las areas Call
Center, PQR, Ejecutivos de Cuenta y Puntos de Venta, plan que contintia su formulacion y ejecucion para
la vigencia 2016.

Para medir la eficacia de las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes de los clientes, la Entidad cuenta
con los indicadores: Oportunidad en la atencion de PQRs, Disminucion de Quejas y Reclamos,
Oportunidad en la atencion de las llamadas de Call Center, y, Cumplimiento Estandar en la Atencion de
llamadas de Call Center. El principal indicador, “Oportunidad en la atencién de PQRs” obtuvo un
cumplimiento del 95% al cierre del ejercicio 2015.

A su vez, la Jefatura Nacional de PQR implementd un monitoreo a la gestion de las PQR, a través de un
sistema de alertas tempranas, y la implementacion de un grupo élite centrado en atender contingencias al
interior del proceso, plan que esta contemplado ejecutarse durante el primer semestre de 2016. Adicional,
en el mes de febrero 2016, se actualizé la documentacion asociada, atendiendo las sugerencias vistas por
los érganos de control y seguimiento.

Respecto al cumplimiento del indicador “Incrementar la capacidad operativa y mejorar los niveles de
eficiencia”, la Entidad cuenta con los indicadores “Eficiencia por Colaborador (piezas / empleado)” y
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“Volumen de envios distribuidos (piezas / afio), presentaron un cumplimiento del 120% y 86,22% al
cierre del ejercicio:

Unidad de |Cumplimiento
No. Indicador medida Dic-15 Observacién Control Interno
S Se cumplié gracias al volumen de envios distribuidos en el 2015
1 Ef!cnencua por  colaborador Numero 120% (113.823.868) sobre el promedio acumulado del personal, que el afo
(plezas / empleado) 2015 fue de 1.787.

El acumulado de los meses de Enero - Diciembre del indicador de
Volumen de envios distribuidos fue de 113°823.868 En el mes de
, , Diciembre se obtuvo un volumen de envios distribuidos de 8.982.169
2 V.OIUFE? .de Envios Namero 86,22% de los cuales 5.555.328 corresponden a masivos, 16.271
distribuidos (Piezas / afio) corresponden al servicio corra y 984.098 corresponden al volurren de
envios internacionales y 2.389.241 nacionales mas 8.395.089 envios

como servicios de transporte especial.

Fuente: Elaboracidn propia a partir de consulta en LinkTic 11-mar-16 (10:00 a.m.)

Administracion de Riesgos':

El sistema de administracion de riesgos en la Entidad contempla los sistemas de Riesgos Operativo,
Liquidez y de Lavado de Activos y Financiacién de Terrorismo. La Entidad cuenta con la politica,
metodologia y herramientas para identificar, medir, controlar y monitorear los riesgos, como son:

La Alta Direccion es responsable por la Administracion de los riesgos en 4-72.
Todos los funcionarios de la entidad deben conocer, adoptar y promover el cumplimiento de la
normatividad vigente.

o La Gerencia de Riesgos y Cumplimiento es responsable por liderar y coordinar la Administracion
de los Sistemas de Administracion de Riesgos.

Los riesgos estan disponibles a través del aplicativo Sherlock. Se gestionan a través de planes de accién
establecidos por cada proceso/subproceso para tal fin.

Los procedimientos actuales para el desarrollo de las actividades propias asociadas a riesgos, son:

Codigo Titulo Documento Proceso
PR-GG-004  |Gestion de Riesgos
PR-GG-005 Investigacion y Analisis de Eventos de Riesgo

PR-GH-015 Identificacion de Peligros y Riesgos Gestién Humana
Fuente: Consulta ISOLucidn — modulo Documentacion, 09-jul-15 (07:50 p.m.)

Gestion Gerencial

En la pagina web institucional? esta publicado el Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano incluida
la matriz de riesgos de corrupcion, en cumplimiento de los articulos 73 y 74 de la Ley 1474 de 2011.

1 o . .
Informacién Gerencia de Riesgos y Cumplimiento.

2 . N ~
Consulta pagina web institucional www.4-72.com.co, pestafia Nosotros, Informes y Documentos, Documentos de Gestion, link: http://www.4-
Z2.com.co/index.php?option=com enlace8view=enla emig=192 .
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La Gerencia de Riesgos y Cumplimiento en cumplimiento de las directrices establecidas, realiz6 en los
meses de marzo y noviembre de 2015, el proceso de recalificacion de riesgos, con los monitores de riesgo
y los lideres de cada proceso, subproceso y areas de la Entidad.

Por otra parte durante el 2015, la Oficina Asesora de Control Interno realizd 3 seguimientos a los mapas
de riesgos institucionales, comunicando a la Gerencia las oportunidades de mejora al proceso. Para la
vigencia 2016, segun el Plan de Auditoria, se tienen programados dos seguimientos por semestre.

Dificultades

» Dados los cambios de los procedimientos por la transformacion de los procesos misionales, es
necesario la actualizacion de las politicas y procedimientos de la operacidn, armonizadas con los
sistemas de gestion existentes, para guardar coherencia con las actividades que actualmente se
ejecutan.

o Deben implementarse controles efectivos a las solicitudes, peticiones, quejas y reclamos de los
clientes y usuarios, para garantizar su respuesta de manera oportuna.

e Es importante robustecer las actividades asociadas a la mejora continua del Sistema Integrado de
Gestion, asi como los mecanismos de autoevaluacion de manera transversal y al interior de los
procesos, en todas las sedes de la compaiiia.

*  Deben integrarse los procesos de administracion de riesgos (incluido los de corrupcion), y fortalecer
la construccion de los planes de mejoramiento por procesos e individual, para que los cambios y/o
actualizaciones del Sistema de Control Interno sean divulgados, se comprendan y apliquen por los
colaboradores de la Empresa a nivel nacional.

+ CONTROL DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO

La entidad a través de la Resolucion 0000044 del 09-oct-14 implementd los ajustes necesarios para
adaptar al interior los cambios surtidos en la actualizacion del Modelo Estandar de Control Interno — MECI
— (Decreto No. 943 de 2014), garantizando la estructura necesaria para fortalecer el Sistema de Control
Interno (Equipo MECI), lo que permitié actualizar y sensibilizar de manera transversal los aspectos
asociados al MECI.

Para la realizacion de las auditorias internas se cuenta con dos procedimientos mediante los cuales se
establecen parémetros de planificacion, ejecucion y seguimiento, para la realizacion de las auditorias y de
los planes de mejoramiento por procesos:

e Procedimiento Auditoria de Control Interno (PR-EC-001).
¢ Procedimiento Auditorias Internas (PR-SI-011).

Durante la vigencia 2015 la Oficina Asesora de Control Interno ejecuté el Plan Anual de Auditoria
aprobado por el Comité de Coordinacion del Sistema de Control Interno (acta No. 051), el cual presento
un cumplimiento del 100%, al cierre del ejercicio.
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EvoluciéonPlan de Auditoria 2015

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Junio Septiembre Diciembre

@Cumplimiento  we= Meta

Fuente: Elaboracion Propia

Las actividades de aseguramiento que ejecuta la Oficina Asesora de Control Interno generan resultados
expresados en fortalezas y debilidades, y éstas ultimas comprendidas en hallazgos y recomendaciones, las
cuales se espera sean adoptadas por la Administracién. A diciembre de 2015, la implementacion de las
recomendaciones y sugerencias por parte de los procesos/subprocesos auditados alcanzo el 96,51%:

—
Estado de los Hallazgos, 2015

98,00%
96,00%
94,00%
92,00%
90,00%
88,00%
86,00% [T
84,00%
82,00%
80,00%
78,00%
76,00%

93.39%

Cumplimiento

@A marzo wmAjunio @A Septiembre wA diciembre

A o

Fuente: Elaboracion Propia

La Oficina Asesora de Control Interno realiz seguimientos y verificacion al cumplimiento de las acciones
adelantadas por la Entidad formuladas en el Plan de Mejoramiento Institucional, para gestionar las
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observaciones identificadas por la Contraloria General de la Republica, ejercicio que arrojé el siguiente
avance como resultado del seguimiento en el 2015:

Cumplimiento : Plan de Mejoramiento (CGR)
Al 31 de dicdiembre de 2015

100%

jun-15 dic-15

Fuente: Elaboracion propia a partir de

SRS R

i

la matriz del PMI, Contraloria General de la Republica.

Dificultades

e Existen debilidades en la formulacion y ejecucion de los planes de mejoramiento por procesos,
debido a que algunos son implementados en un tiempo superior al esperado, e impiden su cierre
efectivo al cierre de la vigencia.

» Durante la vigencia 2015, no se formularon planes de mejoramiento individual.

% INFORMACION Y COMUNICACION.

Informacion y Comunicacion interna y externa, sistemas de informacion y comunicacion

De acuerdo a las politicas de Buen Gobierno, la comunicacion en 4-72 busca direccionar los lineamientos
de la Alta Gerencia, asi como ser un canal de retroalimentacion entre ésta y los colaboradores. Para ello,
se cuenta con procesos de comunicacion interna y con los clientes:

Informacion Primaria: Aquella que surge de las necesidades de los clientes y de la comunidad en general.
Cuenta con las siguientes herramientas:

* Mecanismos de recepcion de recomendaciones, sugerencias y solicitudes de la ciudadania (Oficina
de Servicio al Cliente en Bogota y sedes regionales, Puntos de venta, linea telefénica Bogota y
Nacional, pagina web, buzones de sugerencia, redes sociales, correos electronicos).
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o Fuentes de informacion primaria (Gobierno —MINTIC, CRC-, accionistas, proveedores, clientes y
comunidad).

e Mecanismos de consulta con los diferentes grupos de interés (encuesta de medicidn del nivel de
satisfaccion del usuario (NSU), audiencia pUblica de rendicién de cuentas).

« Mecanismos para la obtencién de la informacién para la gestion de la entidad (gestion realizada
por cada proceso/subproceso).

Informacién secundaria: Aquelia que se genera de la ejecucion de las actividades diarias, las cuales estan
orientadas a transformar positivamente la informacién de acuerdo a las necesidades de los clientes y de la
misma organizacion. Cuenta con las siguientes herramientas:

e Mecanismos para recibir sugerencias o recomendaciones por parte de los servidores (la intranet
institucional).

e Tablas de retencion documental (mediante la definicion de disposiciones en cuanto a ubicacion,
clasificacién, tiempo de retencién y disposicion que se relacionan en el listado maestro de
registros).

e Fuentes internas de informacion (informes que describen la gestion de cada proceso/
subproceso).

Los controles establecidos para el control de la informacion, relacionado a la captura, procesamiento,
administracion y distribucién de datos e informacion tanto primaria como secundaria son:

o Control de correspondencia entrante y saliente.

o Manejo organizado de recursos fisicos, humanos, financieros y tecnoldgicos disponibles.

Para el manejo organizado de la correspondencia, se cuentan con los procedimientos PR-IS-025
Correspondencia Enviada y PR-IS-026 Correspondencia Recibida, a través de los cuales se determinan los
controles necesarios para la correspondencia entrante (verificacion, radicacién, clasificacion y entrega)
para garantizar la trazabilidad de las comunicaciones que son enviadas por la Entidad en cumplimiento de
las actividades de su objeto social, y de la correspondencia recibida (recibir, radicar, registrar y distribuir
las comunicaciones recibidas) para garantizar la trazabilidad de la documentacién que ingresa a la Entidad
en desarrollo de su objeto social.

Estos procedimientos son aplicados por las unidades de correspondencia a nivel nacional, quienes fungen
como Unicos autorizados para su manejo y distribucion, a través del aplicativo “ControlDoc”.

Con relacién al manejo organizado de recursos fisicos, humanos, financieros y tecnoldgicos disponibles, el
proceso de Informatica y Tecnologia administra e interactia con los proveedores con el fin de "dotar de
herramientas tecnologicas a los diferentes procesos de la empresa para apoyar su correcto desarrolfo (...)
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desde ’e/ levantamiento de requisitos e inventarios de hardware y software hasta la apropiacion
tecnoldgica”.

En el caso de los recursos fisicos, se organizan en inventarios que son administrados por la
Vicepresidencia de Soporte Corporativo a través del sistema Seven. En cuanto a los recursos humanos,
estdn organizados y sistematizados en la Direccion Nacional de Gestion Humana, usando como
herramienta de almacenamiento los diversos programas de Office, y los softwares Aurora y Kactus.

Para los recursos financieros se utilizan programas de Office y el software Seven, utilitario por la Jefatura
Nacional de Contabilidad, como usuario. Para los recursos tecnoldgicos se cuenta con un inventario de los
equipos y software que actualmente tiene la empresa, los cuales son administrados y gestionados por la
Direccion Nacional de Informatica y Tecnologia.

Por otra parte, con el propdsito de asegurar la divulgacion, circulacién amplia y focalizada de la
informacion hacia los diferentes grupos de interés, la entidad cuenta con los siguientes medios de
comunicacion:

« Pagina web, encaminada a lograr la prestacion de un servicio mas agil y eficiente para el
ciudadano, de acuerdo a los lineamientos descritos por el Manual 3.0 para la implementacién de
la estrategia de Gobierno en Linea. En ella se encuentra publicada:

- La informacidn general (misidn, vision, objetivos, organigrama, etc.)

- Datos de contacto (teléfonos y lineas gratuitas, correos electrénicos de contacto, horarios
de atencion de nuestros puntos de venta, sucursales y regionales, entre otros).

- Servicios de Informacion, preguntas y respuestas frecuentes, glosario, noticias, entre otros.

- Normatividad, leyes, acuerdos u ordenanzas, decretos, resoluciones, circulares, entre otros.

- Informacién Financiera y Contable: estados financieros, entre otros.

- Planeacién, Gestién y Control, plan estratégico vigente, plan de accidn, informes de
gestion, plan de compras, entre otros.

- Tramites y Servicios, tramites que actualmente estan registrados en SUIT.

- Sistemas de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias, los cuales permiten al cliente o
interesado ingresar cualquier tipo de solicitud referente a la empresa, o denunciar un
posible hecho de corrupcion.

e Comunicados de prensa, definidos por la Presidencia de acuerdo a los requerimientos definidos
por la empresa.

¢ Oficinas de Servicio al Cliente, mediante la atencion directa y personalizada de inquietudes,
sugerencias y dudas que tenga el cliente o usuario externo, con el fin de mantener satisfecho al
cliente que se acerque a este mecanismo.

e Oficina de peticiones, quejas y reclamos, a fin de brindar respuesta que se da al cliente, a nivel
nacional e internacional, sobre las peticiones, quejas, reclamos y denuncias que surjan. Esta
oficina se encarga de gestionar la solicitud del cliente y dar una respuesta oportuna de acuerdo
con los tiempos definidos por Ley.

o Oficina de Call Center, a través de la cual se da tramite a todas las inquietudes y sugerencias
entregadas por el cliente o usuarios. Esta oficina tramita las solicitudes al rea PQR para brindar
asi respuestas oportunas.

3 Politica de Comunicaciones, numeral 4.3.2., pagina 8.
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¢ Servicio de atencion en linea, mediante el cual los clientes y/o usuarios se comunican con un
asesor virtual de 4-72 desde cualquier lugar del mundo, para resolver dudas o inquietudes sobre
los productos, brindandole una asesoria personalizada, resolviendo sus inquietudes de manera
agil y rapida.

e Redes sociales, como Facebook (472oficial), Twitter (472Colombia) y Youtube (472filatelia),
mediante los cuales se difunde informacién acerca de los productos de la compafiia, eventos y
lanzamientos y/o actividades filatélicas.

Durante el primer semestre de 2015, la Entidad realizd la audiencia publica de rendicion de cuentas (20-
may-15), como acto generador de espacios para el dialogo entre la Entidad y la Sociedad en general, y en
concordancia a lo consagrado en la Ley 489 de 1998, articulo 32, capitulo 8° “Democratizacion y control
social a la administracién publica”.

A través del acta final de la rendicion de cuentas, y del informe de evaluacion, la Oficina Asesora de
Control Interno emitié el analisis de las preguntas recibidas por los asistentes a la audiencia, asi como las
conclusiones del ejercicio, indicando la aplicacion de planes de mejora (si corresponde). De la evaluacién
realizada por esta Oficina, la Entidad obtuvo la maxima calificacion: 3.

En el 2015, para fortalecer la comunicacién y divulgacion de la informacion institucional, se actualizo la
intranet, mecanismo a través del cual la Entidad divulga la informacion mas relevante de la gestion, la
cual cuenta con espacios para uso de los colaboradores (avisos clasificados) y para la medicién y
percepcion de los canales de comunicacion (encuestas).

Dificultades

¢ Existen oportunidades de mejora para la actualizacion de los procedimientos acordes con las nuevas
dindmicas de los procesos de comunicacién y divulgacion.

» Los sistemas de informacién existentes para el procesamiento, administracién y distribucion de los
datos e informacion a nivel nacional deberan contar con los procesos de actualizacién respectivos.

ESTADO GENERAL DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

En términos generales el Sistema de Control Interno de la Entidad ha cumplido con los planes y
programas establecidos, cuenta con la formalizacion y desarrolio acorde a su implementacidn y
mantenimiento, lo cual le ha permitido contar con un ciclo continuo de mejoramiento mediante las
diferentes actividades de auditoria tanto internas como por entes externos, ademas de las diferentes
campafias que refuerzan y fomentan los principios y valores que enmarcan el actuar en la Entidad y el
logro de los objetivos propuestos.

Se realizé seguimiento periddico al cumplimiento de las politicas encaminadas al Plan de Austeridad
establecido por el Gobierno Nacional, asi como a la rendicién de informes a entes de control y el
congreso, mecanismos que han permitido fortalecer los controles asociados al gasto y al presupuesto.

La empresa ha realizado esfuerzos importantes para la actualizacién tecnoldgica de los sistemas de
informacion implementados para el cumplimiento de su gestién institucional.

> (ddigo postal: 110911
Diag. 25G # 95A - 55, Bogoté D.C.
Linea Bogota: (57 - 1) 472 2000
Linea Nacional: 01 8000 111 210

WWW.4-72.COM.CO




TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

El servicio de envios [ kS
de Colombia | 72

S

Por dltimo, los mecanismos de control implementados fortalecen el Sistema de Control Interno vy
contribuyen el logro de los objetivos y metas institucionales, para garantizar la proteccidn de recursos,
fomentar la eficacia y la eficiencia de las operaciones, y garantizar la calidad de todos los servicios
prestados a los clientes.

RECOMENDACIONES

La Oficina Asesora de Control Interno considera importante que la administracion continlie
implementando las acciones necesarias para el mantenimiento y mejora del Sistema de Control Interno, lo
que propende por la mejora permanente en la atencion y satisfaccion de las necesidades de nuestros
clientes.

Teniendo en cuenta los cambios de los procedimientos gracias a la transformacion de los procesos
misionales, es necesario que las directrices vigentes sean actualizadas para que guarden coherencia con
las actividades que actualmente se ejecutan.

Por ditimo, es importante fortalecer los mecanismos de autoevaluacion de manera transversal y al interior
de los procesos, en todas las sedes de la compafiia.

Cordialmente,

° ‘&ZQZ\@)H

DIANA M. MONTANA B.
Jefe Oficina Asesora de Control Interno (E)

Elaborado por:
Diana Marcela Montafia B. - Profesional de Control Interno — Jefe (E)
Del 09 al 11 de Marzo de 2016

9 Cadigo postal: 110911
Diag. 25G # 95A - 55, Bogotd D.C.
Linea Bogota: (57 - 1) 472 2000
Linea Nacional: 01 8000 111 210

MINTIC

WWW.4'72.C0m.C0 Eﬁtﬁ(}ﬁoﬁywxiv




