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2. COMPONENTE FINANCIERO

ARQUEO PUNTOS DE VENTA

Se realiz6 arqueos de caja de productos a los puntos de venta y se evalué el cumplimiento del
procedimiento PR-FI-TS-006 “Registro y control de operacién de manejo en efectivo en oficinas”.
También se efectué arqueo de caja Pensionados a cinco (5) puntos de venta y se analiz6 el
manejo y control de los recursos que se ejecuta en el pago de mesadas, teniendo como criterio el
establecido en el manual MN-F/-TS-007“Manual Pago de Pensionados".

OBSERVACION No. 1. DIFERENCIA EN CAJA DE PRODUCTOS

En el desarrollo de la verificacién de los movimientos (ventas), registrado en la herramienta
Multipay vs dinero en efectivo, guardado en la caja principal de las diez (10) oficinas auditadas, se
evidenciaron diferencias en el efectivo para cuatro (4) oficinas (La Flora, Palmira y Puerto Tejada),
las diferencias observadas fueron subsanadas por los Lideres de los Puntos de Venta en el
trascurso de las visitas. Sin embargo lo anterior refleja debilidades en el adecuado manejo de los
recursos de la entidad faltando a lo establecido en el procedimientoPR-FI-TS-006 ‘Registro y
control de operacién de manejo en efectivo en oficinas”, para evidencia de lo manifestado debe
observarse la imagen nGmero cuatro (4).

Imagen No. 4
LaFlora | CIRAE DIARIO DE CAIA 11 DE JULIO DE 2015 seLen!| | 5 consignacion de la diferencia se realizé los
BASE DE CAIA B {60.000 di i
CIERAE DIARIO DE CAJA 11 DE JULIO DE 2015 (TOTAL) 15.611.600 jas 15 y 16 de julio de 2015.
EFECTIVO EN CAJA 15.624.650 % ; ‘
SOBRANTE O FALTANTE 13.080 REGISTRO 06O RACION
Los fondos corresponden o los servicios de PAC, Giros y Ventas de Contado iy 62995

Observaciones: B lider del punte menifiests que este Binerc correaponde ol cambile

por las jornadas laborsles personal)
efo Rulz
€C 14.838. 1 €C, 533

Lider Punto de Venta La Flora Profetional Control interna

Palmira

CHERAE DIARIO DF CAJA 14 DL fULIO DE 2013 7.050.182,94
ENTAS DEL DIA 15 D8 JUUO DK 2015 X 75,
FECTIVO EN CAIA REREITET

03 fondos corresponden o los servicios dé FAC, Girod y Ventss e Contade

e

Profesional Comroi inicino

TOTAL EXISTENCIA [$  a7o00] La diferencia que se presenta es por el pago
ke st can = 3 | d€ giro, seguin manifestado por el Coordinador
Tejada e Cole 01 - s Punto de Venta las instrucciones son que no

S — | les reponen la base de la caja, si no que por

[FauranTe $ 26.000 | medio de las ventas se nivela.

Fuente: Arqueos realizados a los Puntos de Ventas Regional Occidente
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l. Objetivo

Evaluar el Control Interno en las Oficinas Postales y Centro Operativos, mediante pruebas a los
controlgs sobre los riesgos criticos a fin de asegurar que los procesos cumplan con las normas y
procedimientos establecidos por la entidad.

il. Metodologia utilizada
Para el desarrollo del trabajo de auditoria se utilizaron entre otros, los siguientes procedimientos:

Arqueo de efectivo sobre las ventas de contado.

Revision de la facturacion del dia anterior de acuerdo con las ventas registradas.
Observacion de los procesos y procedimientos en los Puntos de Venta.
Verificacién de inventario de activos fijos y especies postales.

Verificacién de cableado estructurado.

Validacién de cumplimiento de las politicas de seguridad y de IT.

Registros fotograficos, videos, entrevistas y cuestionarios.

ll. Alcance

Determinar que los Cetros Operativos, Puntos de Ventas y los Expendios de la Regional Occidente
estén otorgando cumplimiento a los procedimientos establecidos por la Entidad; en el marco de los
siguientes componentes:

Componente Estratégico: Analisis de mercado.

Componente Administrativo: Evaluar el cumplimiento de los procesos Yy subprocesos
administrativos establecidos por la entidad en los puntos de venta, como lo es la seguridad del
establecimiento, arqueo de especies y material filatélico.

Componente Tecnolégico: Verificacién del cumplimiento de la Politica de Seguridad de
Informacién y control de los elementos tecnolégicos de SPN.

Componente Financiero: Arqueo de caja de productos, analisis de efectivo autorizado en las
oficinas postales.

Componente Legal: Verificar el cumplimiento de los procedimientos, politicas y circulares internps
y normas externas aplicables en los puntos de venta, como lo son: organizacion del archivo
documental, medidas de seguridad implementadas, el uso de dotacion, entre otros.

Componente Operativo: Evaluar el cumplimiento de la promesa de valor a través de la
verificacion y andlisis de la gestion realizada hacia la satisfaccion de las necesidades de los

clientes.

IV. Siglas
PV | Puntode Venta
CO Centro Operativo
O.AC.L Oficina Asesora de Control Intemo
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V. Resultados de la Auditoria

La auditoria fue llevada a cabo los dias 13, 14 y 15 de julio Agosto.31 y 1.. 2,34,y ﬁ.de
Septiembre de 2015, las actividades se llevaron a cabo en las siguientes instalaciones y las visitas

fueron atendidas como se relaciona a continuacion.

Imagen No. 1
Y e LT ? Eios
Av.3N52N-338B/La

La Flora . X Flora (2)6653742

: Av.3N52N-338B/La
Cali X X Flora (2)6653742
Palmira X X Calle 31 # 28-45 (2)2728196
Popayan X X Calle4#5-74 (2)8244564
Puerto Tejada X Calle 16 # 19-62 (2)8283526
Santander de |
ik X Carrera 9# 4-61 (2)8205241
Tulua X X Carrera 26 # 26-21 (2)2242244
Buga X Calle 5#14-50 {2)2276528

& Av. 6 35-47 C.C. CHIPICHAPE
Chipichape X 8G 4 LOCAL 426 (2)3797164
Caicedonia X Calle 11 # 15-18 (2)2160723

Fuente: Oficina Asesora de Control intermo

1. COMPONENTE ESTRATEGICO

a) Durante la visita determinada a la Regional Occidente, se pudo establecer que los Centros
de Tratamiento Postal y Puntos de Ventas estan situados estratégicamente, contribuyendo
asi al desarrolio de la operacién de Servicios Postales Naciones S.A., se encuentran
situados en el centro de las Ciudades y/o municipios pertenecientes a la Regional. Por otra
parte es de resaltar que en cada CO y PV se cuenta con el recurso de talento humano
adecuado para el 6ptimo funcionamiento de los deberes encomendados.
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Imagen No. 2

PV St anees e Gubichas PV Prorats Teisdy
- i

T S
Lo ol T
Hows,

I's
s}

S
worhia Lpseative Lk

Fuente: Visita Regional Occidente

CUMPLIMIENTO PARCIAL DE LAS METAS DE VENTAS ESTABLECIDAS PARA LOS PUNTOS
DE VENTA.

b) Se realizé andlisis en cada oficina postal para determinar el cumplimiento de metas
establecidas por la entidad, concluyéndose que el punto de venta La Fiora supero la meta
establecida y PV Buga y Puerto Tejada cumplieron lo proyectado. Para ilustrar el andlisis
se presenta la imagen namero tres (3).

Imagen No. 3
Punto de Venta : Meta Establecida % Cumplimiento

BUGA $  4.804.867
CAICEDONIA $  2.609.937 |l 53%
CALICHIPICHAPE | $  9.100.335 (@ 51%
CAULAFLORA |$  21.941.063 194%
PALMIRA ¢ 8181127 |C) 64%
POPAYAN $  13.478.583 84%
PUERTOTEJADA | $  2.815.054 |@) 92%
SANTANDER DE

akcxan. $  2.739.478 70%
TULUA $  10.361.519 |@  51%
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2. COMPONENTE FINANCIERO
ARQUEO PUNTOS DE VENTA

Se realizé arqueos de caja de productos a los puntos de venta y se evalué el cumplimiento del
procedimiento PR-FI-TS-006 ‘Reglistro y control de operacién de manejo en efectivo en oficinas”,
También se efectué arqueo de caja Pensionados a cinco (5) puntos de venta y se analiz6 el
manejo y control de los recursos que se ejecuta en el pago de mesadas, teniendo como criterio el
establecido en el manual MN-FI-TS-007“Manual Pago de Penslonados"”.

OBSERVACION No. 1. DIFERENCIA EN CAJA DE PRODUCTOS

En el desarrollo de la verificacion de los movimientos (ventas), registrado en la herramienta
Multipay vs dinero en efectivo, guardado en la caja principal de las diez (10) oficinas auditadas, se
evidenciaron diferencias en el efectivo para cuatro (4) oficinas (La Flora, Palmira y Puerto Tejada),
las diferencias observadas fueron subsanadas por los Lideres de los Puntos de Venta en el
trascurso de las visitas. Sin embargo lo anterior refleja debilidades en el adecuado manejo de los
recursos de la entidad faltando a lo establecido en el procedimientoPR-F/-TS-006 ‘Registro y
control de operacién de manejo en efectivo en oficinas”, para evidencia de lo manifestado debe
observarse la imagen numero cuatro (4).

Imagen No. 4
La Flora | st piuso o cai 11,06 10 o€ 2015 Beis] [ (2 consignacion de la diferencia se realizd 108
CIERRE DIARIO DE CAJA 11 DE JULIO DE 2018 (TOTAL] menew|| dias 15 y 16 de julio de 2015.
SPRCTIVD BN CAIA $ 15824850 | | [ ‘
SOBRANTE O FALTANTE s 108l e . REGIS}'RO DE OF RACION
Los fondos corresponden 3 los serviclos de PAC, Giros y Ventat de Contado

Observecionas: £ itder del punte menifiesta qua este dinero corresponde ol camisle

e SV
cc14.838, €C. 581

Lider Punto de Venta La Flora Profesional Control Interno
Palmira CIERRE DIARIO DF CAIA 14 OE JULIO DEZOTS $ 7.050.18294
VINTAS OEL DIA 1 SDI’MMD&N& & J $ 7%.500,00
[FICTIVO ER CAIA |3 Faae 000
ISOBRANTE O FALTANTE S 101.067,

103 fondos carrespanden a loy yervicias de PAC, Giros y Ventas de Contade

La diferencia que se presenta es por el pago
o] de giro, segun manifestado por el Coordinador
Punto de Venta las instrucciones son que no
474.000

—_. || les reponen la base de la caja, si no que por
26.000 | medio de las ventas se nivela.

Puerto
Tejada

Fuente: Arqueos realizados a los Puntos de Ventas Regional Occidente
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OBSERVACION No. 2. FUENTES DE INFORMACION QUE DIFEREN EN EL MONTO
AUTORIZADO COMO EXCESO DE CAJA EN LOS PUNTOS DE VENTA.

La entidad establecié directrices en pro de mantener un control eficiente del efectivo manejado a
diario en los PV a nivel nacional, esta directriz consiste en realizar la consignacién a las cuentas
del banco autorizadas por 4-72 cuando exista dinero en efectivo mayor al monto autorizado para el
PV. No obstante lo anterior al indagar acerca del monto autorizado para los PV, se evidenciot la
existencia de dos fuentes de informacion que difieren en el monto autorizado por la entidad.

Imagen No. §

Fuante Documento cod Numeral

Monto Autonizado
“Cada vez que la oficina supere $100.000 de ia
base de caja asignada por Tesoreria, se debe
consignar el excedente en el banco estipulado
por la empresa, dejando nuevamente la base
as/gnada’.
. CUSNJO 3@ recauden recursos que superan

8. Tareas
en la oficina

Manual para Oficinas | FEL002

1SOlucion

Registro Y Control De 4131 s |#/ vaior de ia Caje Base en un 10%, ese varor
Operacién De Efectivo| PR-FI-TS- 006 de 1a Caja que supere la Caja Base debe ser consignado
En Oficinas ) on la cuenta que define le Jefatura Nacione! de

Base Tesoreria para este fin”

Fuente: 1SOlucién

El subproceso de Tesoreria confirmo al equipo auditor que el criterio con el que se evaldan los
excesos de efectivo en caja es el procedimiento “Registro Y Control De Operacién De Efectivo En
Oficinas” Céd.: PR-FI-TS- 006 que en el numeral 4.13.1 establece*...a. Cuando se recauden recursos
que superan el valor de la Caja Base en un 10%, ese valor que supere la Caja Base debe ser consignado en la
cuenta que defina la Jefatura Naclonal de Tesorerla para este fin”.

HALLAZGO No. 1. EXCESOS DE DINERO EN EFECTIVO EN CAJA

Del total de las oficinas auditadas se evidenciaron falencias en las directrices referentes al manejo
de efectivo en caja, en la oficina de La Flora; este PV present6 un exceso de dinero en caja en
sesenta y cinco (65) dias del periodo analizado, lo que significa que existieron debilidades en el
cumplimiento de la directriz en un 71,42% del tiempo.

ARQUEO CAJA DE PENSIONADOS
Con el proposito de estudiar los pagos totales generados a los pensionados y verificar si hubo

faltante o sobrante de efectivo, devoluciones por no cobro y quejas de pensionados, en
cumplimiento del Manual Para Pago a Pensionados descrito por SPN, se evidenci6 lo que sigue:

HALLAZGO No. 2. SOBRANTE NOMINA PENSIONAL
De los diez (10) puntos de ventas auditados se observé que la oficina de Palmira y Puerto Tejada,

presentaron sobrantes al momento del recuento del efectivo en custodia de los funcionarios, lo cual
va en contra de lo establecido en el manual MN-F/-TS-007 «_..Manual Pago de Pensionados...”
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Imagen No. 6
T e —

m@
JUSTHFICACION DE LA DIFERENCIA ;

3 diferoncia gue 5¢ presents, o8 o apshe 3 8 Awneda que e reshizn co of s P\ Puerto Tejada
de los pensionados. Alrms et Comdnadr de Purtcs de Venta. §

wad e £ Lk DA D 18 SN TER TR RAFY PG & O PN sl
o ANE TR B PAOT ¥ HOM COMIRARDDS L1 . MY QUA, M EVIE (N0 SR CONMOAMAOA B
1 96 #5090 S TOUR, PR R F0 FRESEA BATE Wit HABEA v s eass -

% @A

" pVPalmira

s e L R e R S S et g
Fuente: Oficina Asesora Control Interno

a. FACTURAS DE VENTA SIN FIRMA

En el acompafiamiento que se realiz6 a los puntos de venta pertenecientes a la Regional
Occidente, se pudo observar que al momento de la imposicion de envios y de generar la venta, los
asesores y/o lideres de oficina, no les solicitan a los clientes las firmas para las facturas. Lo cual va

en contra via en el Manual para Oficinas con Cdd.: MN-SC-002 que establece en su numeral 6
“_.Verificar que la factura de venta, factura de Sipost ll, comprobante de pago,..., estén diligenciados en su
totalidad y correctamente, que la informacion no se encuentre enmendada o con tachones...”

HALLAZGO No. 3. FACTURAS DE VENTA SIN FIRMA DEL CLIENTE

Lo anterior permite evidenciar debilidades por parte de los lideres y asesores de PV de La Fiora y
Palmira en el cumplimiento de los protocolos establecidos por 4-72 en el manual de oficina MN- SC-
002 “Manejo de oficinas” en su numeral 6, lo que puede generar una posible no conformidad por el
cliente y dejar a la entidad sin la evidencia fisica de soporte al momento de generar una oportuna
respuesta por alguna reclamacién que se pueda presentar.
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Imagen No. 7

Faenew: PV Palmira

Fuente: Oficinas objeto de auditoria

b. CARTAS DE RESPONSABILIDAD DE ENVIOS INTERNACIONALES

En el Manual para Oficinas con Céd.: MN-SC-002 establece en el numeral 6 que es necesario
“_ Verificar que la factura de venta,..., gulas (EMS y CP72), gulas factura, cartas de responsabilidad, facturas
comerciales,..., estén diligenciados en su totalidad y correctamente, que la informacién no se encuentre
enmendada o con tachones...”.

HALLAZGO No. 4. CARTAS DE RESPONSABILIDAD DE ENVIOS INTERNACIONALES SIN
HUELLA DACTILAR DEL REMITENTE EN PV LA FLORA

Tras la revisidn aleatoria de las cartas de responsabilidad de los envios internacionales impuestos
en el PV La Flora, se evidenciaron falencias en el cumplimiento de lo establecido en el Manual
para Oficinas, debido a que se encontraron documentos sin la huella del remitente, esta situacion
puede generar una posible no conformidad en el cliente y dejar a la entidad sin la evidencia fisica
de soporte al momento de generar una oportuna respuesta por alguna reclamacion o investigacion
que se lieve a cabo.
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Imagen No.8

STy )
s

Fuesnte: PV La Flora ;

3. COMPONENTE ADMINISTRATIVO

Se observé la custodia de las especies postales gue estan a cargo de las oficinas que fueron
objeto de auditoria en la Regional Occidente, iguaimente se verifico que los colaboradores
contaran con la respectiva dotacién y camet que los identifica delante del cliente y los acredita
como funcionarios activos de 4-72.

HALLAZGO No. 5. DIFERENCIAS EN ESPECIES FILATELICAS, ESPECIES POSTALES Y
MATERIAL POSTAL

En la realizacion de la verificacion de especies postales que se realizaron a los diferentes puntos
de ventas pertenecientes a la Regional Occidente, se evidencié que el inventario fisico no coincide
con el reporte de existencias Sipost, lo cual refieja que los lideres de las oficinas postales no estan
ejerciendo a cabalidad con lo dispuesto en el procedimiento MN-SC-002 Manual para oficinas
numeral 8. ~...El encargado de la oficina debe realizar arqueos del material postal y filatélico, en caso que esté
presente aiguna anomalla, debe ser Informado inmediatamente al Jefe directo...”, debilitando asi el debido
control sobre las mismas, como se puede observar en la imagen nimero nueve (9).
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Imagen No. 9
Punics. e ESTAMPILLAS FILATELIA MATERIAL DE EMPAQUE
$ ESPECIES § ESPECIES § ESPECIES $ ESPECIES $ ESPECIES |
Venta Sobrante SOBRANTES Faltante FALTANTES Sobrante OBRANTES Sobrantes SOBRA Fakante SOBRANTES
La Flors 8 $ 3300 148 $  423.000 31 |$ 23200| 149 |$ 222.700
[Paimira 146 | a15350] s28 |$ 908.300 177 | $ 118050
Popayén S $ 20.600 303 $ 1.050.600 9 $ 55350 229 |$ 103.450
Pusrto Tejada 9 2550] 11 |$ 17750
Santander
de Quilichao 1 $ 2000 8 $ 8300 2 15750| 6 $ 16300
Tulua 9 $ 11200 170 $  150.500 5 $ 200.000 3 $  5.600
Buga 22 $ 26.000 13 $  11.500 16 $ 143.900
Chipichape 2 |$ 3200 3 $ 1600 1 _|$ 250
Caicedonia No se presentd faltantes o sobrantes
Total
Cantidad $193 $ 481.450 1.173 $ 2.553.800 5 $ 200.000 51 $ 96850 $590 | S 628.000

a. GESTION HUMANA

Fuente: Oficina Asesora Control Interno

Con la auditoria realizada a la Regional Occidente se detecté que existen funcionarios que no
hacen uso adecuado de la dotacién ni del carnet que otorga 4-72 causando una pérdida de imagen
frente a los usuarios.

OBSERVACION No. 3. DEBILIDADES EN LA DOTACION ENTREGADA

A partir de la visita realizada se evidencié que las botas entregadas a los distribuidores del Centro
Operativo no son de la mejor calidad, razén por la cual algunos distribuidores tienen las botas en
mal estado y otros portan las antiguas. Adicionalmente se observo que no se estan entregando las
tallas adecuadas en la dotacién entregada al personal, por lo cual dicho personal utiliza dotacion

antigua.

Imagen No. 10

Fuente: Centro Operativo Cali

HALLAZGO No. 6. DOTACION PARCIAL EN USO DE FUNCIONARIO

En el desarrollo de la auditoria, en la oficina postal de Popayan se evidencio que e
dotacion incompleta (Jeans y Zapatillas) incumpliendo con lo establecido MN-SC-“.

| lider porta la
..Presentacién
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personal, numeral 3.2.8...” con lo anterior sé aumenta la pérdida de imagen y marca corporativa de
4-72, para constancia de lo anterior podemos observar la imagen numero diez. (10).

Imagen No. 11

PRI S L.

|
L. Jeansy Zapatillas azules [aS ;L sin Carnet |
! {
i

s 2

= Fuente: Punto de Venta Popayan

OBSERVACION No. 4. FALTA DE SEGURIDAD EN LOS PUNTOS DE VENTAS

En los Puntos de Venta de Puerto Tejada y Santander de Quilichao, se observé que no se cuenta
con personal de seguridad postal fisico, ni un circuito de camara cerrado, lo que contribuye a las
acciones de latrocinio. Lo anterior incrementa los riesgos de perdida para SPN.

Imagen No. 12

e,

PV Puerto Tejada

7 Same Y

1
o

!
E 1
ff—— PV Santander de Quilichao
= |

HALLAZGO No. 7. APARTADOS POSTALES SIN NUMERACION

El punto de venta Tulua cuenta con 240 casilleros postales y el PV de Buga con 60 de ellos, los
cuales al momento de la verificacién no se contaban con un orden numérico para los apartados,
generando una falta en el procedimiento “...PR-SC-008 4.3 Apartados postales numeral 4.3.3..."”, lo
anterior crea la duda sobre la forma de alimentacion de los mismos. Para la confirmacion de la
informacién anteriormente descrita observar la imagen numero doce (12).
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Imagen No. 13

Fuente. P.V. Tulua : fmdie it Fuente. H

HALLAZGO No. 8. APARTADOS CON DOCUMENTACION INCOMPLETA.

a. Revisada la documentacion anexa a las tarjetas correspondientes a arrendatarios de
apartados postales de los puntos de venta en mencion, se evidencid que ellos no tienen la
f!ocumentacién y registro de datos de manera completa haciendo que se pueda presentar
inconvenientes de identificacion o pagos generados en ‘los mismos, fo anterior pudo
observarse en todos los PV excepto en Chipichape.

Imagen No. 14

Fuante: Punto de Venta Tuld

toente: Punio de Vents Tukub

Fuenee; Punto de Vents Tulvd

b. Producto de la revision fisica a los casilleros, se observé correspondencia en diecinueve
(19) apartados que a la fecha de la auditoria estan inactivos y/o clausurados, incumpliendo
con lo establecido en el Procedimiento Pr-Sc-008 Venta De Servicios Postales/ Productos
/Pagos/RecaudosIArriendo o Renovacién de Apartados, Numeral 4.3.5.1 Apartados

Clausurados “Después de cinco (05) dias habiles aproximadamente de clausurado ol apartado sl este
no es renovado o cancelado por parte del cliente, el funcionario de SPN debe abrir ol casillero y devolver

los envios a la Central de Tratamiento para que sean encaminados a remitente...”.
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OBSERVACION No. 5. FALTA DE PAPELERIA ADECUADA

El punto de venta Popayan cuenta con 240 casilleros, enumerados 4-1-400481 4-1-400 7209, de
los cuales se encuentran en arrendamiento 25 apartados, equivalente a 10.4%. Al momento de
verificar las fechas de arrendamiento y caducidad de los mismos se observé que no se cuenta con
las tarjetas originales para la venta de este servicio, el lider de la oficina maneja fotocopia en papel
tamafio carta, para evidencia favor observar la imagen numero quince (15).

Imagen No. 15
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OBSERVACION No. 8. SEGURIDAD LOGISTICA INTERNACIONAL COR OCCIDENTE

Se observé que la parte de logistica intemacional no cuenta con las restricciones de acceso
necesarias, debido a que se observa ingreso por admisién corporativa, lo cual podria generar
robos y/o pérdidas de envios intemacionales.

Imagen No. 16

Fuente: Visita PV Cali (14 julio 2015)
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4. COMPONENTE LEGAL
4.1.Servicio al Cliente

Horarios de Atencién

Se verificaron los horarios de atencién establecidos para las oficinas Vs el publicado en la pagina
web, evidenciandose que la informacion es adecuada para aquellas personas que hacen uso del
internet al encontrar en la pagina de la entidad los horarios de Atencién establecidos al pablico.

OBSERVACION No. 7. PUNTO DE VENTA SIN FORMATOS EN BUZON DE SUGERENCIAS.

Con el fin de verificar que las oficinas postales contaran con el Buzén de Sugerencias y con los
respectivos formatos como medio de atencién para que los clientes en la medida en que pueda
hacer uso de ellos para realizar comentarios, opiniones o sugerencias encaminadas al
mejoramiento del portafolio o de los funcionarios; se evidencié que el Punto de Venta Buga no esta
cumpliendo con lo anterior, debido que se el buzén no contaba con los formatos en el momento de
la visita.

Imagen No.17

';’uente. P.V. Buga
4.2.Gestion Documental
INCUMPLIMIENTO EN LA LEY DE ARCHIVO

En la visita realizada a la Regional Occidente se evalué el cumplimiento de la Ley 594 de 2000,
encontrando lo siguiente:

HALLAZGO No. 9. EL PUNTO DE VENTA LA FLORA PRESENTA DOCUMENTACION QUE NO
SE ENCUENTRA INTERVENIDA SEGUN LO DISPUESTO EN LA LEY 594 DE 2000

En la visita realizada a los Puntos de Venta y Centros Operativos pertenecientes a la Regional
Occidente se observaron falencias en la organizacion de los documentos producidos ‘por gl
desarrollo de la operacion de 4-72, en el punto de venta la Flora CO Popayan se evidencio

incumpliendo con lo establecido en la Ley 594 de 2000 “Tiene el propésito de establecer las reglas lz
principios generales que regulan la funcién archivista del Estado, teniendo como &mbito de aplicacién a
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administracién publica en sus diferentes niveles...” LO que puede generar una no conformidad en alguna
visita realizada por algtin ente de control y multas de nivel administrativo para SPN.

A continuacién se puede observar lo evidenciado por el equipo auditor.

Imagen No.18

by
ey

. PV La Flra Y CO Popayan

Como se observa en la imagen anterior la estanteria no es la apropiada, lo que puede ocasionar
pérdidas y dafios del material histérico.

4.3. Extintores

Se procedi6 a verificar los Extintores de los PV auditados y del CO Palmira, encontrando que todos
tienen carga vigente, cumpliendo con lo establecido en el Articulo 71 del Decreto 1388 de 1976
basado en el Concepto 076 de 2003 “Los extintores deben inspeccionarse semestrsimente con el objeto de

que slempre estén en forma para prestar un serviclo eficiente”.

4.4, Documentos legales exhibidos

Durante la visita realizada, se procedié a verificar que estuvieran publicados los documentos
legales que se exigen, teniendo en cuenta lo establecido por la ley 1437 de 2011 “Cédigo de

Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, Circular externa 14 de 2012
“certificado sobre el control de calldad” y el RUT “articulo 555- 2 del estatuto tributario”.

§. COMPONENTE TECNOLOGICO

Para la verificacién del cumplimiento a las politicas de informatica y tecnologia establecidas por
Servicios Postales Nacionales se realizaron intentos de consulta y se encontré que:

Para la validacion de este componente se tuvo presente la politica de seguridad de la informacion
con la que cuenta la entidad, se verificé que los equipos de cémputo manejados por los funcionario
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en los CO y PV que fueron auditados, no tuvieran habilitados puertos USB y que no se tuviera
acceso a paginas no permitidas.

HALLAZGO No. 10. COMPUTADORES HABILITADOS PARA REDES SOCIALES

Mediante el desarrollo de la verificacion del cumplimiento de la PSI, se observd que existen
equipos que no tiene ninguna restriccion para el ingreso a Facebook, Instagram, YouTube, igual
mente mantienen activos puertos USB, lo que incurre con las politicas internas de 4-72, por la cual
se establece el uso adecuado de la informacion “...Establece una serie de componentes de control
generales para el manejo, manipulacién de la informacién y sistemas de Informacién identificados como activos
esenciales para el desarrollo de fa actividad econémica de la entidad...”. En el numeral 8.1. “....Cumplimiento de la
Politica de Seguridad; cada dueio de proceso/subproceso de Servicios Postales Naclonales S.A., velaré por la
correcta implementacién y cumplimiento de las normas y procedimientos de seguridad establecidos, dentro de su
drea de responsablliidad...”.

Imagen No. 19

OBSERVACION No. 8. CABLEADO SIN ESTRUCTURA RIGIDA

Se observo que los soportes del cableado de los equipos electrénicos que se utilizan en el CO y
PV Popayan para el desarrollo de las funciones diarias no cuentan con la estructura adecuada,
debido que estan sueltos. Lo anterior podria generar accidentes laborales. Para evidencia de lo
anterior observar la siguiente imagen.

Es importante resaltar que esta observacion es reincidencia de la auditorfa realizada en junio de
2014.
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Imagen No. 20

' COyPV

Popayan
" PV
| Santander
- de Quilichao
I PV Pu;rto Tejéda ;
+ Acceso a redes sociales: Los PV auditados tienen bloqueado el acceso a redes ~

sociales y paginas no autorizadas, con lo anterior se observa el cumplimiento del
numeral 5.1. de las Politicas de Seguridad de la Informacion: “...La Direccién Nacional de
Informética y Tecnologla es la responsable de administrar el control y la restriccién de acceso a
intemmet por ejemplo péginas de redes sociales, péginas de videos, pornografia, péginas de
entretenimiento o a cualquier otra pagina web ajena a los fines laborales...”

o Actas de entrega de equipos de cémputo: Las acta de entrega de Elementos
Tecnolégicos Céd.: CP-IT-001-FR-002. con la que se realiza el intercambio de equipos de
cémputo sea PC o Impresoras scanner etc., a los Puntos de Ventas y Centros
Operativos se encuentran archivadas y custodiadas en el archivo del Subproceso de IT
de la regional. Dicha acta de entrega relaciona el Numero de Placa y las caracteristicas
del equipo que se estéd entregando, asi mismo genera el compromiso por parte del
funcionario que recibe de dar un correcto uso a los equipos y cumplir con las politicas
establecidas por la entidad.

o PV La Flora: La entrega de los equipos de cémputo de este PV se realiz6 a la
Profesional de Procesos Nivel |.

o PVICO Palmira: La entrega de los equipos de computo de este PV se realizé a la
Lider Punto de Venta; se evidenciaron trece (13) actas de entrega, ya que la lider
recibe los computadores del Punto de Venta, del Centro Operativo y los equipos :
con los que se realizan las actividades de pago a pensionados. A
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Imagen No. 21
U‘#’l:‘%:gm . ! '

o 5 A B S M S B o Teidaihin S

e T

Ciwe w Ny W Gpcueeack W kavigai we e G S
.w,ammm‘uhnu-mmwwmm.
S e ahi it pevse o8 1ol (o o Bhecieibed Postakes
Bk n-mn:wﬂw.mt-MWﬁw-uma
+ e aaders y AR s, i
P M:@mhhﬂmwwnm:mw-«#wu‘
Cabmi; B AR | O Waly mpmie gaea o A
mww-”mww.m:.w.mv-ama-~wm

MIE R oo o ot o s st GonbON e gt o S i e
Ll e ey o b - e

P bt PG st 7 i

i o Lk e { o A oL 9 " o

ey Apedban S i w%‘ e o

byl e g | EC M ' : ey

et {1 58 s R 1 et : :
)i

B Vst PV Paimica (15 80 201%)

6. COMPONENTE OPERATIVO

Se validé la forma en la cual se entregan y se reciben los envioé en los Centros Operativos Yy
Puntos de Venta que fueron objeto de auditoria, en lo cual se encontraron falencias en:

OBSERVACION No. 9. PLANILLAS DE CAMBIO DE CUSTODIA SECTOR DE DISTRIBUCION
SIN FIRMAS.

Realizada revision referente al diligenciamiento de las planillas de Cambio de Custodia Sector de
Distribucién; se noto que en los puntos de venta de Buga y Tulué no se esta registrando de manera
completa los datos de quien entrega Y quien recibe, generando asi incertidumbre respecto del
responsable de la misma. En caso de cualquier inconveniente identificada sobre los envios, no se
podria estudiar la trazabilidad para identificar a cargo de cual colaborador se presenta la novedad.
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Imagen No. 22
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Imagen No. 23
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Imagen No. 24
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solucion alguna.

El lider del punto de venta manifiesta que esta solicit
en SIPOST, se ha venido realizando en varias opo

ud de cambio de nombres de los distribuidores
rtunidades pero a la presente no se ha dado
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CONTROL DE CALIDAD EN LOS ENVIOS ADMITIDOS Y DISTRIBUIDOS

OBSERVACION No. 10. PORCENTAJE DE DEVOLUCIONES

Se solicité estadistica del ultimo bimestre (Julio — Agosto de 2015) de envios admitidos, distribuidos
y causal de devolucién del Centro Operativo de Tulua, del analisis se concluye que se admitieron
38.343 y se presentaron 5.438 devoluciones en el mismo representando un 14% del total.

De acuerdo a lo observado, se refleja que de las 13 causales o motivos de devolucion establecidas
dentro de la entidad, cinco (5) de ellas son las mas tipicas, para lo cual debe hacerse mas
seguimiento y control de calidad, ya que significan el 84% del total de devoluciones en el periodo
en mencién. A continuacién se describen de manera cronolégica de acuerdo al mayor numero de
devoluciones, asl:

Imagen No. 25

Etys885HES
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Devoludién a renitente remiente

dna Saido cargar siguiente Wrno

Con el objetivo de conocer y analizar las causas de las devoluciones generadas en el Centro
Operagivp Cali, se seleccionaron 2 cambios de custodia diarios durante el periodo del 1 de julio al
10 de julio de 2014, encontrando los siguientes aspectos:

Imagen No. 26
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En referencia a lo anterior se puede concluir que la causa mas recurrente de d i
evoluciones en el
Centro Operativo de Cali es saldo a cargar siguiente tumo y cerrado siguiente turno y la causal
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cerrado 2do devolucion a remitente solo fue del 23% por ende se observa la gestion realizada por
los distribuidores de la Regional.

DISTRIBUCION

Con el fin de evaluar el tiempo que dura un envio desde su admision hasta su entrega se
selecciond una muestra aleatoria de 18 envios admitidos durante el mes de julio, identificando los
siguientes aspectos relevantes:

Imagen No. 27

Trazabilidad de Envios

M@inferiora 3 dias |
W Superiora 3 dias |

Teniendo en cuenta lo anterior se puede concluir que del total de ia muestra seleccionada el 72%
de los envios tardan menos de 3 dias desde la admision, tratamiento, distribucion, transporte y
posteriormente su digitalizacion, y que el 28% restante tiene un tiempo superior a 3 djas no mayor
a 5 dias, con lo que se evidencia que la gestion realizada en el Centro Operativo es eficiente.

Imagen No. 28

Fuén: Consulita SIPOST
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FUNCIONAMIENTO DEL PTL

El andlisis realizado al funcionamiento del PTL se present6 como parte del Informe Preliminar de la
Auditoria de Gestion de Proyectos vigencia 2014, a continuacion se cita lo mencionado en dicho

informe:
“Elecucién del Proyecto

Para la ejecucion de este proyecto se celebraron 10 contratos y/o 6rdenes de compra las cuales
equivalen a $1.801.520.331.

En el mes de julio de 2015 se reallzé visita al Centro Operativo de Cali, donde fue posible observar ol
funclonamiento de los médulos PTL adquiridos para la semi-automatizacién del COR Cali; durante la
visita y tras las entrevistas con el Jefe de Operaciones Reglonal Occidente, el Profesional
Especlalizado en Procesos Nivel 1y el Supervisor Técnico Proceso Nivel 1 se observé lo sigulente:

« La magquinaria PTL entr6 en funclonamiento el 18 de Febrero de 2018, con 7 médulos y cada

uno de ellos cuenta con sesenta y cuatro (64) totes, lo que permite realizar la clasificacién de
envios a este mismo numero de sectores por modulo.

Tote

Fuente: Visita (13-15 de julio de 2015)
« El modulo cuenta con un lector para llevar a cabo la clasificacién de los envios, los médulos

adquiridos para la semi-automatizacién de este CO solo permiten que un rario reall;
dicha labor por modulo. . - i
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Fuente: Visita (13-15 de julio de 2015)

Tomando como base el reporte mensual del mes de Junio de la Regional Occidente se observé un
constante aumento en la cantidad de envios clasificados por la PTL, a excepcién del mes de Junio,
que por razones exégenas (dias festivos, apagones de energla) descendié en un 5% con respecto al
mes de Mayo.

! Envios Clasificados PTL
-5%
1 et e s e
120@ e o P S— - 3 9% 4
100000 =
= 28% -t
80000 .
60000 62%<4 s
4 T—
20000
?i ok
Febrero | Marzo i Abril Mayo Junio _ql
[ [m Total Cantidad 27739 J 79720 1 92937 | ;. 139468 122471 |

Fuente: Informes Mensuales de la Reglonal Occidente

El porcentaje de aumento de envios clasificados por el PTL de enero & Junio 2015 es de 342% (94.732

envios)
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Envios Clasificados PTL

Febrero : | Junio i
i

[ Total Cantidad me 122471

Fuente: Informes Mensuales de la Reglonal Occldente

Para la clasificacién de los envios en el PTL, se programan los médulos de clasificacién PTL segun
las necesidades de la operacion, en el ultimo trimestre (Mayo-Junio 2015) la programacién ha sido la
slgulente:

Médulo 1. Envios nacionales

Médulo 2. Gulas cumplidas nacionales
Médulo 3. Devoluciones nacionales
Médulo 4. Gulas cumplidas nacionales
Médulo 8. Envios urbanos Call
Médulo 6. Envios post express
Moédulo 7. Envios urbanos Calf

FEEREEE

Segun los informes mcnsuaios facilitados por la Regional, se observé que los médulos con mayor
utllizacién son los programados para envios Urbano (43%) y Nacionales (39%):

Envios Clasificados Abril - Mayo 2015
Médulo Tipo de Clasificacién Envios (Cant)

1y4 |GUIAS CUMPLIDAS NACIONALES 73498

3 |DEVOLUCIONES NACIONALES 11784

6 |POST EXPRESS 5920
5y7 |URBANO 139594
1 |NACIONALES 114110
TOTAL CLASIFICADO 344906

Fuente: Informes Mensuales de la Regional Occidente

Lo anterior es concordante con la utilizacién de numero de totes por modulo que tiene establecido
actualmente el CO Call, observando que los médulos que presentaron un porcentaje de utilizacion de
capaclidad més alto (5 y 7) son los destinados a Ia clasificacién de los envios urbanos
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Modulo 1 2 3 4 5 6 7
Total Totes 64 | 64 | 64 | 64 | 64 | 64 | 64
TotesenUso | 50 | 50 [ 50 | 50 | S5 | SO | S5
% utilizacion | 78% | 78% | 78% | 78% | 86% | 78% | 86%

Fuente: Visita realizada al CO Call

Segun lo reportado por la Reglonal Occldente “Un auxiliar por hora procesa aproximadamente 800
envios sl se est4 trabajando en uno o dos médulos, Sl trabajamos en los 7 médulos por igual el nivel
de respuesta disminuye por lo que la productividad por auxiliar en una hora es aproximada de 600
envios, debido probablemente a problemas de conexién™.

Durante la entrevista se evidenci6 que en el subproceso de distribucién, se debe diarlamente realizar
una clasificacién secundaria manual por parte de cada distribuidor, revisando que los envios que le
han sido entregados pertenezcan al sector de distribucién asignado. Esta labor retrasa la salida a
terreno de cada distribuidor, disminuyendo el tiempo disponible que tienen para realizar las entregas,
adicional aumenta la carga laboral, ya que deben de realizar una clasificacion secundaria de los envios
que la maquina ha clasificado con anterioridad.

Tras indagar con las directivas de la regional esto se debe en gran medida a los errores humanos en el
proceso de admisién, por lo que en el mes de Marzo se soclalizo “LA GUIA DE CONSIDERACIONES A
TENER EN CUENTA PARA EL PROCESO DE NORMALIZACION Y GEOCODIFICACION DE
DIRECCIONES”. El porcentaje de envios Mal Encaminados en el ultimo trimestre de 2015 (Mayo a
Junlo) es de 12%.

Envios Envios Mal | Envios Mal
Procesados PTL | encaminados [encaminados
Urbano (Cant.) (%)
Abril 40167 5222 13%
Mayo 51729 5690 11%
Junio 47698 5247 11%
Total 139594 16159 12%

Fuente: Informacion facilitada por la Reglonal Occidente

Esta oficina resalta las sigulentes actividades encontradas en la Reglonal Occidente:

& La allanza estratégica con Red Service que a la fecha de la visita se encontraba en prueba piloto,
ya que medidas como estas colaboraran en el objetivo de maximizar la utilizacién de las

maquinas claslificadoras.

+ La lnlclatfva que tiene la Gerencia Reglional de implementar las medidas necesarias en conjunto
con la administracién en Bogota para que el correo SPU pueda ser clasificado por el PTL y no
tenga que clasificarse manualmente.”

! Correo electronico 23 de julio de 2015
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TRANSPORTE

El gestor de transporte de la Regional Occidente es MACRO SERVICIOS EXPRESS DE
COLOMBIA S.A.S. quien bajo el contrato N° 188 de 2014 suscrito el 19 de noviembre de 2014 dio

inicio a las operaciones en dicha regional.
Tras las verificaciones realizadas los dias del 13 al 15 de julio se evidencio:

« PV Flora: En este punto de venta el gestor no realiza recoleccién de correo, ya que dada
la localizacion del PV, es el Lider del PV quien entrega directamente los envios impuestos
durante el dia al CO Cali para que cursen por la red de 4-72.

. PV Palmira: En este PV se evidencié la presencia del transportista en dos vehiculos, uno
cubriendo la ruta urbana y el otro procedente de la ciudad de Cali, ambos vehiculos tienen
su documentacién vigente y cuentan con los logos de la entidad.

imagen No. 29

Tt

Fuente: Visita PV Call (14 julio 2016)

En el CO Palmira se entrevistaron seis (6) distribuidores quienes manifestaron trabajar con el
gestor Macro Servicios, las motos en las que desempefian sus labores son propiedad del gestor,
por lo que se tiene un control estricto en la vigencia de los documentos de ley (SOAT y Tarjeta de
Propiedad) y del mantenimiento que se requiera.
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Imagen No. 30

Fuente: Visita PV Palmira (15 julio 2015}

Los distribuidores manifestaron que los pagos se realizan mensualmente de forma puntual y se

encuentran afiliados a la ARL SURA; sin embargo todos manifestaron que el contrato con el gestor

32 de tipo verbal y como inquietud manifestaron que a la fecha solo han sido entregados un (1) par
botas.

HALLAZGO No. 11. DEBILIDADES EN EL CUMPLIMIENTO DEL NUMERAL 4 DE LA
CLAUSULA QUINTA DEL CONTRATO N° 188 DE 2014

Aun cuando la muestra verificada en Cali se evidenciaron Contratos escritos entre el Gestor Macro
Servicios y los transportistas, esta situacion no fue posible evidenciarla en el CO Palmira, donde
los distribuidores manifestaron tener un contrato de tipo verbal, lo anterior denota debilidades en el

cumplimiento del numeral 4 de la clausula quinta que establece “Garantizar que exista un contrato
escrito con cada uno de los rios de los vehiculos que prestaran el servicio y un contrato laboral con cada
una de las personas contratadas para cumplir el objeto del contrato”.

. CO Cali: En el centro operativo se realizo la revision de las caracteristicas fisicas y técnicas de los

siguientes vehiculos.

Imagen No. 31

WHU 301

WHU 288

TJV 342

WHU 290

WHU 295

WHU 292

TJW 051

WHU 273

WHU 297

WHU 270

WHU 289

WHU 275

WHU 272

Fuente: Visita CO Cali (14 julio 2015)

Se evidencio que los vehiculos:

o Pertenecen a la empresa MACRO SERVICIOS EXPRESS DE COLOMBIA S.AS,,
por lo que se ejerce mayor control en la vigencia de los documentos de ley, razon
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por la cual en la revisién todos los vehiculos tenian la documentacién vigente
(SOAT, Tarjeta de propiedad).

Imagen No. 32

Fuente: Visita CO Call (14 jutio 2015)

o Todos los vehiculos cuentan con el Kit de carretera
Imagen No. 33

Lo

 Fuente: Visita CO Cali (14 julio

© Logos de 4-72, stickers de informacion de velocidad méxima y nimero telefénico a
donde llamar para informar el comportamiento del vehiculo.
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Imagen No. 34

Fuente: Visita CO Cali (14 julio 2015)

o Todos los vehiculos pernoctan en el CO Cali, con lo que se controla su utilizacion y
se asegura la exclusividad del uso por parte de SPN 4-72.

Tras entrevistas con los conductores y auxiliares de los vehiculos verificados en el CO, se
observé que:

o Los funcionarios entrevistados se encuentran afiliados a la ARP SURA Yy llevan
consigo el carnet respectivo, asi mismo todos los conductores tienen su licencia de

conduccion.

Imagen No. 35

Fuente: Visita CO Call (14 julio 2015)
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o La entrega de dotacién se ha llevado a cabo y los funcionarios la utilizan.
Imagen No. 36

Fuente: Visita CO Cali (14 julio 2015)

OBSERVACION No. 11. FUNCIONARIOS DEL GESTOR SIN CARNET DE LA ENTIDAD

Tras la verificacion del carmet de identificacién como funcionarios de 4-72, el equipo auditor
evidencio que no todos los funcionarios cuentan con dicho camet; el gestor manifestd que ya se
enviaron las fotos de los funcionarios que faltan por carnet al proceso de seguridad de 4-72, sin
embargo no han sido entregados y como medida de contingencia el gestor emiti6 camets de
identificacién de MACRO SERVICIOS EXPRESS DE COLOMBIA S.A.S. en los que se relaciona
que el funcionario trabaja para SPN 4-72.

Imagen No. 37

Carnet SPN 4-72 Carnet Gestor M

CRO SERVICIOS

Fuente: Visita CO Cali (14 julio 2015)

OBSERVACION No. 12. CAMBIO DE CUSTODIA SECTOR DISTRIBUCION SIN DILIGENCIAR
COMPLETAMENTE.

Existen formatos de Cambios de custodia sector distribucién por medio de los cuales se hace
entrega de los envios a los trasportistas que se encuentran sin los datos completos del funcionario
que entrega por pafte de 4-72 asi como datos del funcionario del gestor que recibe los envios
(ﬁnpa. nombre y numero de identificacion), lo que no permite que el control establecido por la
entidad sea efectivo y limita la oportunidad de realizar trazabilidad a la custodia de los envios.
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Imagen No. 38

Fuente: Visita CO Cali (14 julio 2015)
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DIGITALIZACION

Se realizé una revision aleatoria a treinta (30) envios relacionados en los qiferentes Qa_mbios de
Custodia Sector Distribucion que se encontraron en el CO Palmira el dia de la visita, como
resultado de dicha revisién se evidencio que:

o EI0,03% (1 envio) no se encontrd digitalizado en SIPOST. ;
o EI63% (19 envios) de los envios estan siendo digitalizados en un tiempo mayor a 6 di_as.
o El 20% (6 envios) de los envios de la muestran fueron digitalizados el mismo dia de su

Admision.

Adicionalmente se dio a conocer al equipo auditor el Informe de Supervision del Contrato que se
tiene suscrito con el gestor; en este documento se evidencio el reporte de incumplimientos en lo
relacionado al tema de liquidacién y digitalizacion de pruebas de entrega.

OBSERVACION N°.13. REPORTE DE INCUMPLIMIENTO EN EL INFORME DE SUPERVISION
DEL CONTRATO N° 188 CLAUSULA 5 NUMERAL 33 Y 86

En el informe de supervisién del mes de junio del 2015 del contrato N° 188 suscrito con Macro
servicios, se observé que las clausulas 33 y 86 estan reportadas como No Cumplidas, situacion
que afecta la operacion de 4-72 debido a que el compromiso de esta Entidad con sus clientes es
digitalizar las pruebas de entrega y que estas se encuentren disponibles para su consulta en el
momento en que se requieran.

7. COMPONENTE INFRAESTRUCTURA

Se verificé el estado locativo de las Puntos de Ventas y Centros de Tratamientos postal que fueron
objeto de auditoria de la Regional Occidente y se evalu6 el cumplimiento del CODIGO: PR-1S-003"
establece en el numeral 4.1.1 ... Las solicitudes de Mantenimiento a los activos fijos se deben realizar a

través de la intranet, esta debe ser realizada directamente por el duefio de proceso y/o subproceso o qulen haga
sus veces a la Jefatura Nacional de Servicios Generales...”

OBSERVACION No. 14. INSTALACIONES DE ACTIVOS FIJOS SIN MANTENIMIENTO

a. Se qb.serv() que las instalaciones del CO y PV de Popayan no estan en Optimas
cc;mdwuones. las paredes presentan moho por la humedad, existen laceraciones en la
pintura. Para lo anterior descrito observar la imagen siguiente.
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Imagen No. 39

Fuente: CO y PV Popayan

b. En la visita al Punto de Venta Palmira se observo la existencia de dos casilleros de ciento
veinte (120), apartados postales cada uno, de los cuales sélo uno estad en uso y la
correspondencia alli depositada no se encuentra en condiciones dptimas esta liena de
tierra y cuando llueve alcanza a salpicar los envios, dichos apartados se encuentran en la
parte trasera del punto de venta expuestos al sol y al agua por ende los clientes no tienen
acceso directo a su apartado, como se observa a continuacion;

Imagen No. 40
.
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Fuente: Visita PV Palmira (15 julio 201 5)

Imagen No. 41

Fuente: PV Popayan-Puerto Tejada- Santander de Quilichao
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Conclusiones

Durante las visitas a los Puntos de Venta y Centros Operativos auditados, se evidencié
que los funcionarios que trabajan en ellas cumplen con los protocolos de seguridad
establecidos, las cajas fuertes en las que se custodia el dinero en efectivo de la entidad
permanecen en un lugar seguro y solo el lider del PV tiene acceso a ellas.

Los funcionarios que desarrollan sus actividades en los PV auditados cumplen con lo
establecido en el numeral 5 de la Politica de Carnetizacion de la entidad, con lo que se
minimiza el riesgo de pérdida de imagen y afianza la confianza de los clientes.

Los PV auditados cumplen con el horario de apertura establecido por la entidad y
publicados en la Pagina Web, con lo que se genera una buena imagen de la entidad y se
cumple con el cliente al tener disponibles las oficinas en los periodos informados a la
ciudadania.

El Manual de Servicio al Cliente Céd.: MN-SC-001, establece en las Politicas del
Buzén que este “..Debe estar instalado en un lugar visible para los clientes, y siempre
debe tener formatos disponibles para su diligenciamiento...”, tras las visitas a los PV
cumplen con la directriz, lo que permite que el canal de comunicacién con el cliente fluya
agilmente y se pueda tener una retroalimentacién por parte de los clientes encontrando
oportunidades de mejora.

Los aspectos evaluados en el componente tecnolégico cumplen con las directrices
establecidas por la entidad.

La seguridad implementada en la Regional Occidente cumplen con lo establecido por la
entidad, se realizan inspecciones a la entrada y salida de las instalaciones y el ingreso
del equipo auditor solo se permitié tras haber realizado las verificaciones pertinentes y
ser autorizado por la Gerencia Regional, asi mismo en el PVICO Palmira se
evidenciaron las mismas medidas de seguridad. Estas buenas practicas permiten
maximizar el riesgo de entrada de personal ajeno a las instalaciones de 4-72 y aumenta
la seguridad en la custodia de envios, dinero en efectivo y de los mismos funcionarios
que laboran alli.

El punto de venta La Flora super6 la meta de venta establecida en un 194%, Buga enun
76%, Puerto Tejada en un 92%, Calcedonia Chipichape y Tulud no cumplieron lo
proyectado.

Los puntos de venta La Flora, Puerto Tejada, Popayan y Palmira deben ser sometidos a
un riguroso plan de mejoramiento en la medida en que fueron los que presentaron mayor
numero de hallazgos.

Recomendaciones

Las buenas practicas evidenciadas en las visitas a las oficinas de PV auditada§ deben
de ser replicadas en todos los PV de la Regional Occidente, con lo que se contribuye a
fortalecer los controles establecidos por la entidad, se afianza la confianza de los
clientes y se cumplen los requisitos de ley.

Es importante realizar las capacitaciones correspondientes al personal y actualizarlo en
las nuevas herramientas tecnolégicas con las que cuenta la entidad y de esta forma
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aprovechar al méaximo el esfuerzo de la entidad por estar a la vanguardia y facilitar la
consulta de informacién a los clientes y funcionarios.

De acuerdo a lo anterior se recomienda realizar acciones comerciales en la Regional
Occidente, con el fin de dar cumplimiento a las metas de ingresos establecidas por la
Compafiia y asi aumentar el nivel de ingresos y de los envios que cursan por la red de
4-72 cumpliendo con la metas planeadas por SN 4-72 para el 2015.

La entidad debe establecer claramente la directriz bajo la que medira los excesos en
caja de los Puntos de Venta a nivel nacional. El no tener un mismo parametro y criterio
genera confusiones en los trabajadores de la entidad, debilita los controles y aumenta
los riesgos de incumplimientos en las directrices establecidas.

Es importante tener en cuenta las politicas de la Compafila y velar por su cumplimiento,
la politica de manejo de efectivo es responsabilidad del Punto de Venta y del Proceso de
Tesoreria quien debe ejercer control sobre los saldos de efectivo, por lo cual es
necesario realizar las consignaciones oportunamente con el fin de evitar excesos de
efectivo y minimizar posibles riesgos de pérdida del efectivo.

Recordar a los clientes que han adquirido un servicio con 4-72 la importancia de leer los
acuerdos de servicio y de firmar con nimero de cedula y huella dactilar las facturas de
venta.

Recordar a los clientes la necesidad de diligenciar completamente las cartas de
responsabilidad para la imposicion de envios internacionales y de esta forma dar
cumplimiento a lo establecido en el Manual para Oficinas con Céd.: MN-SC-002.

Realizar los procedimientos necesarios para actualizar la informacion reportada en
Sipost sobre el inventario de las oficinas.

El subproceso de almacén debe ejercer un mayor control sobre el inventario de los los
activos en los Puntos de Venta.

Dar cumplimiento a lo establecido por la Ley 594 de 2000 y los acuerdos 049 de 2000 y
el acuerdo 037 de 2003, con el fin de preservar y realizar la custodia del material
histérico del Punto de Venta.

Es necesario ejercer mayor supervision y control a la dotacion entregada al personal de
la Entidad con el fin de garantizar calidad y buen uso de esta, debido a que son la
imagen institucional frente a los clientes de la compafia.

El diligenciamiento completo de las Actas de Entrega de Elementos Tecnolégicos COD.:
CP-IT-001-FR-002 permite identificar claramente el responsable de los activos y refuerza
el control establecido por la entidad.

Es importante realizar las gestiones comerciales necesarias para incrementar el
arrendamiento de los apartados postales con el fin incentivar el uso de este servicio asi
mismo aumentar los ingresos de la Entidad.

Realizar las gestiones pertinentes para la adecuacion y aseo de los apartados con el fin
de traslaﬁarlos al punto de venta para ser exhibidos y arrendados, asi mismo déndole
cumplimiento a las politicas de la Entidad.
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« La cormrespondencia de los apartados inactivos y/o clausurados debe ser remitida al
Centro Operativo para que sean encaminados a remitente o rezagos segun sea el caso.

e Ejercer mayor control sobre la correspondencia de los apartados que se encuentran
inactivos y/o clausurados con el fin de tener la disponibilidad para ser arrendados.

« Realizar las gestiones pertinentes para que la parte de logistica internacional cuente con
las medidas de seguridad necesarias en donde los envios internacionales se encuentren
custodiados y con acceso restringido a ellos.

¢ La identificacién de los trabajadores de SPN 4-72 es importante para poder generar
confianza y agilizar el trabajo de los transportistas, quienes para ingresar a las entidades
deben de presentar un documento que los identifique, por esta razon se recomienda
hacer entrega oportuna de los carnets a los funcionarios de gestor y asi cumplir con la
politica de carnetizacién de la entidad.

+ Se recomienda realizar las gestiones pertinentes para proceder con la firma del contrato
laboral de todas las personas contratadas por el gestor para la ejecucion del contrato N°
188 de 2014, para de esta forma cumplir con lo establecido en el contrato suscrito con
SPN 4-72 brindando a los empleados condiciones dptimas de bienestar laboral.

+ Los registros que la entidad tiene establecidos para controlar la trazabilidad en la
custodia de los envios permite tener claridad en caso de investigaciones quienes eran
los responsables a cargo de los envios, por lo tanto el diligenciamiento correcto de estos
registros es importante y necesario para el control.

« Establecer la cantidad exacta de envios pendientes de liquidar y digitalizar a corte de
junio de 2015 y proceder a realizar el respectivo descuento segun lo estipulado en el
contrato 188.

« Actualizar el inventario del Centro Operativo, con el fin de ejercer un adecuado control
sobre los activos de la Compafiia y reportar periédicamente los cambios y/o novedqdes
al proceso de Almacén, realizando una revision entre lo que existe y lo que se tiene
registrado

Cordialmente,
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Elaborado por:
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Carolina Canvilio- Antonio Zamudio
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