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Acerca de Servicios Postales Nacionales S.A.S.

SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A.S., es una sociedad publica, vinculada al Ministerio
de Tecnologias de la Informacidon y las Comunicaciones, del tipo de las sociedades por acciones
simplificadas. La sociedad tiene autonomia administrativa, patrimonial y presupuestal. Su
organizacion, funcionamiento y en general el régimen juridico de los actos, contratos, servidores
y las relaciones con terceros es el previsto para las Empresas Industriales y Comerciales del
Estado conforme a lo establecido en el paragrafo 1° del articulo 38 de la Ley 489 de 1998, las
cuales de acuerdo con los articulos 85, 86, y 93 de la Ley 489 de 1998, desarrollan sus
actividades conforme a las reglas de derecho privado con las excepciones que consagre

especificamente la ley.

4-72, es la marca bajo la cual opera Servicios Postales Nacionales S.A.S., empresa a la cual le
ha sido asignada la responsabilidad de garantizar y permitir a todos los ciudadanos un servicio

postal de calidad, competitivo y de alcance universal.

4-72, representa la posicion de Colombia en el mundo: 4° Latitud Norte, 72° Longitud Oeste,
las coordenadas que ubican el corazén de Colombia en el mapa global y el nombre de la empresa
oficial de correos de todos los colombianos que integran a las necesidades de desarrollo de

nuestro pais y conecta a los cuarenta y cuatro millones de habitantes, entre ellos y con el mundo.

4-72 hace parte de la Unidn Postal Universal (UPU), la mayor red de distribucion fisica de
correo en el mundo, cuya funcion es promover y desarrollar la comunicacion entre todos los
estados a través del mejoramiento de los servicios postales; dicha red, establecida en 1.874,
cuenta con 192 paises miembros, siendo el principal foro de cooperacién entre los actores del

sector postal.
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Nuestro Portafolio

Servicios Postales Nacionales S.A.S como Operador Postal Oficial de Colombia, tiene la
exclusividad de los servicios de correo y de giros internacionales, ofreciendo adicionalmente

mensajeria expresa, giros nacionales y servicios de carga:

Adicionalmente, 4-72 presta el servicio de soluciones de informacién fisica y digital, las cuales
son soluciones integrales orientadas a la transformacion de procesos de nuestros clientes, que

generan un valor diferencial al implementar servicios eficientes e innovadores.
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Operacion
4-72 cuenta con 1.253 puntos de atencién a nivel nacional, de los cuales 126 son puntos de

venta propios. Estos puntos de atencion son gestionados desde siete (7) regionales que atienden

la totalidad de departamentos del pais:

e Centro: Distrito Capital de Bogota, Amazonas, Boyacd, Casanare, Cundinamarca, Guainia,
Guaviare, Meta, San Andrés, Vaupés y Vichada.

e Eje Cafetero: Caldas, Quindio y Risaralda.

¢ Noroccidente: Antioquia y Chocé.

e Norte: Atlantico, Bolivar, Cérdoba, Guajira, Magdalena y Sucre.

e Occidente: Cauca, Narino, Putumayo y Valle del Cauca.

e Oriente: Arauca, Cesar, Norte de Santander y Santander.

e Sur: Caqueta, Huilay Tolima.
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Gestion Organizacional

La Oficina Asesora de Planeacién tiene como objetivo definir los lineamientos para la
implementacion, seguimiento y control de los planes y objetivos institucionales orientados al
cumplimiento de la estrategia corporativa, la gestidn del inicio, evolucidn y finalizacion de los
proyectos de inversidon de la entidad. Disefio y Estructuracion de Nuevos negocios, asi como la
implementacion, mantenimiento y mejora del Sistema Integrado de Gestién con el fin de
demostrar su conveniencia, adecuacion, eficacia, eficiencia y efectividad bajo los lineamientos de

la normatividad establecida.

Para la vigencia 2023 se continud con las lineas estratégicas del marco trazado 2020 — 2024,
con algunos ajustes enfocados a la generacion de ingresos y la disminucion de la pérdida, con el
fin de mantener la continuidad de la concesién como Operador Postal Oficial, y con acciones
enfocadas en la mejora en el servicio, y el fortalecimiento de los procesos institucionales y

operativos.
Planeacién Estratégica 2023

Misidn: Ofrecer servicios postales, logisticos y empresariales confiables y eficientes, de acuerdo
con las necesidades de los clientes, agregando valor a sus partes interesadas, comprometidos

con la sostenibilidad institucional y ambiental.

Vision: Para el 2026 ser un aliado de servicios en la gestion integral del documento y paqueteria
en el Sector Gobierno y Privado, con una clara estrategia de diversificacion en servicios postales,
logisticos, tecnoldgicos, documentales, financieros y de comercio electronico, convirtiéndonos en

un operador postal referente en Latinoamérica.

Razén de Ser: Aumentar de forma significativa el acceso al Servicio Postal Universal de los
Colombianos, por medio de conexiones de ultima milla que contribuyan al cierre de la brecha

digital en las regiones.

Valores Corporativos: Honestidad, respeto, justicia, innovacién, diligencia, compromiso,

transparencia.
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Objetivos Estratégicos:

Generar Ingresos y obtener rentabilidad.
Asegurar la Continuidad de la Concesidn como Operador Postal Oficial.
Mejorar el servicio.

Fortalecer los Procesos Institucionales y Operativos.

o W

Gestionar y Desarrollar el Talento Humano.

Como resultado del seguimiento realizado por la Oficina Asesora de Planeacion, el trabajo
conjunto por parte de la Alta Direccidn y cada una de las areas que integran y llevan a cabo la

gjecucion de los proyectos, el Plan Estratégico presentd un cumplimiento del 99,59% al cierre

de la vigencia 2023:

Objetivos Estratégicos Cumplimiento
Generar Ingresos y Obtener Rentabilidad 98%
Asegurar la Continuidad de la Concesién como OPO 100%
Mejorar el servicio 100%
Fortalecer los Procesos Institucionales y Operativos 100%
Gestionar y Desarrollar el Talento Humano 100%

Objetivos Estratégicos
e Generar Ingresos y Obtener Rentabilidad

Dentro de las principales estrategias y actividades que se adelantaron se encuentra la Gestion
ante el MINTIC para la expedicidn de regulacion con el fin de aplicar lo establecido en Paragrafo
3 del Art. 8de la Ley 2213 de 2022; Gestion ante los beneficiaros de la Franquicia Postal con la
finalidad de incentivar el consumo por este servicio; se llevaron a cabo acciones con el fin de
incentivar el consumo en servicios “Masivos”; se realizd la gestion de firma de un acuerdo
bilateral con Correos de China con el fin de propender por la recuperacidon de voliumenes de
envios e ingresos provenientes de ese pais. Para el segundo trimestre de la vigencia 2023 se
firmd un convenio marco con CISA en el cual quedd contemplado la viabilidad de compra de
inmuebles y compra de cartera; se avanzaron en diferentes acciones en busqueda de adecuar el

modelo operacional de la empresa de acuerdo a las necesidades de mercado, como; busqueda
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de nuevos segmentos de mercado en las Regionales, se trabajé en un modelo logistico-operativo
gue contribuya en la atencion de los actuales clientes y nuevos segmentos de mercado; ademas
de trabajar desde la Vicepresidencia de Operaciones en establecer indicadores de productividad

tanto del recurso humano y fisico que contribuyan en la reduccidn de costos operativos.

Adicional a lo anterior se realizd la viabilidad para la prestacidn de los servicios postales de pago
de acuerdo a la Ley 1442 de 2011, y finalmente para este objetivo estratégico se identificé como
oportunidad de negocio desarrollar un modelo de ecosistema digital, que permita potencializar
la linea de servicios financieros, facilitando el acceso a través de dispositivos moviles, integrando
la oferta de servicios postales, mediante una plataforma con alcance a segmentos de mercado
que en la actualidad pueden presentar limitaciones para acceder a servicios bancarios

tradicionales.

e Asegurar la continuidad de la concesion como Operador Postal Oficial.
Por medio de la gestion ante entidades que puedan contribuir al cumplimiento de la obligacidn
de contratar con SPN, se realizé la firma del convenio suscrito con Colombia Compra Eficiente a
través del cual mas de 3.000 entidades publicas podran acceder a nuestros servicios de correo a
través de la Tienda Virtual del Estado Colombiano. Ademas de esto desde la Vicepresidencia
Comercial llevaron a cabo acciones para potencializar los clientes del drea de reserva e incentivar

el consumo de los servicios de correo.

Por otra parte, se realizé la definicion de alternativas para el desarrollo de 4-72 como Proveedor
de Servicio de Internet (ISP). Con este fin se realizd un montaje del modelo del punto de
convergencia digital, compuesto por un kiosko digital interactivo y de autoservicio, que incluye
funcionalidades automatizadas para el acceso a tramites y servicios. Lo anterior, permitio a la
empresa participar como expositor en el congreso internacional de las TIC — ANDICOM 2023.
Como reto para la préxima vigencia se tiene desarrollar estos puntos y generar alianzas

estratégicas para su implementacion a nivel nacional.

e Mejorar el Servicio
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Desde la Vicepresidencia de Servicio Al Cliente se llevo a cabo un analisis de la prestacion del
servicio mediante verificacidon aleatoria en los procesos misionales y clientes e implementacion
de la evaluacién de satisfaccion del servicio; lo cual permitié contar con informacion importante
por parte de los clientes para mejorar la prestacion del servicio, no solo operativo sino también
en la gestion de insumos, recurso humano, entre otros. Llevando esta informacién a las areas
internas de la empresa para la mejora continua y el cierre de brechas que se estuviesen

presentando.
e Fortalecer los procesos institucionales y operativos

Se realizé la actualizacion e implementacion del Manual de Contratacion de la empresa como

lineamiento o herramienta orientadora de la Gestidn Contractual.

Se realizo el analisis de viabilidad para el disefio y construccidn de un centro especializado de
Gestién Documental en Bogotd; teniendo en cuenta el potencial de mercado relacionado con las
soluciones de informacion fisica y digital; ademas considerando las ventajas de infraestructura y

espacio de la sede principal de SPN.

Como parte de la mejora continua de la empresa se realizd el proceso de certificacion de las
normas ISO 9001:2015 y 14001:2015 para el primer trimestre del 2023. Se avanzd con las

acciones requeridas para obtener la certificacion BASC en el primer bimestre de 2024.

Para la vigencia 2023, se realizd la actualizacion de servicios y tarifas del portafolio
correspondientes a Tarifas SPU, Servicios Expresos Internacionales, Alistamiento, y Tarifas no

SPU.
e Gestionar y desarrollar el Talento Humano

Se aplicé la encuesta de clima laboral anual, para determinar la eficacia de las acciones
propuestas. Obteniendo como resultado un 71%, con un universo de 4962 personas y una
muestra de 2241 colaboradores, realizada entre el 27 de noviembre al 11 de Diciembre de 2023.
Resultados que permitiran definir las acciones necesarias para 2024 enfocadas a los

colaboradores.
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Se llevaron a cabo las acciones definidas dentro del plan de capacitaciones e incentivos de la
empresa, aun cuando se presentaron situaciones de austeridad presupuestal. Adicional a lo
anterior y en linea con las directrices de la Alta Direccidon desde el segundo trimestre de la
vigencia 2023 se realizd la migracion del 100% del personal contratado por temporal a la némina

administrativa de la empresa, lo cual disminuyd gastos de administracion.
Indicadores Estratégicos 2023
Asi mismo, el cumplimiento general de los indicadores estratégicos al cierre de vigencia 2023

fue de 86,03%:

BSC Corporative 2023
Corte diciembre de 2023 | 80.03% \)

81,13% | i
Generar Ingresos y Obtener — ©
Rentabilidad :

1 795'1;%7;) I 51,58%
Asegurar a Continuidad de g~ === [ oS

Mejorar los niveles de satisfaccion y
servicio al cliente

Oficial

3 [
‘ 5 i 1" 88,94%

RROCESOS Fortalecer los Procesos T
INTERNOS Institucionales y Operativos

1101,68% |

—

=
(=]
Ly
@
@
®

APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO

Gestionar y Desarrollar el Talento ©
Humano

A continuacidn, se presenta la gestion y logros de cada una de las areas de la empresa, que

permitieron el cumplimiento de las acciones definidas dentro del Plan Estratégico 2023.

Adicionalmente, con el apoyo de una firma consultora, se realizé un diagndstico empresarial y un
reenfoque de los pilares estratégicos de la empresa de cara a la tendencia de la industria,
fundamentados en una vision digital, tendiente a garantizar en paralelo la estabilidad vy

sostenibilidad de la empresa, asi como el crecimiento y la transformacion.
Plan de Inversion 2023:

Se presentan en la siguiente tabla los proyectos que se venian trabajando desde el 2022, para

el 2023 no se contd con nuevos proyectos de inversion.
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Denominacién

Descripcién

Valor Asignado

(Millones de
Pesos)

Mejoramiento de la Infraestructura Fisica
Fase lll (Adecuacién Regional Norte)

Normalizacién de predio y Adecuaciones Administrativas y Operativas en
Barranquilla

$1.023.137.993

Mejoramiento de la Infraestructura Fisica
Fase Ill (Adecuaciones)

Adecuaciones administrativas y operativas en la Sede Principal y las regionales

$11.168.087

Mejoramiento de la Infraestructura
Tecnoldgica (IPV6)

De la hoja de ruta del PETI que se generd en el 2021, se genera el proyecto de
Implementacién de IPV6 en las fases de implementacién a partir del mes de
Noviembre del 2021 y hasta Abril 2022.
En el cronograma presentado por la consultoria de PETI en los meses 1y 2 se van
a ejecutar las fases de Planeacién e Implementacién para los meses 3, 4,5y 6
Implementacién, Pruebas y Capacitacién

$165.162.301

Implementacién de Unidad de E-
Commerce

Disefio del modelo técnico de SPN S.A,, y la implementacién y puesta en marcha
de la unidad de comercio electrénico.

$150.000.000

Adquisicién Lockers Fase Il

Fortalecimiento de las sedes de atencién al usuario de SPN S.A., por medio de la
adquisicién de lockers con capacidad de autoservicio en envio y recepcién de
objetos postales en los procesos de admisién y distribucién.

$550.354.026

Implementacidn Sistema de Gestién de
Documento Electrdnico y de Archivo
(SGDEA)

Adquisicién de una nueva herramienta que satisfaga las necesidades actuales de
la empresa en materia de soluciones tecnoldgicas de vanguardia relacionadas con
la Gestién Documental de manera integral durante todo el ciclo de vida del
documento.

Se busca implementar una herramienta “llave en mano”, la cual ya tenga
desarrollado y configurada toda la funcionalidad necesaria para la correcta gestién
de archivo, correspondencia, administracién y la normatividad expedida por el
Archivo General de la Nacién. Se va a contratar el software como Saa$, lo cual va
a permitir reducir gastos en infraestructura y soporte, asi como tener acceso a las
Ultimas actualizaciones liberadas por el proveedor.

$2.520.159.384

Mejoramiento de la Infraestructura 2022 -
Porteria Sur Sede Principal

Pavimentacidn y adecuaciones de talanqueras para acceso en la porteria Sur

$128.004.779

Fuente: Elaboracién Oficina Asesora de Planeacion

El avance a 30 de diciembre de 2023 del Plan de Inversion corresponde a:

Concepto

Presupuesto Inicial

E Valor

$ 5.576'000.000

(-) Traslados

$-366'952.889

(-) Compromisos Presupuestales

$ 4.547°986.570

Facturacién

$2.229'827.924

(=) Disponible [

Pagado $2.229'827.924

$661'060.541
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Plan de Accidén Institucional

En cumplimiento con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestidn, la Ley 1474 de 2011, el
Decreto 612 de 2018 y demdas normatividad vigente aplicable, se realizd la definicidn,
seguimiento y publicacidon del Plan de Accidn Institucional de Servicios Postales Nacionales S.A.S
para la vigencia 2023.

@ Ciudadania Archivo I':’lan ‘de‘

w Adquisiciones

01 P!am de Participacion 02 Plan Insltltucmnal 03 Plan Anual de
Ciudadana de Archivos Adquisiciones

o S idad
Gestion Transparencia 99%"' acdy
t. o, < bl Gobierno
Humana y Etica Publica )
Digital

Plan Estratégico del Talento X
04 Plan Estratégico de

Humano
09 Tecnologias de la Informacidén
05 E:nllc?ts;t‘:t\:;;mnm « 08 PFOQ rama de Plan de Seguridad y
Trans parencia y 10 Privacidad de la Informacién
06 Plan Institucional de Incentivos Etica Publica

Plan de Tratamiento de Riesgos
11 :

Plan de Seguridad y Salud en y Privacidad de la Informacién

el Trabajo

07

Gestion

G Cierre de
% Brechas

1 Plan de Cierre de 1 Plan Institucional de
Brechas - MIPG Gestién Ambiental

Ambiental Estadistica

Gestidn a’ﬁ

00

Plan de Accidn Institucional

Plan de Gestién
14 de laInformacion
Estadistica

Para el cierre de la vigencia 2023 se presentd un cumplimiento del 97,09% con el siguiente
resultado de cada uno de los planes:

Planes de Accién Cumplimiento
Plan de Participacién Ciudadana 93,75%
Plan Institucional de Archivos 100,00%
Plan Anual de Adquisiciones 74,53%
Plan Estratégico del Talento Humano 96,2%
Plan Institucional de Capacitaciones 98,5%
Plan Institucional de Incentivos 100%
Plan de Seguridad y Salud en el Trabajo 99,5%
Programa de Transparencia y Etica Publica 99,86%

@ www.d-72.comco Q) Tel: (601) 472 2000 - Nacional: 01 8000 111 210

sosians
4 + 7 ! >> £ Sede Principal: Diagonal 25G # 95 A 55 Bogotd Cédigo postal: 110911 150 14801 2015
i BUREAU VERITAS
@ @4720ficial | ) @472Colombia | @ 472Colombia Corifieation

Correos de Colombia @ 472 Servicios Postales Nacionales




COLOMBIA
POTENCIA DE LA

VIDA

Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacién 85,15%

Plan de Seguridad y Privacidad de la Informacién 100%

Plan de Tratamiento de Riesgos de Seguridad y

0,
Privacidad de la Informacién 100%
Plan Institucional de Gestién Ambiental 92,05%
Plan de Gestién de la Informacidn Estadistica 100%

e Programa de transparencia y ética publica

Componentes Cumplimiento

Componente 1: Medidas de debida diligencia. 100%
Componente 2: Prevencidn, gestién y administracidn de riesgos de LAFT, 100%
. . .y ()
proliferacion de armas y riesgos de corrupcion.
Componente 3: Redes interinstitucionales para el fortalecimiento de prevencion 100%
0
de actos de corrupcion, transparencia y legalidad.
Componente 4: Canales de denuncia conforme a lo establecido en el articulo 76 100%
(]
delaley 1474 de 2011
Componente 5: Estrategias de Transparencia, Estado Abierto, acceso a la 100%
. R . ()
informacidn publica y cultura de la legalidad.
Componente 6: Iniciativas Adicionales que la Entidad considere necesario incluir 99.17%
para prevenir y combatir la corrupcién. e

Sistema Integrado de Gestion

La Oficina Asesora de Planeacion lidera las actividades relacionadas con el Sistema Integrado de
Gestion con el fin de contar con procesos certificados, que cuenten con una documentacion clara
la cual este divulgada e implementada, garantizar el cumplimiento de los requisitos y la

satisfaccion del cliente.

Es por esto que para la vigencia 2023 se avanzo con el proceso de auditoria externa con BVQI
obteniendo para el primer trimestre del afio la certificaciéon de Calidad 1SO 9001:2015 vy la
Certificacion Ambiental 1ISO 14001:2015. Se mantuvo la certificacion BASC V5:2017, hasta
diciembre de 2023, avanzando con el proceso de preparacion para la auditoria externa en enero

de 2024 de certificacién BASC V6:2022.
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BUREAU VERITAS
Cenification

BUREAU VERITAS

Centification

SERVICIOS POSTALES NACIONALES SAS.
Entdad Contratante Diagonal 25G # 9%A - 55
Bogoth O C. Colombia

BVO! Colombia Lida. cevifica que of Siztema de Gestin de La crganizacin ha sido

BVQY Colombia Lida. cartfica que of Siztems de Gestidn de fa arganizacid ha sido
2ustado y 56 ha encontrado conforme con o2 requenventos de 12 nomas de e
Sistema

a0 y 20 By eorme con lo: Se laz normas de

Do Gedon que e detallan a continuacen Sizterma de Ge:50n que ce Cetalan a contruscin
ISO 14001:2015 ISO 9001:2015
Akcance de Certficackén Alcance de Certificacikn

PRESTACION DE SERVICIOS DE CORREQ. MENSAJERIA EXPRESA NACONAL E
INTERNACIONAL. ASI COMO LOS SERVICIOS POSTALES DE PAGO EN LA MODALIDAD
OE GIROS. EN BOGOTA D C . COLOMBIA

PRESTACION DE SERVICIOS DE CORREQ, MENSAJERIA EXPRESA NACIONAL €
INTERNACIONAL. ASI COMO LOS SERVICIOS POSTALES DE PAGO EN LA MODALIDAD
DE GIROS, ENBOGOTA D.C.. COLOMSIA

Fach de inico éel Cico Orgnal ée Canticacsn 10 marzo 2023
Foacha de Vencmiento del cicio preve NA
Facha e laicio éel Cicko Orginal ée Cenicacsn 10 marzo 2023 Fechs de Audtoria de Certficacsin 16 fobrero 2023
Facha o Vencimants e o previc NA Fecha de teicko Certeacén 10 marzo 2023
Focha de Audiori de Conficacién 56 fsbeuro 2023 s..«o:'um.::::m satsfactovia del Sistema de Gessin de is crpanzaciin, este
Fecha de Inicio éal ccke @ Certécaciin 10 marzo 2023 o vty o 6 marm S

Sistema este

owtiliado vesoe ot #9 macio 2026 Certbcado No. COZI03639 Versde we 1 Fecha de Revizée: e 202

Cersificado No. CO2I 061 Versin we 1 Fecha de Revisda Wmaro 023
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Fuente: Certificados entregados por el BVQl a SPN 2023

Adicional a lo anterior la empresa cuenta con los sistemas de Gestidn en Seguridad y Salud en
el Trabajo y Gestion de Seguridad de la Informacién implementados y fortaleciéndose para

avanzar con el proceso de certificacion.

150 9001:2015
Bureau Veritas
#C023.05659
9-Mar-2026
Sistema de
Gestion de
Calidad ~
542 UPU ss8yss9 [ M i S ——
Estandarizacién UPAEP Normas Sector Sistema de -
L 5 Bureau Veritas
de Direcciones Postal UPU - Gestion
N . # C023.05661
Colombia Nivel Oro UPAEP Ambiental O-Mar-2026
V: May-2025 V: Oct-2025
Sistema
Integrado de
Gestién
A\ S
Sistema de ( Sistema de ) BASC V5-2017
1SO 45001 Gestion en Gestign en World BASC Organization
Res.312-19 | Seguridad y Salud Control y # COLBOG00707-1-2
en el Trabajo Seguridad 14-Dic-2023
AN A

Sistema de
Gestion de
Seguridad de la
Informacion

150 27001

Fuente: Elaboracién Propia - Oficina Asesora de Planeacién
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Mesa de Estructuracion de Nuevos Negocios

Se conformd la mesa de estructuracion de nuevos negocios, con el objetivo recibir, identificar,
clasificar, tramitar y gestionar las solicitudes comerciales de las lineas de negocio de Gestion
Documental, Proyectos Especiales, Licitaciones y Transformacion digital, integrando soluciones
fisicas y tecnoldgicas; la mesa de nuevos negocios se encarga de estructurar, planificar, disefnar
y evaluar técnica y financieramente los proyectos con el propdsito de elaborar una propuesta

comercial que satisfaga las necesidades de los clientes.

Es importante mencionar, que la mesa de nuevos negocios se formalizo a partir de la expedicion
de la resolucion 063 del 2022, con fecha del 15 de diciembre del 2022, en donde el proceso de
estructuracién se traslada de la Vicepresidencia de Operaciones a la Oficina Asesora de

Planeacion.

Como parte de la gestidn realizada en el periodo comprendido en la vigencia 2023, se recibieron
un total de 685 oportunidades de negocios, de las cuales, se presentaron un total de 384 ofertas

comerciales a clientes, entre estudios de mercado y propuestas comerciales formales.

Del total de ofertas entregadas en este periodo de tiempo, se cerraron negocios por ventas

totales correspondientes a $82.860 millones de pesos.

El cierre de dichos negocios se debe principalmente a la identificacion de oportunidades para
poder realizar contratos interadministrativos con entidades del estado, las cuales se identificaron

y gestionaron en corto tiempo para lograr de esta manera el cierre de los negocios.
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Gestion Comercial

La Vicepresidencia Comercial encabeza el proceso de “Gestién Comercial”, uno de los pilares
fundamentales de los procesos misionales de Servicios Postales Nacionales 4-72, tiene como
objetivo principal el diseno de la estrategia comercial para la generacidn de ingresos y obtencidn

de rentabilidad de la empresa.

A continuacion, se presentan las dreas que conforman la Vicepresidencia Comercial y sus

principales objetivos.

Mercado Corporativo

El objetivo principal es llevar a cabo la venta de productos y servicios del portafolio y proyectos
especiales de Servicios Postales Nacionales 4-72 para clientes corporativos de los sectores
gubernamental y privado, asegurando que se generen ventas en términos de calidad y

oportunidad, conforme a las necesidades y expectativas de los clientes.

Jefatura Nacional de Marketing

Su objetivo principal es desarrollar, liderar y hacer seguimiento a las estrategias y acciones de
marketing para posicionar y promover la marca 4-72 como también las distintas soluciones y
servicios que ofrece. Ademas de la generacion de estrategias para sumar al cumplimiento de las

metas comerciales y suministrar herramientas al equipo comercial.

Jefatura Nacional de Filatelia

Es la encargada de emitir en nombre de la Nacion las emisiones filatélicas ordenadas por el
Ministerio de Tecnologias de la Informacidn y las Comunicaciones, asegurando el cumplimiento

de la normatividad vigente, incluyendo la estipulada por la Unidn Postal Universal-UPU.

Servicios Internacionales e E-commerce

Esta unidad de negocios es un motor de desarrollo productivo para la reactivacién econdmica,
consolidandose como pilar para facilitar las exportaciones a mas de 190 paises e importaciones

de los colombianos. Ademas, busca mejorar el acceso a nivel nacional y fomentar el comercio
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electronico transfronterizo a través de un programa de acompafiamiento integral, agregando

valor en la cadena al ser el Operador Postal Oficial de Colombia.

Comunicaciones

Tiene como objetivo establecer una comunicaciéon horizontal y descentralizada que permita
direccionar de manera estratégica los mensajes de servicios Postales Nacionales 4-72, los cuales
le apuesten a visibilizar su propuesta de valor, competitividad y acciones de impulso por el
desarrollo econdmico y social de Colombia, lo anterior para incrementar la intencion de compra,

reputacion, imagen y pertenencia a nivel externa e interna por el correo de los colombianos.

Logros de mercado corporativo

Durante la vigencia 2023 se establecié y consolidé una estrategia comercial que le apuntd a la
generacion de ingresos y obtencion de rentabilidad para Servicios Postales Nacionales S.A.S., a
raiz de esto, la fuerza de ventas perteneciente al canal Mercado Corporativo a nivel nacional
logré la firma de 1.347 contratos comerciales representando un monto de $342.016 millones de
pesos reflejando una variacién positiva respecto al afio anterior del 27% que representan
$73.281 millones de pesos adicionales al valor total de los contratos firmados en la vigencia

inmediatamente anterior.

La participacion de clientes del sector Publico del total de contratos suscritos durante el 2023
fue del 84,9% con 909 contratos mientras que Privado participd con 15,1% reflejados en 438
contratos. En el acumulado por monto de contratos, el sector Publico participo con el 67,5%

mientras que los clientes del sector Privado contribuyeron con el 32,5%.

EL 20% del total de contratos esta constituido por la “Renovacion” de contratos que venian en
ejecucion, el 11.1% del valor total esta representado por “Adiciones”, para “Adicidn y prorroga”
el 12.2% vy el 34.7% esta representado en total de contratos por “Nuevos” este ultimo

presentando un incremento del 240% que en valor es $ 168.442 millones de pesos mas.
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|___TIPOLOGIA | 2022 | 2023 |

Adicion $62.796 $11.852
Adicidn y Prorroga $ $40.016
Renovacion $135.668 $52.556
Nuevo $70.271 $238.713
Reduccion y Prérroga S -$1.122
Total General $268.734 $342.016

Desde la Vicepresidencia Comercial se reestructurd el canal corporativo, categorizando los
clientes en los siguientes segmentos, diamante, oro, plata y bronce, generando asi mayor
focalizacion de las estrategias de venta y posventa. Del mismo modo, los clientes con facturaciéon
menor a un milldn de pesos se trasladaron al Canal Retail liderado por la Vicepresidencia de

Servicio al Cliente.

Para el 2023 se reforzd con el equipo de ventas de Mercado Corporativo la importancia de la
utilizacién del CRM como herramienta de apoyo en la gestion comercial, de esta forma se
establecen seguimientos semanales al reporte de registros en oportunidades y actividades
generado por la herramienta, asi como también la asignacion de un monitor para realizar
seguimiento al uso del SALES FORCE, logrando incrementar el nivel de interaccién e ingreso de

informacion.

Comparativo de cifras 2022 vs 2023

El comparativo de cifras en este informe se hacen bajo las cifras oficiales.
2022 | 2023 | \Variacién % |
$ 280.762 $ 282.520 0,6%

Fuente: Vicepresidencia Comercial, valores en millones de pesos.
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Comparativo Ingresos por Segmentos

2022 - 2023
$73.048
$64.804
$61.829
$55.049
$37.057
34.424
$34.483
$26.970
v 38 $20.593
30587519796 S 17,545 1as
13.838 $9.934
.917 9.398
[ $4 8%86'2
. $1.557, $1.276
- _g 1.849 250
31GDCAD/  5.Paqueteria 1.1 Documentos 3.2 Soluciones 2.1 Paqueteria 1.2 Masivos 6. Servicios 2.3 Correo 1.3 Franquicia 7. SPU-CODE 2.2 Casillero 4. Serv.
Personal delnformacion ~ Ecommerce Internac. Internacional Postal y Virtual Financieros
Entrante Telegrafica
W2022 =2023

Fuente: Vicepresidencia Comercial, valores en millones de pesos

Al cierre de la vigencia 2023 se generaron ingresos por valor de $282.520 millones de pesos.

En relacidn con los ingresos generados para la vigencia 2022 representa un crecimiento del

0,6%.

Ingresosa| Metaa |Ingresosa % $ Diferencia
2022 2023 2023 Cumplimiento | Meta 2023

1. POSTAL
1.1 Documentos

1.2 Masivos

1.3 Franquicia Postal y Telegraf

2. ECOMMERCE

2.1 Paqueteria Ecommerce

2.2 Casillero Virtual

2.3 Correo Internac. Entrante
3. G. de Informacién

3.1 GD CAD / Personal

3.2 Soluciones de Informacién
4. Serv. Financieros
5. Paqueteria
6. Servicios Internac.
7. SPU-CODE

Total

Variacion %

Variacion $
2022/2023

2022/2023
$ 65.010 $93.179 $67.042= 72,0% -$ 26.137 3,1%  $2.032
$34.483 $56.189 $37.057=  66,0% -$19.132 7,5%  $2.573
$20.593  $26.760 $20.587=  76,9% -$ 6.173 0,0% %6
$9.934 $10.230  $9.398 =  91,9% $832 [ -54% -$ 536
$43.029 $62.567 $32.124 = 51,3% -$30.443 [£-25,3% -$10.904
$23.827 $42305 $13.838%  32,7% -$28.467 [ 41,9%  -$9.989
$1.557  $4.412  $1.849%  41,9% -$ 2.564 18,7% $ 292
$17.645 $15.850 $16.438 & 103,7% $587 [ -6,8%  -$1.207
$91.774 $ 161.448 $ 134.878 & 83,5% -$ 26.570 47,0% $ 43.104
$64.804 $80.641 $73.0484  90,6% -$ 7.592 12,7%  $ 8.245
$26.970 $80.807 $61.829=  76,5% - 18.978 129,2% $ 34.859
$1.276  $ 1.859 $850 ¥ 457% -$1.009 [§-33,4%  -$426
$55.049 $90.287 $34.424¥ 38,1% -$55.863 |-37,5% -$ 20.625
$19.796 $29.255 $6.917 ¥ 23,6% -$22.338 [ W-65,1% -$ 12.879
$4.828  $9316 $6.2854  67,5%  -$3.031 | 302%  $1.457
$ 280.762 $ 447.911 $ 282.520 & 63,1% -$ 165.391 0,6% $1.759

Fuente: Vicepresidencia Comercial, valores en millones de pesos
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Si bien para la vigencia 2023 se presentd decrecimiento para lineas de servicio como Servicios
internacionales, Paqueteria y Paqueteria E-commerce, esto fue compensado con la ejecucidon de

nuevos proyectos de la linea de servicios Soluciones de informacién y Gestidon documental,
Anaélisis de Resultados por Segmento

Documentos

El Segmento de Documentos presento una variacion frente al resultado del 2022 del 7,5%
rompiendo con la tendencia negativa que traia gracias a que se han mantenido clientes que
tienen gran representacion en este segmento como Secretaria de Hacienda Distrital, Secretaria
de Movilidad y Fondo Financiero Distrital de Salud, asi mismo con la gestién comercial realizada
se lograron nuevos negocios para esta linea de servicio de los que podemos mencionar la

Secretaria Distrital de Ambiente.

Masivos

La gestion realizada por el equipo comercial ha mantenido los ingresos por concepto de esta
linea de servicios a pesar de la tendencia decreciente sobre el manejo de documento fisico. Los
clientes mas representativos en este servicio son Colpensiones, Fondo Nacional del Ahorro y

Aguas de Cartagena.

Paqueteria E-Commerce

Al cierre de noviembre esta linea de servicio presentd un decrecimiento frente al mismo periodo
del afio 2022 del —41,9%. Este resultado se presentd por la disminucion en la carga enviada por
uno de los clientes mas representativos para la empresa. Sin embargo; desde finales de la
vigencia se empezaron a implementar planes de accién para mitigar los impactos por esta linea

de servicio y contar con una recuperacion para el 2024.

BURA
YL

@ www.d-72.comco Q) Tel: (601) 472 2000 - Nacional: 01 8000 111 210 UVE
. 1509001
4 + ? ! >> © Sede Principal: Diagonal 25G # 95 A 55 Bogotd 5] Cédigo postal: 110911 S
. BUREAU VERITAS
@ @4720ficial | @) @472Colombia | @ 472Colombia Ceriication

Correos de Colombia @ 472 Servicios Postales Nacionales 1838



COLOMBIA
POTENCIA DE LA

VIDA

Casillero Virtual

La gestion estratégica y comercial del Casillero Virtual de la compafiia, ha permitido detener el
comportamiento negativo que venia presentando el servicio en los ultimos afos, logrando

alcanzar un crecimiento del 19% con respecto a la vigencia 2022.

Los resultados positivos obtenidos hasta la fecha responden al trabajo adelantado en tres frentes

de accién:

e Acciones directas enfocadas en clientes VIP: apalancadas en acciones de remarketing, se
viene personalizando la atencién y comunicacién con clientes VIP de 2022. De esta
manera, se han alcanzado porcentajes de reactivacion de hasta el 25% en lo que va del

ano.

e Se optimizaron los esfuerzos digitales para la atraccion de clientes nuevos, generando
entre enero y septiembre de 2023, 13.972 nuevas cuentas, representando un crecimiento

del 257% de crecimiento frente al mismo periodo del aho anterior.

e Optimizacion de contenido digital: La presencia digital de la marca se enfoca en destacar

contenido educativo e informativo, ajustado a las necesidades actuales del cliente.
Casillero Virtual Corporativo

Con el objetivo de satisfacer la necesidad de los clientes internacionales que importan su carga
a Colombia con un transito en Colombia se cred e implemento el servicio de Casillero Virtual

Corporativo.
GD CAD / Personal:

Presentd una variacion positiva frente al afio anterior del 12,7% generando ingresos adicionales
frente a la vigencia 2022 por $8.245 millones de pesos. Entre los clientes que contribuyeron al
crecimiento de los ingresos se destacan La Fiscalia General de la Nacidon, La Defensoria del
Pueblo, La Superintendencia de Servicios Publicos, La Unién Temporal de la Registraduria, La

Unidad Administrativa de Gestidn de Tierras Despojadas y la Agencia Nacional de Mineria.
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Soluciones de Informacién:

La gestion comercial realizada con el acompanamiento de la Alta Direccion generd un
crecimiento de los ingresos en un 129,2% frente al afio anterior representando $34.859 millones
de pesos mas, ayudando a compensar el decrecimiento presentado en otras lineas de servicio.
Los clientes mas representativos en esta linea son Ministerio de Tecnologias de la Informacién y
las Comunicaciones, La Unidad Para la Atencion y Reparacion de Victimas, EL Distrito Turistico y
Cultural de Cartagena de Indias, La Agencia Nacional de Restitucion de Tierras y La Procuraduria

General de la Nacidn que a su vez aumentaron el consumo en este servicio.
Servicios Financieros

De los ingresos generados el 97,5% corresponden a Giros Internacionales que reportaron un
decrecimiento del -27,3% comparado con el ano anterior, los Giros Nacionales registraron un
decrecimiento del -20,8%; Por su parte los ingresos derivados de la corresponsalia bancaria
decrecieron un -92,6%, Los ingresos por concepto de recargas decrecieron un -66,1%, la
disminucidn en las transacciones fue ocasionada en parte por la reduccidn de la capilaridad de

puntos de venta tanto propios como de colaboradores durante el ano 2023.
Paqueteria

Al corte del afo 2023 presentd un decrecimiento del -37,3%; impactado principalmente por las

dificultades presentadas en la prestacion del servicio a nivel nacional.
Servicios Internacionales

Este segmento presenta un decrecimiento frente al aho anterior de —65,4%, que en valor
representa -$11.511 millones de pesos y una ejecucidn frente a la meta para el afio 2023 del

23,0%.

Jefatura Nacional de Marketing

El drea de marketing y comunicaciones tiene 3 objetivos principales, los cuales se enlistan a

continuacion:
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Impactar la rentabilidad de 4-72 identificando la situacion actual del mercado a nivel

tarifario.

Generacion de ingresos adicionales para 4-72 a través de restructuracion y creacion de

NUEVOoS Servicios.

Posicionar la marca 4-72 como el operador postal oficial que conecta a los colombianos

a nivel nacional.

Teniendo en cuenta lo anterior, para dar cumplimiento a los objetivos expuestos se desarrollaron

las estrategias que seran presentadas a continuacidn con sus respectivas actividades.

Investigacion de mercado

Se desarrollé una investigacion de mercado a nivel nacional con el objetivo de conocer el

comportamiento del sector logistico; donde se identificd que:

Correos de Colombia @ 472 Servicios Postales Nacionales

Para el afio 2022, con $280.762 millones, se proyecta que 4-72 ocupd el octavo lugar en
materia de ingresos generados entre las principales empresas del sector. Esto luego de

presentar un decrecimiento del -12%.

Servientrega: Entre 2020 y 2022 ha perdido mas de cinco puntos en la torta del mercado,

con un crecimiento en ingresos mermado a partir del ano 2021.

Interrapidisimo: Con un crecimiento constante y un afio sobresaliente como lo fue 2020,
donde los ingresos de esta empresa crecieron un 78%, Interrapidisimo es la empresa que
mas se ha destacado con el sector. El afo pasado logré consolidarse en el segundo

puesto con ventas superiores a los S600 mil millones.

Quick: Es una empresa que lograr consolidarse en el top 6 de empresas del sector con

mayores ingresos. Hoy Quick logra quedarse con un 10% de la torta de mercado.

4-72 sigue perdiendo participacion de mercado, pasando del 10 % en 2020 al 3 % en
2022.
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Asi mismo, a través de estudio de mercado, se realizd la actualizacidon de tarifas y se concluyd

que:
e En todos los servicios estabamos muy por debajo de la competencia.

e Se ajustaron las tarifas acordes a nuestros competidores directos por servicio y atributo

guedando un punto por debajo para ser mas competitivos.
e En promedio se aumentaron las tarifas entre un 8 a 45%.

Teniendo en cuenta los incrementos en tarifas realizados para el 2023 y vendiendo el mismo
volumen que el afio anterior, se lograron incrementar los ingresos por $27.132.882.470

aproximadamente.

El estudio realizado sirvié de base para el analisis y proyeccion por parte del drea de costos y
marketing para el aumento de las tarifas en los servicios anteriormente mencionados, el cual fue

aprobado por parte de los directivos y presidente a través de la resolucion 15 del 2023.
Desarrollo de nuevos servicios y consolidacion de nuevos negocios

Desde la Oficina de Marketing y Comunicaciones se desarrollaron estrategias para la creacidon de
nuevos servicios, asi mismo, se enfocaron en el fortalecimiento de negocios actuales que le
apostaron al desarrollo electrénico, innovador y tecnoldgico de Servicios Postales Nacionales, a

continuacion, se presenta lo ejecutado.
Restructuracion de Express Time

Se realizd un analisis del servicio de express time donde se identificaron diferentes puntos que
afectaban la operacion del negocio y los ingresos de la empresa; con la reestructuracion del

servicio se hicieron las siguientes mejoras:
e Se proyectaron tarifas segun el mercado.

e Se calcula el precio de venta publico con la TRM del dia en que se hizo la imposicion.

2e
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e Se hace un analisis de manera semanal para asegurar que el negocio este dando

rentabilidad.

e Se creo una marca blanca para que el cliente perciba que es un servicio prestado por 4-

72.

e Se implementaron plataformas tecnoldgicas para agilizar procesos y consultas, las

anteriores de la mano del aliado.

Resultados

Numero de envios Express Time
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e La rentabilidad del servicio de Express Time para 4-72 esta alrededor del 35%
Transito USA a Colombia

Se desarrollo un servicio enfocado a consolidadores de carga y Marketplace internacionales
ofreciéndoles la opcion de transitar cargas por lo Estados Unidos para su posterior envié a

Colombia.

Bajo un estudio de mercado se identificd que es un servicio que se debe tener en el portafolio ya
que es demandado por los clientes. Hacer este transito trae beneficios a los clientes como lo son

costos menores en transportes aéreos, mejora en los tiempos de transito internacionales.

USAlo Ya www.usaloya.com
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Se liderd la estructuracién y desarrollo del proyecto USAlo Ya — Tienda online de 4-72 con mds
de 10 categorias y 800.000 productos disponibles de diferentes marcas y tiendas americanas.
En la actualidad se trabaja en los siguientes campos de accién de cara a la promocion vy

posicionamiento de la plataforma en la temporada de fin de ano

e Competitividad: Se identificaron las (3) tres categorias con mayor potencial: Electrdnica,
Cocina y hogar y vitaminas, las cuales estan siendo abordadas desde, por lo menos, diez

(10) subcategorias, segun los principales intereses del publico.

e Objetivoy el analisis de los principales competidores. Avance: 90% / Se habilité la forma

de entrega Es Pa’ Ya, como opcion de entrega express. Avance: 100%

e Usabilidad: Se aplicaron dieciséis (16) oportunidades de mejora para impactar la

experiencia de navegacion y de compra del usuario. Avance: 100%

e Confianza: Se esta definiendo el camino estratégico que permita respaldar con efectividad

la marca USAlo Ya como una marca de 4-72. Avance: 70%

e En la actualidad inicia el despliegue de acciones de promocién de USAlo Ya dirigido
especificamente a entidades del Estado, donde se espera trabajar con un universo de

minimo 50.000 usuarios potenciales.
Es Pa’Ya

Es un desarrollo tecnoldgico que permite agilizar las entregas de servicios de importacion,
exportacion y de distribucion nacional de 4-72, a través de la integracion con terceros que
permiten cumplir promesas de entrega o de recogida (seguin aplique), de 24 horas a Bogota y 48

horas para las ciudades que esta habilitado el servicio.
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WWww.espaya.com.co

e Servicios que los componen:

o Importacion:

Es Pa’Ya Florida: Es una solucién que habilita una

lera la entrega.
Ace de tus envios

forma de recogida en el estado de la Florida que pone
a disposicion diferentes tipos de vehiculos para el
movimiento de mercancias comerciales y envios

familiares.

Esta forma de recogida se puede programar en la
plataforma del Casillero Virtual al igual que en la

plataforma de Es PaYa.

El cliente programa la recogida de su envio. Este es llevado a las bodegas de Miami y luego se

hace el despacho a Colombia por medio del Casillero Virtual

Es PaYa Casillero virtual: Es una solucién que habilita una forma entrega expresa desde USA

en el que los clientes de SPN pueden tener sus productos 24 horas después de su arribo a la

bodega en Miami en Bogota y en 48 horas en el resto de las ciudades.
Esta forma de entrega tiene un costo extra a las tarifas que ya tiene el Casillero Virtual,

Luego de la llegada a Colombia los paquetes son enviados de manera aérea a su ciudad de
destino, segun la disponibilidad de cobertura, y entregado por el operador logistico escogido en

destino.

Es Pa’Ya UsaloYa: Para usuarios del Marketplace internacional de 4-72 estara disponible una

variedad de productos que se encuentran en la bodega de Miami y que podran ser entregados
en tiempo récord en Colombia, 24 horas para Bogota y 48 horas para el resto de las ciudades

disponibles

Los productos disponibles para esta forma de entrega podran ser reconocidos por tener el sello

oficial de Es Pa’ Ya.
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o Exportacion:

Es Pa'Ya Express Time: Es una forma de recogida nacional y entrega internacional en la que los

usuarios de Es Pa’Ya pueden programar las recogidas de mercancias desde la plataforma o la
app, en las ciudades en las que estén habilitado el servicio, y luego de ser recogidas volaran a
Bogotd para ser despachadas. EL mismo dia para imposiciones en Bogota y al siguiente dia en

imposiciones de otras ciudades al pais de destino
o Nacional

Es PaYa nacional: Es una forma de recogida y entrega nacional entre las principales ciudades

de Colombia.

La promesa de venta es la entrega del envio antes de las 11 am del siguiente dia en que fue

hecha la recogida

Cobertura: Aplica para las siguientes ciudades: Bogota, Medellin, Cali, Barranquilla, Cartagena y

Bucaramanga

e Creacidn de redes sociales:

© G ¢

@espayacolombia Es Pa’ Ya @espayacolombia

HUB de las Américas

|dentificando una fortaleza de 4-72 se estructura el Hub de las Américas, puesto que la empresa
por disposiciones habilitantes del servicio logistico en Colombia esta en la capacidad de recibir
guias AWB, las cuales son guias de carga comercial, y a su vez guias CN, las cuales son guias
exclusivas de los Operadores Postales Oficiales. En la region no existe otro Operador Postal

Oficial que pueda operar estas dos clases de guias master y transformar una AWB en una CN.

Para operar este servicio se hicieron los siguientes desarrollos:
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e Volver a operar dentro del aeropuerto
e Crear tarifario basado en costos terminales

e Discriminar tarifas en clientes consolidadores de carga y clientes finales incentivando la

competitividad del servicio

Ahora bien, se buscar ser el consolidador como el HUB de América del Sur, permitiendo asi la
conexidn y transito de envios postales del sector postal de China, Europa, y Estados Unidos para

ser distribuida entre operadores postales en Latinoamérica.

Despacho Origen
(USA, CHN)

Generacion AWB

Transito a BOG -
Inspeccion POLFA

Generacion CN38 Transporte
Internacional y
aduana

Entrega destino final
Branding y Posicionamiento

La Jefatura de Marketing se esfuerza en posicionar a nivel digital y presencial la marca 4-72,
creando una estrategia en redes sociales integral y enfocada en un segmento y publico objetivo,
creando contenido organico en red. A raiz de esto, se han desarrollado 17 campafias a lo largo

del ano, las cuales son:

e EMS e FILBO

e Plataforma Usalo Ya e Campana Importa

e Express Time e Campana Casillero Mes de la
e Campana Dia de la Madre Felicidad

e Campana Dia del Padre e Suplementos y vitaminas

e Campana Cddigo Postal e Campana Yo Puedo

e Campana Dia del Correo e Campana baja de délar

e Capsulas 4-72 Avanza e Campaina mes de a madre Casillero
e Certificacion ISO e Campana tan facil como desearlo

e 4-72 Avanza e Campania una sonrisa un paguete
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Ahora bien, con estas campafas y gestion de redes sociales se pueden obtuvieron los siguientes

resultados:
Facebook
Contenido vs Alcance mensual Contenido vs Interacciones mensual
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En Facebook con comparacion al 2022 se evidencia un aumento del 4,2% de seguidores desde
el 31 de diciembre del 2022. Ademas una variacion positiva de 246,6% de visitas a la pagina con

relacion a 2022 y variacion de 41,1% en alcance.

Instagram
Contenido Vs Cuentas Alcanzadas Contenido Vs Interacciones
n
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Se evidencio en comparacion del 2022 una variacion positiva del 15% de seguidores desde el 31
de diciembre del 2022, ademas una variacion positiva del 217% en interacciones y alcance de

8.054% en comparacion al 2022, con interacciones con variacion del 96%.
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Caminata de la Solidaridad por Colombia

La participacion en este evento fue el posicionamiento de la marca a través de la Responsabilidad
Social Corporativa, reforzando nuestro compromiso social a través de la iniciativa social de

brindar becas que a las personas de escasos recursos a nivel nacional.

Variacién Nimero De Seguidores
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8.200
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Los empleados de Operaciones formaron parte de la carroza de la caminata, lo que generd un
sentido de pertenencia a la entidad y les permitié interactuar directamente en espacios distintos

escenarios con el publico, llevando con orgullo y alegria la imagen de la marca 4-72.
Presencia de marca:

e Radio: 472 tuvo una (1) mencion de marca al final de 1 (una) de las 5 referencias de las
cunas de promocion del evento, Ref. 3 CAMINATA, del 27 de julio al 26 de agosto

emitidas en mas de 20 emisoras nacionales de radio.

e Digital: 472 tuvo presencia de marca en la plataforma digital de la Caminata de la
Solidaridad® junto a otras marcas colaboradoras del evento, activa desde el 1 de agosto

del 2023.
e Impacto en audiencia: 1°095.506.650
e Transmision en vivo: 5°261.956

e Comerciales: 339

e Cunas radiales: 4.453
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¢ Noticias: 353
e Periddicos y Revistas: 25
e Impacto digital: 83K

ANDICOM

Servicios Postales Nacionales S.A.S participé en ANDICOM para dar a conocer los proyectos de
transformacion digital que actualmente se vienen trabajando en la entidad. Para esto 4-72
conectd con clientes del sector TIC que estén interesados en servicios actuales y nuevos

proyectos de la empresa, ademads de tener presencia de marca.
e Datos principales:
o Asistentes al evento: 5.200
o 34 paises presentes
o 155 empresas con muestra comercial
o 82 sesiones académicas
o 125 speakers internacionales y nacionales

o Estimado en délares en oportunidades de negocio $500.000 USD a $1.000.000
usD

Conexidn con clientes potenciales entre los que estan:

e Contecar e SmartJob Andina S.AS

e GTD Colombia e SIIMEDS.AS

e FGA Fondo de Garantias e Secretaria Distrital de Ambiente de
e Cloud WorldWide Services Bogota

e E-Source de Colombia e Automation

e Allied Telesis
e Master, entre otras.
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Cddigo Postal.

Se realizd una campanfa para el cddigo Postal con el objetivo fortalecer el uso del cddigo postal
y la herramienta georreferenciada por medio de acciones digitales y ATL basadas en las

tendencias de marketing digital con el fin de brindar informacidn clara y oportuna a la comunidad.
De esta campana se obtuvieron los siguientes resultados:

e Elalcance en lafase 2 fue de 5.219.520 personas, lo que permitié llevar la comunicacion
a un gran numero de usuarios y que estos tuvieran un acercamiento y refuerzo del

mensaje, fortaleciendo aun mas la campana.

e Se logro un total de 8.852.739 impresiones, denotando el reconocimiento y la visibilidad
de la campana y la posibilidad de llegar cada vez a nuevos publicos y a recurrentes con
el fin de continuar una comunicacion alineada al concepto y a las necesidades de la marca,

en cuanto a la promocion de la herramienta VISOR.

e La frecuencia con la que se le mostrd la pauta, en promedio entre todas las campafias,
fue de unas 2,96 veces por usuario. Lo que dio la oportunidad de impactar a los usuarios

varias veces con los anuncios hasta lograr que interactuaran con la campana.

e Lo anterior dio como resultado que desde social media se llevaran 18.951 visitas a la web
de VISOR, lo que aumenta cada vez la visibilidad de la herramienta y las posibilidades de
interaccidn y uso con la misma, mientras que los usuarios conocen su utilidad vy la

implementan en sus préximos envios.

e El porcentaje de retencidn aumentd considerablemente y se lograron resultados
excepcionales, indicando que la campana fue vista por los usuarios impactados. El CTR

fue de 1,03%
Estrategias cara a cara internas para posicionamiento y manejo de crisis que afecte la imagen.

Implementacion de estrategias cara a cara para la difusidn de iniciativas y presentacion de

avances de Servicios Postales Nacionales, haciendo énfasis, en activaciones internas,
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comunicacion directa, horizontal y eventos presenciales para el reforzamiento de informacién y
difusion de esta. Se realizaron espacios de didlogo con el Presidente y colaboradores para
socializar sobre la gestién de la entidad, compartiendo asi temas relevantes que impacta el

desarrollo de la empresa.

Del mismo modo, se han desarrollado eventos adicionales para presentar al desarrollo proyectos
especiales, el primero destinado a la socializacidon de “4-72 Conecta Mas”, la solucidn digital que
tiene como objetivo Llevar los servicios del Operador Postal de Colombia al territorio colombiano
a través de la tecnologia; otro de los eventos corresponde al lanzamiento de “Es Pa Ya”, una

forma de entrega rapida de Servicios Postales Nacionales que impactaran las importaciones,

exportaciones y envios nacionales.

Planificacién e implementacién de un Manual de Crisis en Comunicacidon con el objetivo de
minimizar posibles dafos reputacionales, consolidar una comunicacidn horizontal y directa con
nuestro publico objetivo, establecer acciones de cohesion al interior de la empresa para brindar
un mensaje unificado y controlar el posible panico o efectos negativos que pueda traer una crisis.
Para esto se han proyectado estrategias para el manejo de crisis de problemas operativos a nivel
de logistica, interrupciones en servicios como email certificado, crisis en materia de

ciberseguridad y pérdida de confianza que pone en duda la continuidad de contratos en ejecucion.

Se realizaron pruebas de voceria para los directivos de Servicios Postales Nacionales, con el
objetivo de identificar perfiles para distintos escenarios de comunicacion. En linea con lo anterior,
la Oficina de Comunicaciones prepara a los voceros designados para presencia en medios de

comunicacion, realizando preparacion para medios y estableciendo el discurso a entregar.

Alianzas Estratégicas

A nivel institucional y articulacion gubernamental se desarrollaron alianzas estratégicas con
entidades publicas y privadas que permitieron la difusion de la identidad de 4-72 como el
Operador Postal Oficial de Colombia, a través de una sinergia con el Gobierno Nacional en el

cumplimiento de sus politicas publicas.
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A continuacion, se proyectan entidades con las que actualmente se tienen alianzas: Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo; Alto Comisionado de Paz, Consejeria Presidencial para las
Juventudes y Presidencia de la Republica. Con estas entidades se han realizado alianzas para la
circulacion de postales que promuevan la consolidacion de destinos turisticos de paz,
planificacion de estrategia de comunicacion para la ejecucion de la iniciativa “Cartas de Paz” en
el marco de la paz total y apoyo para la visibilizarian de 4-72 como una entidad aliada en el
programa “Jovenes en Paz” que promueve el empleo formal en Colombia a través de la

contratacidn de jovenes entre 18 y 28 afios sin experiencia laboral.
Del mismo modo se realizd una alianza con Accion Interna, la cual tuvo los siguientes resultados:

e Gran difusidn y acogida en las redes sociales de la Fundacién Accion Interna liderada por
Johana Bahamon, en la que se destacd el compromiso de 4-72 con el apoyo a las causas
sociales, se obtuvieron 197 Likes y mas de 10 interacciones por parte de los seguidores

de la fundacion.

Aungue la actividad tuvo un impacto a nivel emocional muy alto por parte de las reclusas, se
evidenciaron varios inconvenientes a la hora de la imposicidn de las cartas, los cuales obedecen

a factores familiares y sociales, como:
e Desconexion por parte de la mayoria de las reclusas con sus familiares y amigos.
e El notener a nadie a quien enviar las cartas.

e Se evidencid que ya no se estan imponiendo cartas en los centros penitenciarios, ya que,
aunque se estimulo dicha actividad solo se lograron imponer 5 cartas de las 240 reclusas

que estuvieron en las capacitaciones.

e Se dejaron las puertas abiertas para lograr otro tipo de alianzas con esta fundacion para
poder tener un alcance mayor de reputacidon de marca y responsabilidad social

corporativa.
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Jefatura Nacional de Filatelia

Es la encargada de emitir en nombre de la Nacion las estampillas de correo en marco de las
emisiones filatélicas ordenadas mediante diferentes resoluciones por el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones - MinTIC, asegurando el cumplimiento de la
normatividad vigente, incluyendo la estipulada por la Unidon Postal Universal-UPU, en
concordancia con el numeral 7 del articulo 4° del Decreto 2853 de 2006, y el articulo 10 de la
Ley 1369 de 2009.

La estampilla es un pequeio papel engomado que se usa como comprobante de pago de la tarifa
—Illamado franqueo— de la correspondencia en algunos servicios de correo que comercializa

Servicios Postales Nacionales S.A.S. como Operador Postal Oficial de Colombia.

Ademas, la estampilla es un medio grafico de difusion del patrimonio natural, artistico, social y
cultural de los paises; muestran acontecimientos, desarrollos y personajes de trascendencia
nacional e internacional, de igual forma, exaltan los nobles propdsitos de sus protagonistas en
favor de la justicia, la solidaridad y la paz universal, asi como flora, fauna, eventos deportivos,

arte, instituciones, entre muchos otros.

Las estampillas estan disponibles en todos los puntos de venta de 4-72, expendios y aliados

comerciales nacionales para el franqueo y para la venta al publico.

Sin las estampillas es imposible la prestacidn del Servicio Postal Universal-SPU por parte de los

expendios.

La Jefatura Nacional de Filatelia administra la Sala de ventas de filatelia, exclusiva para la venta
de estampillas y material filatélico a coleccionistas (filatelistas) locales, nacionales y del

extranjero.
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Gestidn enero-diciembre 2023:

Componente Gestion

Emisiones filatélicas 16
Estampillas 701.208
Motivos diferentes de estampillas 88
Carpetas filatélicas 1.980
Sobres de primer dia 4.480
Ventas $332.245.260
Actividades de difusion de la filatelia a nivel nacional 20

Detalle de las emisiones filatélicas:

oA Cantidad Fecha de Motivos
\[o) Emision . s .
estampillas emision estampillas

Luis Enrique Martinez Argote "El Pollo Vallenato"

1 centenario natalicio 1923-2023 60.000 27/04/2023 !

5 sgtza;la Naval del Lago de Maracaibo 200 afos 1823- 15.000 20/06/2023 10

3 | Club Filatélico de Bogotd 75 afios 1948-2023 40.000 24/08/2023 4

4 | Banco de la Republica 100 afios 1923-2023 60.000 5/10/2023 12

5 | Teatro Jorge Eliécer Gaitan 50 afios 1973-2023 60.000 19/10/2023 1

6 | Universidad del Rosario 370 afios 1653-2023 40.000 20/10/2023 1
Colegio Santo Tomas de Aquino - Bogota 450 afos

7 1573-2023 30.000 7/11/2023 1

8 | Aves representativas del Departamento de Caldas 40.000 9/11/2023 10

9 50 Curso Integral de Defensa Nacional - CIDENAL 60.000 10/11/2023 4

10 Deumot.ercera serie Parques Nacionales Naturales de 51200 5/12/2023 16
Colombia

11 | Navidad 2023 30.000 13/12/2023 4

12 | América UPAEP 2023 filatelia y el sello postal 30.000 15/12/2023 2
Colombia-Barbados 50 afios relaciones diplomaticas

13 1972-2022 30.000 18/12/2023 4
Colombia-Canada 70 afios de relaciones diplomaticas

14 1953-2023 30.000 22/12/2023 4
Armamento - décima octava serie Bicentenario 2019-

15 2023 Independencia de Colombia 100.008 27112/2023 12
Colombia-Argentina 200 afios relaciones bilaterales

16 1823-2023 25.000 29/12/2023 2

Realizacidn de talleres de filatelia con estudiantes de colegios de Bogota y asistentes al espacio

otorgado de manera gratuita a Servicios Postales Nacionales S.A.S. en el pabelldn juvenil
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Colsubsidio, de la Feria Internacional del Libro de Bogota — Filbo 2023, realizada en Corferias

entre el 18 de abril y el 2 de mayo de 2023.

Ejercer la copresidencia del grupo de trabajo Filatelia, junto con Argentina, para la Union Postal
de las Ameéricas, Espana y Portugal-UPAEP, donde se presentaron informes al Comité
Consultivo de este organismo. Se mantuvo el apoyo y asesoria a Bolivia en la estructuracién del

area de filatelia y la emision de sus estampillas postales.

Apoyo a la realizacidon de la XXIII Exposicion Filatélica Nacional, organizada por el Club Filatélico
de Bogota entre el 24 de agosto y el 2 de septiembre de 2023, en la sala de exposiciones de

CAFAM Floresta.
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Gestion Financiera

Ingresos Operacionales:
Al cierre del mes de diciembre de 2023, Servicios Postales Nacionales S.A.S, ha obtenido
Ingresos Operacionales por S 282.520 millones, los cuales presentan un incremento anual del

0,6% frente a los percibidos al mismo corte del afio 2022 por valor de $ 280.762 millones.

En el Segmento Postal se registraron ingresos por $ 67.042 millones con un incremento del 3,1%
en comparaciéon con el mismo corte de 2022, cuando se registraron $ 65.018 millones, este
incremento corresponde a Documentos y Masivos. Es importante mencionar que esta variacion
se debe a la activacién de los proveedores de Transporte, en algunas Regionales, debido al pago
o abono de las cuentas por pagar adeudadas a estos Terceros; que afectaron la operacion de la

empresa en periodos anteriores.

Por otra parte, el Segmento E-commerce ha tenido una disminucion general del -25,3%,
equivalente a $ (10.890) millones; principalmente por los servicios de Paqueteria ECommerce
especialmente por el cliente Mailatinoamerica, por este servicio se registraron ingresos por
$13.838 millones con una reduccién del 41,9% en comparacién con el 2022, cuando se
registraron $ 23.813 millones, Asi como el servicio de Correo Internacional Entrante debido a la
caida de los volumenes internacionales de llegada desde el afo 2022, especialmente
procedentes de China, por este servicio se registraron ingresos a cierre de diciembre del ano
2023 por $16.438 millones con una reduccién del 6,8% en comparacién con el mismo corte de

2022, cuando se registraron $17.645 millones.

Los ingresos recibidos bajo este concepto corresponden a los recursos que recibe 4-72 como
pago por la distribucidn y entrega de objetos postales que se movilizan desde Operadores
Postales de otros paises; desde la vigencia 2021, se presentd disminucion en los volumenes del
correo E-commerce procedente de China. Por otro lado, se evidencié a nivel de la UPU un

comportamiento con tendencia a la baja de los flujos de correo de envios de correspondencia
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(LC) que son los utilizados por los Operadores de Origen para encaminar los volumenes de e-
commerce y que estan siendo desviados por medio de consolidadores privados, esto también ha

afectado a los correos de la region UPAEP y por tanto a SPN.

El Segmento Gestién de Informacién, con un incremento del 47% equivalente a $43.104
millones, en comparacion con su registro a diciembre de 2022; los cuales estan generados
principalmente por el servicio Soluciones de Informacién, con un incremento del 129,2%,
principalmente por los Clientes Fondo de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones;
Unidad Administrativa Especial de Atencion y Reparacion Integral a las Victimas; Agencia
Nacional de Tierras; Distrito Turistico y Cultural de Cartagena de Indias; Procuraduria General de

la Nacién y Superintendencia de Sociedades, acumulados al cierre del mes de diciembre de 2023.

Se han registrado variaciones negativas en el Segmento Paqueteria con una disminucidn en sus
ingresos del 37,5%, alcanzando ingresos por $34.424 millones frente a los percibidos al mismo
corte del afio 2022; y en el segmento Servicios Internacionales con una disminucidn en sus
ingresos del 65,1%, alcanzando ingresos por $6.917 millones frente a los percibidos al mismo
corte del afio 2022 por valor de $19.796 millones; esto obedece principalmente, a que hasta el

mes de mayo de 2023 se reactivo el servicio Express Time.

Finalmente, en el segmento SPU se registraron ingresos por $6.285 millones con un incremento
del 30,2% en comparacién con el mismo corte de 2022, cuando se registraron $4.828 millones;

lo anterior debido a la proyeccidn del calculo del déficit.

Con relacidn al resultado del mes de diciembre los ingresos operacionales fueron de $28.648
millones; es decir, presentaron un incremento de $2.127 millones comparandolos con el mes
anterior, esto en los segmentos de Soluciones de Informacion, CAD / Personal y Paqueteria,
Servicio Postal Universal y en el segmento de documentos principalmente por el servicio de

correo electrdnico certificado.

@ www.d-72.comco Q) Tel: (601) 472 2000 - Nacional: 01 8000 111 210

4 + 72 >> © Sede Principal: Diagonal 25G # 95 A 55 Bogotd [5<) Codigo postal: 110911
© @4720fcial | @) @472Colombia | @ 472Colombia

Correos de Colombia @ 472 Servicios Postales Nacionales




COLOMBIA
POTENCIA DE LA

VIDA

Costos de Produccidn:

Los Costos de Produccidn totalizaron S 315.899 millones a diciembre de 2023, con una

disminucién del 10,08%, equivalente a S (38.055) millones, respecto a los registrados en el

mismo periodo de 2022; con las siguientes precisiones para los principales rubros:

Correos de Colombia @ 472 Servicios Postales Nacionales

Gastos de Personal que al cierre de diciembre ascendieron a $139.843 millones,
presentando una disminucion del 1,6% frente a los causados al mismo corte de 2022
cuando se reportaron $ 142.099 millones, soportados principalmente las acciones que la
Entidad esta realizando para disminuir sus costos y gastos.

Materiales y Suministros, que al cierre de diciembre se registraron por $ 1.884 millones,
con una disminucion del 69,2% frente a los causados al mismo corte de 2022 cuando se
reportaron por $6.117 millones, explicado principalmente por el rubro Insumos para la
operacion.

Honorarios y Servicios por un total de $ 40.893 millones al cierre de diciembre de 2023.
Este rubro presenta un aumento del 33.9% respecto al 2022, principalmente por el
cambio de contratos proveedor a contratos de colaboracién empresarial que afectaba la
provision del rubro de Gestién Documental.

En Vigilancia y Seguridad, se generaron costos por $ 5.316 millones a diciembre de 2023,
con un incremento del 6,4%; en este rubro se incluyen los servicios de vigilancia,
seguridad electrénica para la Entidad, los cuales estan conformados por alquiler de
servicios electrdnicos y seguridad.

El Servicio Postal Universal SPU por valor de $3.886 millones, con un cargo fijo de $3.630
millones y cargo variable de $256 millones, estos son costos en los que incurre el OPO
para garantizar la prestacion de servicios, costos que no estan siendo reconocidos en su
totalidad por parte del MINTIC, por lo cual se esta solicitando ajuste de la formula.
Mantenimiento, al cierre de diciembre este rubro es por valor de $ 1.901 millones, con
una disminucion de 58,8% frente a lo registrado al mismo corte de 2022 cuando se
reportaron $4.615 millones, en este rubro también se incluye Mantenimiento equipos,

muebles y enseres.
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e Transporte que totalizd a diciembre de 2023 la suma de $77.959 millones, con una
disminucién del 32% frente a los costos causados por este concepto al mismo corte de
2022 cuando se reportaron $114.707 millones; lo anterior obedece a los esfuerzos para
ajustar los costos de transporte nacional y aéreo a las necesidades de la operacion,
mediante el ajuste de rutas, capacidad de los vehiculos y recorridos. Esta diminucion
también obedece a que debido a los problemas de liquidez financiera que la Entidad ha
venido presentando, y debido a la falta de pago a los Proveedores, en el mes de agosto
los proveedores de transportes suspendieron sus servicios, esta situacién impacto
significativamente en los ingresos de la Entidad; debido a la falta de transporte en la

operacion de la Compania.
Este rubro impacta en un 24.68% en los Costos de Produccion de la Entidad.

e Impuestos y Contribuciones, que ascendieron a $7.688 millones al cierre de diciembre,
con una disminucion del 5.8% frente a lo registrado al mismo corte de 2022,
principalmente por el pago de contribuciones debido a la disminucién que ha presentado

la paqueteria

Gastos de Administracidn:

Los Gastos de Administracidn se registraron en el mes de diciembre de 2023 por valor de
$14.080 millones con una disminucién del 15,6% frente a los reportados en el mismo periodo
de 2022 por $16.679 millones; los gastos que afectan este rubro son, gastos de personal,
vigilancia y seguridad, combustible, mantenimiento, servicios publicos, arrendamiento e

impresos y publicaciones; entre otros.

Resultado Operacional:
Bajo este panorama, SPN reporta al cierre de diciembre una Pérdida Operacional Acumulada por
valor de $(47.458) millones, con una disminucién del 47.2% con respecto al Resultado

Operacional registrado al mismo corte de 2022 por $(89.872) millones.
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Es importante mencionar los esfuerzos que la Empresa viene adelantado, para controlar los
Costos de Produccidén y reducir los Gastos Administrativos; sin embargo, la recuperacion de los
ingresos no permitid cubrir de manera suficiente los costos de produccidn y los gastos
administrativos, por lo que la Entidad reportd en diciembre una pérdida operacional por

$(13.709) millones.

Otros Ingresos:

Al cierre de diciembre de 2023 se generaron Otros Ingresos por $ 10.111 millones, frente a
$7.909 millones registrados al mismo periodo de 2022, presentando un incremento de 27.8%;
este incremento obedece principalmente al rubro de recuperacién de provisiones.

Otros Egresos:

La entidad registré Otros Egresos por $11.589 millones, los cuales presentaron un incremento
de 33.9% frente a los causados al mismo corte de 2022, cuando se reportaron $8.653 millones,
el saldo de esta vigencia se ve afectado principalmente por el Ajuste por Diferencia en Cambio
por la variacién de la TRM; la Provisién de procesos judiciales por $3.591 millones, este ultimo
se actualiza trimestralmente entre las cuales se destaca el proceso ejecutivo - administrativo
instaurado por Macroservicios Express de Colombia S.A.S.; asi como también se incluye el rubro

de deterioro de Cuentas por Cobrar.

Resultado Neto:

Como resultado de lo anterior, SPN reportd en el ejercicio del mes de diciembre de 2023 una
Pérdida Neta por valor de $(12.633) millones; para un Resultado del Ejercicio Neto Acumulado
por $(47.099) millones, el cual es inferior en un 49% respecto al Resultado Neto Acumulado

reportado a diciembre de 2022 por $(92.363) millones.
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Indicadores Financieros

A continuacidn, se presentan los respectivos margenes de rentabilidad al cierre del mes de

diciembre de 2023:
Indicador Componente A Dic 2022 A Dlgéezr;bre Variacion
. ) Margen EBITDA -26,8% -9,8% 17,1%
Eficiencia .
. Margen Operacional -32,0% -16,8% 15,2%
Operacional
Margen Neto -32,9% -16,7% 16,2%
Rendimiento ROE -62,3% -36,8% 25,5%
Liguidez Capital de Trabajo (50.448) (27.610) 22.838
q Razon Corriente 0,70 0,81 11,4%
Ebitda (77.617) (28.824) 48.793
Resultado Operacional (89.872) (47.458) 42.414
Resultado Neto (92.363) (47.099) 45.264

Como resultado a la anteriormente descrito, se evidencia que, a diciembre 2023, SPN SAS no
posee suficiente capital de trabajo para saldar todas sus obligaciones a corto plazo, no se cuenta
con liquidez; razén por la cual, la Empresa no ha podido enfrentar todos sus compromisos y
obligaciones con terceros dado que no se tiene la capacidad de pago para cubrir las obligaciones
en el momento de su vencimiento. Es importante tener en cuenta que la Empresa viene
generando pérdidas desde la vigencia 2020 por $(9.688) millones; para la vigencia 2021 por
$(11.703) millones y para la vigencia 2022 cerré en $(92.363) millones, lo que ha influido en la

capacidad para generar flujo de caja afectando su capital de trabajo.

La razdn corriente indica la capacidad que tiene la empresa para cumplir con sus obligaciones
financieras, deudas o pasivos a corto plazo, en razéon a su capacidad para generar flujos de
efectivo. Esto quiere decir que la empresa por cada peso que debe tiene $0.81 pesos para pagar
o respaldar sus deudas; es decir, la empresa se enfrenta a dificultades para cubrir con las

obligaciones de corto plazo.
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Gestiones Adicionales

e Del total de Cuentas por pagar presupuestales constituidas al 31 de diciembre de 2022
por valor de $115.929 millones, en la vigencia 2023 de acuerdo con las gestiones
realizadas se depurd un total de $92.241 millones equivalente al 80%.

e En el mes de septiembre, la Nacidn- Ministerio de Hacienda y Crédito Publico suscribid y
pagd 75 acciones por valor nominal de $933.333.000. Por tal razén el capital suscrito y
pagado de la Sociedad pasé de $168.271 millones a $239.866 millones, es decir, se
incrementd en la suma de $71.595 millones. Esta capitalizacidn se realizé exclusivamente
afavor de La Nacién -Ministerio de Hacienda y Crédito Publico; en consecuencia, el capital
suscrito y pagado de la Sociedad quedd en la suma de $239.866 millones, dividido en
257 acciones de valor nominal de $933.333.000, cada una.

e Respecto a temas de cartera, se ha venido adelantando el seguimiento periddico con las
Regionales, abogados de la Asesoria juridica y regionales sobre el avance de las
actuaciones para el cobro de cartera en mora.

e Se continuo con la estrategia para mejorar el recaudo de cartera, solicitando mayor apoyo

por parte del area comercial en la gestion de recaudo.
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Gestion del Talento Humano

Servicios Postales Nacionales S.A.S. al cierre de la vigencia 2023 contd con 5193 colaboradores,
representado en 505 personas mas en relacion con el periodo anterior; del total de trabajadores
el 26% son madres cabeza de familia y 24% son jovenes entre 18 y 28 afios, lo que permite

fortalecer la politica de primer empleo, las politicas de igualdad de género y trabajo decente.

Descripcidon de personal por regional:

Personal por Regional

SUR Il 3%
ORIENTE NN 6%
OCCIDENTE NN 7%
NORTE | 7%
NOROCCIDENTE NN 6%
EJE CAFETERO WMl 3%
CENTRO A OPERACIONES [ 4%
CENTROA I 64%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Descripcién de personal por tipo de contratacién:

Distribucion de personal por tipo de contratacion

sena [l 144, 3%

INTERADMINISTRATIVA 2.992,58%
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Distribucién por edad y género

Distribucion por edad 122224 Distribucion por género
%
2566; 49%
2627;51%
3971,
76%
16 - 28 anos m 29 anos en adelante FEMENINO  w MASCULINO

La empresa dio continuidad a la politica de primer empleo representado en el 24% del personal
contratado con edades entre los 16 a los 28 afios; asi mismo, existe una nivelacidon entre los
géneros del personal contratado existiendo una brecha muy pequefia entre la cantidad de

hombres y mujeres vinculados con la organizacién.

Asi mismo, se hizo la migracion del personal vinculado por la Empresa de Servicios Temporales

a contratacion directa con la organizacién.
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Gestion de Infraestructura Fisica

La Direccion de Infraestructura busca garantizar la disponibilidad de bienes y servicios que la
empresa necesita para el funcionamiento y asegurar la prestacion del servicio de Servicios
Postales Nacionales S.A.S., desde la recepcion de solicitudes, identificacion de necesidades de
bienes y servicios, produccion de los documentos, hasta su disposicion final y la entrega a

satisfaccion del usuario a Nivel Nacional.
A continuacidn, se describen las principales gestiones adelantadas para la vigencia 2023
Sede Principal Bogota

¢ Traslado Bodega San Cayetano a la Sede Principal.

Con el traslado de la operacidon de dicha Bodega de obtuvo una reduccién de costos de

$428.628.508 para la vigencia 2023.

@ www.d-72.comco Q) Tel.: (601) 472 2000 - Nacional: 01 8000 111 210

4 + >> Sede Principal: Diagonal 25G # 95 A 55 Bogotd Cédigo postal: 110911
; 2 @ @4720ficial | ) @472Colombia | @ 472Colombia

Correos de Colombia @ 472 Servicios Postales Nacionales




Adecuaciones Central de Tratamiento para traslado San Cayetano

Dentro de los principales logros se resalta:

e El mantenimiento de (45) puntos de venta y (11) puntos operativos.

e Gestidon y puesta en marcha del Plan de Mantenimiento a Nivel Nacional.
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e Se mejoro la infraestructura de los Puntos de Venta y Centros Operativos de San Andres
Isla y Santa Barbara en Bogota D.C.

e Desmontaje Puntos de Venta Salazar Gomez, Chia, Majayura — Riohacha, Monteria, Buena
Vista Barraquilla, Aracataca, Cucuta,

e Adecuacidn e instalacidn de cableado para la Porteria Sur de la Sede Principal Bogota.

e Adecuaciones y montaje de puesto de trabajo para el personal de la Mesa Nuevos
Negocios y Call Center.

e Ahorro en el pago de pago de Servicios Publicos.
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Gestion de Tecnologia

La Direccion de Informatica y Tecnologia tiene como objetivo gestionar el apoyo a los procesos
del negocio a través del suministro de infraestructura tecnoldgica, sistemas de informacion,
seguridad informatica, soporte técnico, uso y apropiacidn de los recursos tecnoldgicos, para
mejorar la eficiencia de los procesos y apoyar el cumplimiento de los objetivos estratégicos

institucionales.

Principales logros

e Se garantizo la proteccion del correo electrénico corporativo y la seguridad de los datos
en la plataforma de Microsoft 365, permitiendo recibir un promedio por dia de 23.000
mensajes entrantes y 10.000 Salientes.

e Por medio de las politicas de seguridad de la informacidn, se logrd la retencién de mas
de 3.000 mensajes entrantes diarios por: Reglas de flujo, correo en masa, no deseado,
malware, phishing, suplantacion o blogque por tipo de archivo.

e Gracias a una adecuada administracion de los recursos tecnoldgicos, se garantié el uso
efectivo de herramientas colaborativas como TEAMS permitiendo en promedio 2.205.969
mensajes de chat, 34.668 llamadas, 15.626 reuniones, 3.021.131 minutos de audio,
1.822.658 minutos de video, 1.811.192 minutos compartiendo pantalla.

e A través de la mesa de ayuda técnica, se atendieron 21.973 casos gestionados desde la
plataforma ARANDA de soporte nivel 1y 2.

e Se gestiond un nuevo contrato de computo el cual va hasta el 19 de diciembre de 2025,
y con el cual se garantiza la continuidad en el suministro de elementos tecnoldgicos
(equipos y periféricos) a los colaboradores y a clientes comerciales a nivel nacional.

e La DNIT asumio las funciones del oficial de ciberseguridad, y empez6 a liderar diferentes
actividades para salvaguardar y custodiar la informacion de la entidad, realizando

constantes monitoreos para evitar los ataques cibernéticos.
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e Se gestion la adquisicion del sistema Multipay racionalizando proveedores tecnoldgicos
para beneficio de la entidad, y disminuyendo la dependencia de terceros en el desarrollo
tecnoldgico.

e Seimplementaron trece requerimientos en Multipay con el fin de disminuir los riesgos de
la empresa, permitiendo mejorar los procesos de las areas y dar cumplimiento a
solicitudes de entes reguladores.

e Se gestionaron los desarrollos evolutivos de requerimientos en aplicativo SIPOST
solicitados por los procesos de la operacidn logistica, puntos de venta y el area financiera
optimizando asi los procesos.

e Se gestiond el convenio interadministrativo 917 de 2023 celebrado con el MINTIC para
la administracidn de Cddigo Postal Colombia, el cual tiene un valor de $ 1.195.079.798,
en donde hay un aporte en dinero del Fondo Unico de TIC de $682.530.147, y uno en
especie por parte de SPN de $512.549.651.

e En la vigencia 2023 se ejecutd presupuestalmente el 100% de los recursos girados por
el FUTIC y se legalizd el 100% del convenio interadministrativo 767 de 2022 el cual
termind el 04 de octubre de 2023.

e De acuerdo con los compromisos del convenio 767 de 2022 y a la informacion
suministrada por el IGAC se logrd validar el 100% de esta, logrando identificar la
informacion que va a alimentar la base de datos geografica con el fin de mejorar,
enriguecer y potencializar la consulta de los ciudadanos de su Cddigo Postal, dando
cumplimiento a lo estipulado en el decreto 0852 de 2013.

e Se finalizd la implementacidn del protocolo IPv6 en Dualstack con IPv4 para los servicios
de Datacenter, asi como los componentes de conectividad que soportan la solucion de
tecnologia prestado por el proveedor Claro, dando cumplimiento a los lineamientos
establecidos por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
(MinTIC) y la circular No. 000015/2022.

e Se realizé acompafiamiento a la entrada a produccién del mdédulo de contratacion de

ControlDoc, las mejoras del mddulo de custodia, de expedientes y todos los ajustes
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solicitados al proveedor por parte del area de contratacidn para obtener un resultado

optimo de ControlDoc en produccidon con su funcionalidad al 100%.

Gestiones adelantadas

Se describe a continuacidn un avance general de las gestiones adelantadas en el area de

tecnologia durante la vigencia 2023:

e Remodelacion de las instalaciones fisicas de la Direccion Nacional de informatica y
Tecnologia, generando mejores ambientes de trabajo y el bienestar de todos los

colaboradores del drea.

ANTES DESPUES

e Serealizd el desarrollo de la integracidn de la Caja Multipay con el datafono permitiendo
asi la venta fisica a través del uso de tarjetas.

e Desarrollo de la aplicacién LIQYAPP cuyo objetivo es realizar el proceso de ultima milla
en tiempo real a través de un dispositivo movil.

e Inicio el proceso para implementar un nuevo CMS que permitira la administracién propia
del portal Web institucional, obteniendo un ahorro anual de $200.000.000 en soporte y
mantenimiento.

e Construccion de la herramienta Jarvis con cual se brinda correo con copia, para apoyar el
servicio de correo electrdnico certificado (CEC) tal como lo necesitan varios de nuestros

clientes.
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e Desarrollo para habilitar el servicio de correo electrénico certificado (CEC) en los puntos
de venta.

e Se gestionaron las licencias para el CRM directamente con SALESFORCE, logrando un
ahorro de alrededor de $350.000.000.

e Se tramitd y gestiond el proceso para prestar el servicio de emision de documentos

electronicos y transicion a la DIAN de las ventas de contado, ndmina electrdnica.
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Gestion de la Operacion

El proceso de gestidn de la operacidon tiene como objetivo garantizar la prestacion del servicio

postal universal y mensajeria a través de los subprocesos de admisidn y tratamiento, transporte,

distribucion, logistica internacional, proyectos especiales y control operativo, abarcando

actividades involucradas en la planeacidon de la operacidon asi como la definicion de directrices

idéneas que garanticen la correcta gestidn sobre los objetos postales que cursan bajo la red

postal de Servicios postales Nacionales S.A.S, tanto en remitente como en destinatario,

estableciendo herramientas de medicion y seguimiento al desempeno de cada uno de los

subproceso involucrados en el tratamiento operativo de cualquier objeto postal.

Gestion y principales logros:

Correos de Colombia @ 472 Servicios Postales Nacionales

Se realizd la unificacidon de areas en una misma infraestructura locativa con el fin de crear
vinculos laborales entre el personal de la Vicepresidencia de Operaciones, que favorezcan
la solucidn de requerimientos que involucran la operacion en general.

Se realizd la creacion de un nuevo modelo operativo de transporte que cumpliera con los
requerimientos de la operacion ajustando costos mediante las modificaciones de
frecuencias y volumenes.

Como parte de las medidas para mitigar el impacto en el represamiento de envios se
realizé un trabajo conjunto entre todas las jefaturas de la operacion, asi como otras areas
de la organizacion, para que de manera voluntaria los funcionarios de las dependencias
prestaran apoyo para la clasificacion de envios y pegue de guias, mitigando los tiempos
de espera en el procesamiento de cada objeto postal. Este servicio se ha prestado
mayormente en areas del subproceso logistica internacional (Upad) y el cliente
MailAmericas.

Simultaneamente a este plan de choque, se realiza una verificacion de bases de datos
emitida por el cliente MailAmericas, con informacion basica lo que permite la

identificacion de datos de paquetes que tiene la misma direccion, gestionando asi una
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sola visita al mismo predio para la entrega de varios paquetes, reduciendo la frecuencia,
optimizando los recursos humanos y de transporte.

Se optimizaron las rutas por ende se bajaron las frecuencias de entrega de acuerdo con
elvolumen de carga, cancelando los fletes sobre la realidad de la operacion.

En relacidon con la medicion de indicadores de gestion de la operacion se identifico la
necesidad de formularlos nuevamente, asi como crear un indicador de medicion interna
por cada uno de los subprocesos, lo anterior con el fin de tener datos mas precisos y
reales para la toma de decisiones en pro del desempefio y mejora de la operacion.
Adicional a lo anterior, se proyecta la restructuracion general de funciones y cargos a
todas las areas involucradas en la operacidn, esto con el fin de optimizar actividades que
permitan mejorar el desempeno operacional en cada uno de los subprocesos. Propuesta
que se entregara previamente a la Junta Directiva para su respectiva revision vy
aprobacion.

El nuevo modelo de transporte establece mayor control sobre las gestiones en ultima
milla, generado actividades y clausulas robustas que garanticen la entrega efectiva y
liquidacién en tiempo real de cada movimiento adelantado sobre un objeto postal.

Se optimizo el uso de la banda de documentos, al usarla para clasificacion de envios de
correo internacional dada la baja disponibilidad de recurso humano, mitigando tiempos
de clasificacién y evacuando en gran porcentaje esta carga de envios correo normal
internacional

De lo anterior, se identificd que en el mes de enero se procesaron aproximadamente
260.000 envios por el Compaxsorter (banda clasificadora de documentos), mientras que
en el mes de marzo se obtuvo un incremento del 40%, clasificando en total 430.000
envios. Esto se da luego de emplear este recurso para el movimiento operativo de los
envios que cursaron bajo el servicio de correo normal internacional.

Por otro lado, el Posisorter (Paqueteria) en el mes de enero se movilizaron
aproximadamente 14.000 envios, sin embargo, para el mes de marzo se aumenta la
clasificacion de paquetes en un 32%, totalizados en 21.000 paquetes procesados para
este periodo de tiempo.
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En linea con la informacidn anterior, se establece un aumento progresivo en la cantidad
de envios procesados por las bandas clasificadores, lo que genera un impacto positivo

para la operacién en términos de tiempos y uso eficiente de los recursos.

Gestion en Puertos

En la central de clasificacion de Bogotd, donde se realiza la recepcion de todos los envios con
destino a los diferentes puertos de Colombia tales como: San Andrés, Leticia, Puerto Carrefio,
Mitd, Puerto Inirida y Leguizamo, se evidencid una mejora a implementar en las tarifas hacia los
puertos de entradas y salidas, trabajo que se socializd con todas las areas involucradas,
adelantando diferentes gestiones para realizar un mejor costeo.

El panorama para el ano 2023 no ha sido el mejor, debido al no pago de las obligaciones
contractuales del servicio aéreo, pues el saldo de carga al final del mes de marzo de 2023 del
inventario en la CTP era de 99.8 toneladas, logrando evacuar tan solo 47.5 toneladas. Lo anterior

presento un descenso en la evacuacion de la carga en un 43%, con relacidn al afio anterior.

Modelo operativo del transporte

Se realizd un analisis en frecuencias y coberturas a nivel nacional, disminuyendo recorridos y
unificado rutas, todo con la finalidad de reducir costos operativos de transporte.

Se adelantaron actividades exclusivas para definir el modelo de transporte, cubriendo las
necesidades de las partes involucradas tanto externas como internas, donde se establece la
necesidad de cobertura para los 57 municipios principales donde se movilice el mayor volumen
de imposicion de envios, asi mismo modificando o reduciendo frecuencias segun el volumen
movilizado, lo que reduce costos de movilizacion, logrando una operacidn eficiente mediante
costos adecuados a los volumenes de envios movilizados, asegurando una correcta relaciéon de
costo y tiempo de acuerdo con capacidades y distancias necesarias para la entrega de objetos
postales que cursen por la operacidn.

Se determina que el nuevo modelo operativo de transporte debe disminuir las frecuencias en las

rutas y asi mismo solicitar recursos segun el volumen movilizado en cada municipio.
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Dado lo anterior, se identifica que, al ajustar estos aspectos segun necesidad y demanda, se logra
un ahorro del 30% en relacidn con la vigencia

Este modelo se implementd en su totalidad, dado que, en los contratos establecidos para la
prestacion de servicio de transporte via terrestre en las regionales, se involucrd el ajuste de
frecuencias y movilizacion de carga entre rutas a demanda, sin embargo, las tarifas iniciales se
modificaron segun los establecido por el SICE-TAC, por lo que el modelo fue mas llamativo por

los oferentes.

Nueva propuesta Modelo de transporte 2024

Dadas las oportunidades de mejora sobre el modelo de transporte ejecutada en el 2023, se
realizo el ajuste de algunos aspectos operativos con el fin de optimizar no solo los recursos si no
mejorar la eficiencia operativa, es asi que se decide separar la operacion de transporte de carga
mediante un contrato de ruta nacionales, cuyo objeto se enfoca en la conexion de las 17
principales ciudades comercialmente sostenibles, que actualmente tiene SPN S.AS, en la misma
linea se establecid de la contratacion de transporte de primera y ultima milla, el cual asegura la
recoleccion y distribucion para los 32 departamentos que conforman el territorio nacional,
alineando asi esta logica con el mercado actual que mediante el pago por unidad garantiza un
mejor aprovechamiento de los recursos econdmicos disponibles. Al mismo tiempo en la primera
milla o recoleccidn, construimos un modelo que procura satisfacer las necesidades reales de
nuestros clientes frente a la imposicion de sus envios, definiendo tiempos claros y aplicando lo

dispuesto en la resolucidn que permite programar recolecciones a peticion.

Nuevo esquema de recolecciones.

Se establecid un protocolo para la solicitud de recolecciones mediante forms de Microsoft con lo
cual se automatiza el proceso y gestion de respuestas a clientes internos y externos a nivel
Bogota con lo cual al momento hemos dado respuestas a mas de 874 solicitudes, esto disminuye
la recepcidn de correos electrdnicos y facilita la tarea de respuesta por parte del supervisor de

turno encargado.
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Optimizacién del recurso en Distribucion
Con el fin de mitigar el impacto por el represamiento de envios de correo normal internacional,
esto debido a la falta de personal que se ha evidenciado desde el mes de diciembre 2022, se
ejecuta un plan de choque, donde se establecen las siguientes acciones:
e Asignacién de persona en los Centros de Distribucidon Centro A, con la vinculacidon de 19
motorizados para cubrir las zonas de mayor relevancia de la ciudad; lo anterior por medio

de convocatoria externa

Mensajesd : 4 72 »
® %ES% W

< ||
. s\“av' B0gota
ba)o Mensajero
Motorizado

13

Requisitos:

Bachiller con 5 meses de experiencia en distribucién de
documentos o labores relacionadas con mensajeria.
Salario:

$ 1.160.000 mds $ 453.252 de Rodamiento.

*Contratacién directa a término fijo

Envia tu hoja de vida a
soporte.contratacion@4-72.com.co )

e En busqueda de la optimizacidn del gasto y ahorro eficiente del presupuesto nace la
necesidad de unificar los Centro de Distribucion Chapinero y Murillo Toro, con el fin de
generar un pago por alquiler de bodega para funcionamiento, por lo que se han
adelantado estudios y cotizaciones para la ubicacién de este Unico centro operativo en el

centro de la ciudad de Bogota.

Traslado Bodega San Cayetano
Uno de los logros mas relevante para la operacion de la empresa, es el traslado de Logistica
Internacional para la central de tratamiento, realizando como principales gestiones:
e Establecer acuerdos comerciales con la Policia Nacional, agilizando las inspecciones al
correo internacional con el fin de evacuar los envios represados en la central de

tratamiento.
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e Gestionar una bodega adyacente ubicada en el aeropuerto, con el objetivo de reducir
notablemente el represamiento de carga aérea que llega a esta terminal.

e Debido al represamiento de envios internacionales se programa personal para ejecutar
labores domingos vy festivos, logrando evacuar en gran porcentaje de la carga.

e Se realizan avances para eliminar las causas de la multa impuesta a la organizacion por

la Direccidon De Impuestos y Aduanas Nacionales en el afio 2016.

Gerencia Proyectos Especiales
A cierre de 2023 se ejecutaron 1.639 proyectos con una facturacién total de $260 MM.

e Participacidn de ingresos por regional

CENTRO A

86,5'%
NORTE $12.677.548.833 4,9%
CENTROB 5 ¢5 219.463.400 2.3%
NOR-OCCIDENTE | «c 200 130 451 2,2%
ORIENTE 4 <4 666.450.447 1,8%
OCCIDENTE &5 306.202.136 0,9%
SUR ' s2.274.048.436 0,9%
EIE CAFETERO | ¢1.620.200.445 0,6%

Fuente: Elaboracién propia Vicepresidencia de Operaciones - Gerencia de Proyectos Especiales

Con una notable participacion de la Regional Centro A con el 86,5 % de la ejecucion de contratos
de proyectos especiales y con la menor participacion el regional eje cafetero con el 0,6% de

participacion.

e Participacion del ingreso por servicio
La mayor participacion del ingreso corresponde a la facturacion de los servicios de Correo y
Mensajeria con el 36,83%, seguido de la facturacion de los servicios de personal con el 27,09%

de participacién y Servicios de Gestion Documental con el 26,75% de la participacion de total
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de los ingresos, es importante resaltar que el servicio de GD ha tenido un crecimiento superior

al 100% en comparacion al afo 2022.

Alistamianto Otros Servicios; 79%
:2,78% Pagueteria
. Correoy
Mensajeria
—;36,83%

Gestion

Dacument

al; 26,75% Parsanal:
27,09%

Fuente: Elaboracién propia Vicepresidencia de Operaciones - Gerencia de Proyectos Especiales

e Comparativa ejecucion 2022 vs 2023
La ejecucidn total del afio 2022 fue de $ 251 MM y en 2023 fue de $260 MM por lo cual se

evidencia un incremento de 3,6%.
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Fuente: Elaboracién propia Vicepresidencia de Operaciones - Gerencia de Proyectos Especiales
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Gestidn de Servicio al Cliente

La Vicepresidencia de Servicio al Cliente tiene como objetivo garantizar una adecuada atencion
y proteccion a los usuarios, mediante la respuesta oportuna a sus requerimientos y el
cumplimiento de los niveles de servicio, estableciendo con los clientes canales de comunicacion
amigables, cercanos y efectivos de forma que se resuelvan sus problemas, dudas, consultas
respecto al servicio enfocado en la satisfaccidn de sus necesidades, ademas, de propiciar que al

interior de la compafiia se forme una cultura de apoyo y respeto al cliente.

Asi mismo, tiene a cargo las gestiones de indemnizaciones. Este proceso se enfoca en liquidar y
reconocer el valor por concepto de indemnizacidon conforme a la normativa nacional vigente y las
disposiciones consagradas en los Convenios de la Unidn Postal Universal (UPU), de acuerdo con
la verificacion y analisis de los casos que se reciben de la Jefatura Nacional de PQR, brindando
respuesta al usuario y ordenando el pago, en los casos de pérdida, averia, expoliacidon parcial o

total de la pieza postal.

Adicionalmente, es responsabilidad gestionar el proceso de servicios financieros y la linea de
trabajo del proceso comercial Canal Retail (puntos de venta, aliados y expendios), garantizando

sus optimos resultados comerciales y de servicio.

El Canal Retail estd conformado por
e Jefatura Nacional de Puntos de Venta
e Jefatura Nacional de Servicios Financieros
e Coordinacion de Alianza comercial

e Coordinacién de Expendios SPU

En relacion con Puntos de Venta, Aliados Comerciales y Expendios: con corte a 31 de diciembre
de 2023 existen 126 puntos de venta directos, 49 Aliados comerciales y 1.078 expendios
brindado cobertura con 1.253 puntos, en los 1.103 municipios que componen el territorio

nacional, para la prestacion del servicio Postal.
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e Puntos de Venta: En cada uno de los puntos de venta a nivel pais se reciben, clasifican y
transportan paquetes y documentos a lo largo y ancho del territorio nacional y a nivel
internacional, con tarifas Unicas y diferenciales. Asi mismo, se determina un presupuesto
anual para el funcionamiento y la operatividad, y se realiza seguimiento mensual al
mismo. A través de los Puntos de Venta se presta el servicio de corresponsal no bancario
y no bursatil, y se admiten, cursan y pagan giros nacionales e internacionales. Se prestan
otros servicios como entrega de tarjetas prepago, recarga de teléfonos celular prepago,
recaudos de tramites de Registraduria; y son los centros de acopio para negociaciones
corporativas (Ej, Decodificadores Movistar, Metropolitan Express).

Los puntos de venta son la cara visible de 4-72 y el contacto con el cliente final, por tanto,
su importancia radica en la proyeccion de imagen de la compania, asi como en la
percepcidn de la calidad de los servicios que presta 4-72.

En Mayo se realizd lanzamiento del servicio Express Time a través de Anicam,
apalancando el ingreso, en el ultimo bimestre del afio se implementd una campana
orientada a consumidor final y asesores generando un crecimiento promedio de este
portafolio de servicios del 5%.

Se realizo la implementacion de nuevos medios de pago tales como: QR, 20 Puntos de

Venta con datafonos 100% implementados.

e Alianza comercial: Es un modelo de negocio colaborativo que ofrece beneficios tanto
para el aliado como para 4-72, con el cual el aliado ofrece el portafolio de servicios de

correo, mensajeria y carga, generando ingresos para ambas partes.

e Expendios: Es la linea de trabajo encargada de administrar la red de puntos de atencion
del Operador Postal Oficial, su actualizacion y medicion de los indicadores técnicos y de
calidad en lo referente a cubrimiento y cobertura; como complemento a la red propia de
puntos de venta y aliados comerciales, se debe cumplir con un cubrimiento minimo en
todas las cabeceras municipales de Colombia por lo cual se requiere contar con puntos
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de atencidn individuales a cargo de terceros llamados Expendios SPU definiéndose asi
como: Punto de atencién del Operador Postal Oficial ubicado en cualquier municipio o
centro poblado del pais donde 4-72 no posee punto operativo o de venta propio, por
medio del cual se garantiza la prestacion de la oferta basica de los servicios de correo que
hacen parte del Servicio Postal Universal y que en concordancia con las obligaciones
emanadas del contrato de concesidn, el OPO debe garantizar la cobertura de todas las
cabeceras municipales. (res 1552 de 2014 y 6128 de 2020).

A corte del 31 de diciembre de 2023 se cuenta con 42 contratos.

Durante el afio 2023 se implementaron cambios en la contratacidn con terceros en las
cuales se incluyeron condiciones técnicas adicionales propendiendo el cumplimiento del
marco regulatorio del SPU, ademdas de las actividades propuestas en el plan de
mejoramiento suscrito con el Ministerio de las Tecnologias de la Informacién y las

Comunicaciones.

e Servicios Financieros: Es el modelo de negocio que ofrece tanto a los puntos de venta
propios de 4-72 como a los Colaboradores Empresariales el portafolio de Giros
Nacionales, Giros Internacionales, Recargas moviles y Recaudo RNEC.

Comprende la vinculacidn y supervisidon de colaboradores de red de servicios financieros
y el cumplimiento del presupuesto comercial en los puntos de venta propios de 4-72 y
las redes de colaboradores, contando con 896 puntos en total al cierre de vigencia.

A corte del 31 de diciembre 2023, se realizaron 92.282 transacciones de Servicios
Financieros (Giros Nacionales, Internacionales, Recargas y Recaudo RNEC) por un valor
de $52.127.255.986, los cuales representan unos ingresos estimados de $851.604.070,
cifras reportadas por Operaciones Financieras.

Se registrd un bajo nivel de transaccionalidad en la prestacion del servicio de Giros
Nacionales tanto en los PDV propios como en los Colaboradores Empresariales que
apoyan la prestacion de este servicio, por lo cual, podemos decir que una de las causales
a la disminucion de Giros Nacionales en el mercado obedece principalmente al

incremento de uso de las plataformas financieras digitales para envio de dinero.
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Durante la vigencia 2023 se trabajo en la inclusidn de nuevos paises en la alianza con
Correogiros para Giros Internacionales, realizando el acercamiento comercial y la
inclusion del servicio con Panama.

Para los ultimos meses se realizaron acercamientos comerciales con nuevos aliados para
la prestacion de nuevos recaudos y ampliacion de la red de Colaboradores.

Se realizd la ampliacion del servicio de Giros Internacionales con el Colaborador
Empresarial Serlogyc S.A.S, iniciando operacién el 25 de Septiembre del 2023 (nicho de
mercado: cooperativas).

Se trabajo en la ampliacidn del servicio de Giros Internacionales (Pago) con el aliado RIA,

iniciando operacion el 16 de Noviembre de 2023.

Jefatura Nacional De Servicio Al Cliente
Para la vigencia 2023 se adelantaron las siguientes gestiones:

e Adecuacién de espacios de la Oficina de Atencidn al Cliente en Sede Principal Bogota con
ampliacidn de la sala de espera, construccion de la Unidad de Entrega de almacenamiento
temporal de envios dando una mayor agilidad al momento de entrega por ventanilla y
adecuacion del Digiturno acorde con las nuevas necesidades para la atencidn del cliente
presencial.

e Integracidon de las cuentas de los correos electrénicos al CRM con el fin de tener
seguimiento a las solicitudes recibidas por este canal.

e Habilitacidon de dos (2) oficinas adicionales de Atencidn al Cliente: Santa Barbara y Murillo
Toro, para evitar que los clientes se desplacen hasta el punto principal.

e Asignacion de una asesora en el punto de la DIAN Oficina Trafico Postal envios urgentes,
con el fin de apoyar de primera mano a los usuarios que llegan con inquietudes y
solicitudes a este punto.

e Implementacidn del CRM Salesforce para los canales presencial, correos electrénicos,
redes sociales, chat y mercado corporativo.

e Implementacién de acuerdos de niveles de servicio interno para gestionar y apalancar el
cumplimiento de los requerimientos de los clientes corporativos.
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e Establecimiento de las mediciones de CLISA y NPS para cliente natural y corporativo.
e Se definid un Unico canal atencién solicitudes clientes corporativos con el fin de dar
respuestas oportunas, unificadas y completas, estableciendo el CRM como la herramienta

para la gestion de los casos.

Teniendo en cuenta la coyuntura por la que atraviesa Servicios Postales Nacionales S AS.y a la
politica de austeridad implementada, la Vicepresidencia de Servicio al Cliente logré demostrar la
necesidad y viabilidad de contar con el Contact Center In House, a través del cual desde la
entidad se administre el personal; contando con una eficiencia en costos como se presenta a
continuacion:

$700.000.000 S 652.873.009

$ 600.000.000 Recursos tecnoldgicos,

Administrativos y recurso
$ 500.000.000 humano

$ 456.944.171 ’—'
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¢ Oficinas de Atencidn al Cliente (OAC)
Aun cuando se presentd un incremento en las visitas presenciales en las Oficinas de Atencion al
Cliente en los meses de junio a septiembre 2023, se logréo mantener niveles dptimos de atencidn

y de espera.
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Cantidad de Visitas / Promedio de Atencion / Promedio de Espera
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Jefatura Nacional PQR
Se cuenta con la plataforma CUN 3, la cual permitiria las siguientes mejoras dentro del proceso:

e Contar con interoperabilidad con los sistemas internos de SIPOST y SEVEN.

Identificacion automatica del servicio seleccionado por el cliente con la lectura del nimero

de guia.

e I|dentificacién automatica de PQR ‘s previamente registradas con un mismo numero de
guia permitiendo la asignacidn al asesor de la PQR inicial.

e Notificacion automatica al correo electrénico suministrado por el cliente confirmando el
radicado de la PQR.

e Permite el manejo de las PQR de los servicios de correo, mensajeria, internacional,
transporte de carga y de clientes corporativos en una misma plataforma con diferentes
flujos y nimeros de radicacion.

e Permite al cliente adjuntar documentacion desde la pagina web

e Flujos de trabajo independientes por servicio.
A la fecha de elaboracién del informe se encuentra pendiente la estabilizacion de la plataforma.
Como hitos importantes se identificé que:

e En lavigencia 2023, la entidad no presentd autos de apertura por la Superintendencia de

Industria y Comercio por Silencios Administrativos Positivos.
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e Disminucidn en los tiempos de respuesta de PQR nacionales, internacionales y acuerdos
nacionales de servicio.

e Se fortalecié el proceso de calidad asignando un grupo de asesores con rol calidad, los
cuales estan verificando que se cuente con respuestas de fondo a los requerimientos de
los clientes.

Para la vigencia 2023 se presenta un promedio en nacional conforme a lo establecido en la ley
1369 de 2009 y 1755 de 2015, en los servicios internacionales se alinean a los términos de
reclamos que se manejan entre paises regulados en los cédigos expedidos por la UPU, por otra
parte, a partir de abril 2023 se pueden identificar los promedios de los servicios de transporte,
vigilados por la Superintendencia de Transportes, los cuales se encuentran reglamentados

mediante el titulo del contrato de transportes del cddigo de comercio.

TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA

% De cierre Total de PQR Tipo de servicio | Vigencia N. PQR CERRADAS Promedio dias

98% 14961 Nacional 2023 14.603 19
94% 15.717 Internacional 2023 14.769 26
85% 25.754 ANS 2023 21.788 23

Indemnizaciones

e Durante la vigencia 2023, se recibieron solicitudes de indemnizacion de 1429 envios, de
los de los cuales se reconocid y pago la suma de ciento dieciocho millones doscientos
setenta y cinco mil setecientos cincuenta y siete pesos MTCE ($118.275.757).

e Se realiza el pago de las indemnizaciones en un promedio de 17 dias calendario,
disminuyendo altamente los tiempos otorgados por la ley 1369 de 2009, que establecen
30 dias habiles para reclamos nacionales y en el caso de las solicitudes de envios
internacionales 90 dias calendario de conformidad con la normativa de la UPU.

e La verificacion completa y oportuna de la documentacion y los sistemas de informacion
que permiten determinar la existencia de la perdida, averia y expoliacion parcial o total

de la pieza postal previo al reconocimiento de las indemnizaciones.
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e La efectiva aplicacidon de las exenciones de responsabilidad del operador postal, cuando
en el tramite de las solicitudes de indemnizacién se evidencie la existencia de cualquiera
de las condiciones establecidas en el articulo 31 de la ley 1369 de 2009 y normativa de
la UPU.

Uno de los principales retos que se presentaron durante la vigencia 2023 fue el cumplimiento
de los niveles de servicio y atencidon de los diferentes canales se vio notablemente afectado por
las dificultades operativas presentadas en los meses de junio, julio, agosto y septiembre 2023,
incrementando el nimero de interacciones en los diferentes canales y desbordando asi nuestra
capacidad operativa para atencion. La prioridad de la vicepresidencia de servicio al cliente es
poder apalancar el incremento de la satisfaccion de los clientes y asi mismo la recomendacion
de la marca en coordinacién con las diferentes dependencias de SPN con el objetivo de cumplir

con nuestra propuesta de valor.
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Gestion Secretaria General

Secretaria General tiene como funcién principal orientar las politicas de las diferentes
dependencias de la Organizacidn, dentro del marco de defensa de los intereses de la empresa y
del Gobierno Nacional, bajo las directrices de la Presidencia, el direccionamiento estratégico,
Sistema Integrado de Gestion y normatividad legal.

Dirigir, coordinar y controlar las etapas contractuales (precontractual, contractual y post-
contractual) que correspondan al giro ordinario de sus negocios y al funcionamiento de la
Entidad, de conformidad con la normatividad vigente.

Planificar en coordinacion con las dependencias ejecutoras, los procesos relacionados con las
etapas de la actividad contractual de la Entidad, garantizando la aplicacién de los principios de
la Funcién Administrativa y asi mismo coordinar la elaboracién del plan anual de adquisiciones y
Ssu ejecucion.

Garantizar el cumplimiento de las directrices que en materia de Gobierno Corporativo rige para
la empresa. Actuar como secretario de la Asamblea General de Accionistas y de la Junta
Directiva, a menos que el presidente de la respectiva sesién designe a un tercero.

Garantizar la gestion oportuna de diferentes procesos, para una adecuada respuesta ante las
necesidades de cubrimiento de riesgos de la Entidad, asi como el tramite de siniestros que se
puedan presentar.

Dirigir las actividades de archivo y correspondencia de la empresa de conformidad a la
normatividad vigente y los lineamientos del Archivo General de la Nacidn.

Ejercer la representacion legal de la sociedad en calidad de suplente durante las fallas absolutas
o temporales del presidente con las mismas facultades legales otorgadas a este ultimo.
Gerenciar la ejecucion del contrato de Concesidn suscrito con el Ministerio de las Tecnologias de

la Informacion y las comunicaciones.
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Reformas estatutarias

Para la vigencia 2023 se presentd una habilitacion de la Asamblea General de Accionistas, de
cara al aumento en el nimero de acciones suscritas y pagadas, para ingresar los recursos de
capital aportados por el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico.

La capitalizacién, (75 acciones por un valor nominal de $933.333.000) fue aprobada en sesién
(34) del 4 de septiembre de 2023. Esto modifica la composicion accionaria de la compania,
dejando al Ministerio de Hacienda y Crédito Publico como el socio mayoritario con el 62% y el
MinTIC con el 35% aproximadamente.

La anterior capitalizacidn tuvo como propdsito afrontar el pago de proveedores que tenian pagos
pendientes desde la vigencia 2022, teniendo como prioridad el pago de aquellos que afrontaran

la operacion comercial de la compafia y generaran caja a la misma.

Reorganizaciones Empresariales

Para la presente vigencia la empresa no fue sujeta a ninguna reorganizacion.

Direccion Nacional de Contratacion

Secretaria General tiene a cargo la gestion contractual de Servicios Postales Nacionales la cual
principalmente se enmarca en el Manual de Contratacion adoptado por la Junta Directiva; sin
embargo, es importante tener en cuenta que por la naturaleza y caracteristicas del giro ordinario
de la empresa se acoge lo establecido en tema de contratacidon al cddigo civil y cédigo de
comercio, sin desconocer los principios de la funcidn administrativa y los propios de la
contrataciéon publica. En consecuencia, se definen las directrices, principios, normas y
procedimientos que regulan la contratacion, y en especial, lo relacionado con las disposiciones
generales de los procesos contractuales incluyendo la etapa precontractual; los aspectos
generales de las distintas modalidades de contratacion; el perfeccionamiento, ejecucion,
terminacion y liquidacion de los contratos; y la seleccion de aliados.

Por lo anterior se puede establecer que la contratacion de la SPN se enmarca en calidad de:

e Servicios Postales Nacionales en Calidad de Contratante o Aliado
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e Servicios Postales Nacionales en Calidad de Contratista con Entidades Publicas y
Privadas.
Durante la vigencia 2023 se suscribieron 326 contratos, los cuales se desagregan a continuacion

por modalidad de contratacidn

Modalidad De § N° De Contratos En N° De Contratos
., Tipo De Contrato i L, k
Contratacion 2023 Proceso De Ejecucion Ejecutados

Cuentas en participacién 15
Bolsa De - -
i 35 Prestacién de Servicios 18 15 20
Aliados
Transporte 2
Colaboracién Colaboracién empresarial 20
K 21 21 0
Empresarial Convenio 1
Arrendamiento 128
Compraventa y/o suministro 15
Contratacién Prestacién de Servicios 41
. 238 141 97
Directa Prestacidn de Servicios Profesionales 23
Transporte 29
Alquiler 2
Compraventa y/o suministro 5
Invitacién Prestacién de Servicios 3
. 17 6 11
Abreviada Seguros 2
Transporte 7
Prestacién de Servicios 1
Invitacién
Lo 3 Seguros 1 3 0
Publica
Alquiler 1
Invitacién
. 9 Transporte 9 9 0
Abierta
Acuerdo  Marco compraventa y/o suministro 1
(Colombia 3 ) o 1 2
Compra) Prestacién de Servicios 2

Asi mismo es importante resaltar que el acompafiamiento juridico-comercial de la gestidn
contractual se realizan las siguientes actuaciones:

1. Brinda apoyo juridico a las diferentes areas con énfasis en los contratos comerciales
Nacionales e Internacionales de la entidad en asuntos a cargo de la Direccion Nacional
de Contratacion y Compras o Secretaria General.

2. Acompafiamiento juridico en cada una de las etapas de los procesos de seleccion en los

gue SPN tenga interés de participar comercialmente.
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3. Revisidn y acompafnamiento en las diferentes etapas precontractual, contractual y post-
contractual de los procesos de contratacién comercial.

4. Apoyar juridicamente a los profesionales comerciales en la estructuracién de ofertar o
negocios comerciales publico o privados, en los que SPN tenga interés de participar.

5. Asistir a mesas de negocios con el fin de evaluar la viabilidad contractual de los negocios
gue sean presentados.

6. Apoyar en la revision de procesos licitatorios o de convocatoria donde actie SPN como

proponente.

Archivo y Correspondencia

La Oficina de Archivo y Correspondencia hace parte de Secretaria General y tiene como finalidad
contribuir en la administracion y gestidn de las comunicaciones oficiales enviadas y recibidas por
la entidad ya sean fisicas o electrdnicas que cursan a través de las unidades de correspondencia
a nivel nacional sin excepcion alguna, con el fin de garantizar la autenticidad, fiabilidad,
integridad, disponibilidad de la informacion. Todas las comunicaciones oficiales recibidas en
soporte fisico en las unidades de correspondencia a nivel nacional son radicadas, para ello se
impone el sticker que evidencia fecha, hora y nimero de radicado, posteriormente se escanean
todos los anexos y se realiza el control de calidad de las imagenes con el fin de garantizar la

visualizacion y legibilidad de la informacion.

Igualmente, en la entidad se han venido adelantando procesos de centralizacidn y organizacidon
de la informacion con el fin de garantizar la clasificacion de los documentos por medio de un
seguimiento y analisis constante tanto de la estructura organizacional y la prioridad desde la
utilidad de la informacion de cada archivo creado. Para ello, se han elaborado politicas
archivisticas, un Manual de Archivo y Correspondencia, acompanado de guias para la
organizacion de los archivos, formatos, instructivos, entre otros, enfocados en la creacion y
administracion de los documentos, garantizando la organizacién de manera ldgica, eficaz,
categorizada, estableciendo estrategias y técnicas de gestidn que permitan la conservacion de la

informacion, la consulta y el acceso a esta de manera eficiente.
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Es asi como la gestion documental contribuye al crecimiento exponencial de la empresa, a través

del buen manejo de la informacion y las bases de su estructura organizacional.

Archivos de Gestidn:

e Custodia, recepcién de documentos, organizacidn archivistica y actualizacién de
inventarios de 4.487 Historias Laborales activas.

e Custodia, recepcion de documentos organizacidén archivistica y actualizacion de
inventarios de 6088 Historias Laborales inactivas en archivo intermedio (2018-2023)

e Custodia, organizacion archivistica, actualizacion de inventarios de 1.603 Contratos
vigencias 2009 a 2023.

e Levantamiento de Inventarios Documentales — FUID: los diferentes procesos se
encuentran realizando el levantamiento de informacidn correspondiente a la
documentacidn que se encuentra en etapa de gestion, esta actividad tiene alcance a

nivel nacional.

Archivo Central:
e Unificacidon de 1080 cajas X200 de Historias Laborales por colaborador de 2007 a 2018,
de la letra A ala Zy ubicadas en estanteria y actualizacidn de inventarios documentales.
e Unificacidn de Expedientes de Contratos de 2006 a 2016 y levantamiento de inventarios
documentales.
Transferencias:
Se han realizado 10 transferencias documentales equivalentes a 151 cajas X200 =38 ML de

los procesos Jefatura Nacional de Logistica Internacional y Jefatura Nacional de Distribucion.

Implementacion y estabilizacién del Sistema de Informacién Documental SGDEA Controldoc,
el cual permite:
e Administrar las comunicaciones oficiales internas y externas a nivel nacional.

e Creacion y gestion de documentos digitales
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e Creacion de Expedientes Electrdnicos, aplicado a la gestion de contenidos vy
automatizacion de procesos en la entidad.

e Creacion del expediente de Contratos desde el registro de usuarios hasta su liquidacién.

e Mddulo de Defensor del Usuario, le permite al usuario manifestar su inconformidad.

e Mddulo de custodia, cuenta con los inventarios de los clientes que depositaron sus
archivos en custodia de SPN S.A.S.

e Contribuye con la racionalizacion y disminucién de uso de papel.

e Garantiza la trazabilidad, seguridad y transparencia en la gestiéon administrativa.

Seguros
El drea de seguros también se encuentra actualmente enfocada en la gestidon oportuna de
diferentes procesos, que garanticen una adecuada respuesta ante las necesidades de

cubrimiento de riesgos de la Entidad, asi como el tramite de siniestros que se puedan presentar.

e Se tramitaron y expidieron 672 pdlizas de contratos comerciales a diciembre 2023
e Parael 2023 se reportaron y tramitaron 400 siniestros de transportes con la documentacion
minima requerida, lo cual presenta una disminucién del -37,2% respecto del afio 2021 y del

-19,5% respecto del afio 2022.

Se relacién a continuacidn el programa general de seguros con el que cuenta actualmente

Servicios Postales Nacionales S.A.S vigencia 2023-2024.

RAMO | ASEGURADORA

Manejo Global AXA COLPATRIA
Responsabilidad Civil AXA COLPATRIA
Infidelidad Y Riesgos AXA COLPATRIA
Transportes Bienes Propios AXA COLPATRIA
Transportes Bienes Terceros SBS SEGUROS
Transporte De Valores SBS SEGUROS

Grupo Vida MUNDIAL DE SEGUROS
Maquinaria Y Equipo AXA COLPATRIA

Rc Servidores Publicos AXA COLPATRIA
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Automoviles SBS SEGUROS
Multiriesgo SBS SEGUROS
Cyber PREVISORA

Contrato de Concesién

Durante la vigencia 2020 se define que la Gerencia del contrato estatal de concesién 010 de

2004 estara a cargo de la Secretaria General. La conformacion de la Gerencia del contrato de

concesion tiene como fin dirigir y coordinar las actuaciones y actividades al interior de la empresa,

tendientes a garantizar la funcidn de verificacion y control de la ejecucion del contrato, en cabeza

de las diferentes vicepresidencias.

Objetivo:

La Gestidn, Coordinacion, Seguimiento y Control de las obligaciones transversales de la
empresa, que garanticen la adecuada ejecucion del Contrato estatal de Concesién 010 de
2004 y sus prorrogas.

Servir de canal de comunicacidn entre el Ministerio de las Tecnologias de la informacion
y Telecomunicaciones MINTIC, Interventoria El Consorcio Red Postal Colombia, y SPN 4-
72, para lograr la correcta ejecucion del Contrato de Concesiéon 010 de 2004.

A partir de esta decisidon se logré mejorar el proceso interno para la verificacion,
seguimiento y control del cumplimiento de las obligaciones del contrato estatal, de igual
forma se establecieron canales de comunicacion para lograr acuerdos en la interpretacion

de las obligaciones con la interventoria.

Defensor del Usuario

Correos de Colombia @ 472 Servicios Postales Nacionales

Se implementd un enlace donde se envia automaticamente al usuario via correo para la
radicacion de quejas, derechos de peticidon, requerimientos de los servicios SPU, donde
allegan informaciéon completa para brindar solucidon y respuesta oportuna, validando
documentos adjuntados a dicha plataforma y sobre todo informar la competencia del
Defensor del usuario, como novedad es un acceso en la pagina de Servicios Postales
Nacionales S.A.S. 4-72, llamada ControlDoc, donde el usuario radica su querella ante el

defensor, parecido como el PQRS que se encuentra en la pagina.
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e Mayor comunicacidn con los proyectos encargados de complementar a lo solicitado por
el usuario.

e El proyecto de defensoria observa que se ha trabajado en mejorar tanto los canales
comunicacion, interactuando y comunicandose mas con el usuario brindandole
informacion oportuna, implementando formato donde el usuario llena informacion
requerida para dar mejor trazabilidad y solucidn a los casos presentados, mostrando
mayor eficacia en materia administrativa del cargo, sin embargo, como muchos de los
asuntos de los que se ocupa SPN, dada su naturaleza, son bastante técnicos, razén por la
que es pertinente continuar con la mejoras de mecanismos para facilitar dicha
comunicacion.

e Se actualizara el manual del Defensor del Usuario para la vigencia 2024, en pro de evitar
que el usuario tenga confusidon al momento de entender la competencia del cargo en los

diferentes servicios postales y actualizacidon de la normatividad.

Respecto al Contrato de Concesidn No 010 de 2004 y sus respectivas prérrogas, y de
conformidad con las obligaciones del Defensor del Usuario, las cuales se enmarcan en lo
dispuesto en el articulo 15 de la Constitucidn Politica de Colombia en el que se estipula que
todas las personas tienen derecho a su intimidad personal y familiar, que el Estado debe
respetarlo y hacerlo respetar de la misma manera, la ley 1393 de 2009 sefiala en el articulo 24:

Derecho de los usuarios, numeral 1° secreto e inviolabilidad de las comunicaciones postales.

Que, en ese sentido, reconocemos la correspondencia y demas formas de comunicacion privada
son inviolables y, en definitiva, lo que se trata de proteger es el derecho al secreto de las
comunicaciones, entendido como la facultad del individuo de preservar su ambito privado, en
relacién con las comunicaciones, el mensaje, incluso la identidad de los interlocutores o los

corresponsales.

El presente informe corresponde a los requerimientos, quejas, realizadas con el formulario creado
para radicacidn con la informacion completa, durante el mes de diciembre del afio 2023, a través

de los siguientes mecanismos de comunicacion habilitados por la Entidad para tal fin:
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TOTAL, DE CASOS A DICIEMBRE 2023 RADICADAS EN EL CORREO ELECTRONICO 21
CERRADOS 15
SEGUIMIENTO 6

Junta Directiva y Asamblea De Accionistas

e Asamblea de Accionistas

La Nacién - Ministerio de Hacienda y Crédito Publico

La Nacién — Ministerio de las Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones

Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia - Caja Honor
Radio Televisién Nacional de Colombia RTVC SAS

Para la vigencia 2023, en la modificacion estatutaria realizada mediante Acta No. 30 de
Asamblea de Accionistas se adoptd la conformacion de los miembros de la Junta Directiva
mediante cociente electoral, a la fecha se estd pendiente de la confirmacion por parte del
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico de la designacién de los miembros de Junta Directiva.
Entretanto, la Junta Directiva, estd funcionando con la conformaciéon senalada en el cuadro
anterior.

Derivado de la conformacidn de la Junta Directiva por cociente electoral, se debera realizar la
actualizacidn del Manual de Gobierno Corporativo y demas recomendaciones establecidas por el
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico.

¢ Junta Directiva

Mediante Acta No. 30 de Asamblea de Accionistas de la vigencia 2022, se enervé la causal de
disolucion configurada con ocasién a la decision del Comité Fiduciario de transferencia de
acciones del par Telecom al MINTIC generada desde agosto de 2020, y por ende la reduccion
del minimo de accionistas exigido para la conformacion de una Sociedad Andnima. En esta
sesion, se decidié por unanimidad la transformacion de la sociedad anénima a SOCIEDAD

ANONIMA SIMPLIFICADA, con la respectiva modificacion de estatutos.
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Asi mismo, se decidié por unanimidad la aprobacion de la contratacidn de la firma de Revisoria

Fiscal, por el término de dos (2) aflos en cumplimiento de los estatutos sociales.

Mediante Asamblea General de Accionistas de fecha 28 de marzo de 2023 segun acta No. 33 se

eligid la Junta Directiva actual.
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Gestidon Oficina Asesora Juridica

La Oficina Asesora Juridica, durante el afo 2023, destaca las siguientes actividades:
Asesoria juridica y legal

Servicios Postales Nacionales S.A.S., a través de la Oficina Asesora Juridica realiza el
seguimiento a las normas y proyectos normativos que tengan relacion con la empresa,
por lo que, durante el aho 2023 se revisaron, comunicaron y socializaron al interior de la
compafia mas de 50 normas en busca del cumplimiento normativo y la aplicacion de los
beneficios regulatorios. Asi mismo, se liderd la actualizacion de la matriz de requisitos
legales de la empresa y se efectuaron alrededor de 06 capacitaciones juridicas

relacionadas con la aplicacion normativa al interior de la compania.

En ejercicio de la funcidn de unificacidn de criterios juridicos al interior de la empresa a lo
largo del afio 2023 se emitieron 28 conceptos juridicos a las diferentes areas de la
compania, con el propdsito de brindar acompafamiento y asesoria constante en la toma
de decisiones o en los tramites administrativos que se adelanten y asi mismo, mitigar
riesgos juridicos. De igual forma, se generaron 21 andlisis regulatorios donde se

realizaron observaciones juridicas a diferentes documentos a solicitud de las areas.

De igual manera, se atendieron alrededor de 44 requerimientos de distintas entidades
publicas, se participd en mesas sectoriales y gremiales para el posicionamiento juridico

y garantia de los derechos de la compafiia.

Actividades regulatorias a cierre del ano 2023

ESTADISTICA CANTIDAD

Conceptos proyectados bajo solicitud de las dreas para el periodo de consulta 28
Andlisis regulatorios proyectados bajo solicitud de las areas 21
Capacitaciones juridicas a las areas 6
Normatividad identificada objeto de comentarios mas normas comunicadas al interior 50
de 4-72 como expedida para aplicacion

Atencidn de requerimientos, proyeccidn de oficios y otros 44
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Defensa Judicial

En ejercicio de la defensa juridica de la empresa, se implementd la Politica de Prevencion
del Dano Antijuridico, la cual fue aprobada por la Agencia Nacional de Defensa Juridica
del Estado, por cumplir con la metodologia requerida para velar por los intereses de la

compania.

En ejercicio de la funcion de representar judicial y extrajudicialmente a la empresa con

corte a 31 de diciembre de 2023, se llevd a cabo la siguiente gestidn:

e Se tramitaron trescientos noventa (390) procesos judiciales los cuales se
encuentran cursando en las diferentes jurisdicciones (Laboral, Contencioso
Administrativo, Civil, y Penal). Dentro de estos procesos la Entidad funge como
demandante o denunciante en 184 y como demandado en 206 procesos o
actuaciones.

Se identificaron como principales causas generadoras en los procesos contencioso-
administrativos, las relacionadas con la declaratoria de nulidad y restablecimiento del
derecho de resoluciones a través de las cuales se sanciona a la Entidad, en los procesos
civiles las relacionadas con el pago de facturas, en los procesos laborales la solicitud de
declaratoria de contrato realidad y en los procesos penales las relacionadas con hurtos
en los puntos de venta y falsedad en documento por adulteracidon generalmente de
incapacidades donde la Entidad fungié como denunciante.

Los procesos judiciales, estuvieron distribuidos a Nivel Nacional de la siguiente forma:
en la Regional Centro A (Bogota) (89) procesos, Regional Centro B (13) procesos,
Regional Eje Cafetero (17) procesos , Regional Oriente (77) procesos, Regional
Occidente (31) procesos, Regional Noroccidente (16) procesos, Regional Norte (51)

procesos, Regional Sur (15) procesos, para un total de (309) activos y (81) demandas

@ www.d-72.comco Q) Tel: (601) 472 2000 - Nacional: 01 8000 111 210

4 + 72 >> © Sede Principal: Diagonal 25G # 95 A 55 Bogotd [5<) Codigo postal: 110911
© ©4720fcial | @ @472Colombia | @ 472Colombia

Correos de Colombia @ 472 Servicios Postales Nacionales




COLOMBIA
POTENCIA DE LA

VIDA

iniciadas por 4-72 que se encuentran pendientes de ser admitidas o que se libren

mandamiento de pago en el caso de los ejecutivos.

Las denuncias penales se distribuyeron a Nivel Nacional asi:

Denuncias a nivel Nacional
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Las principales causas generadoras de las denuncias penales obedecen a hurtos

cometidos en puntos de venta, falsificacion de documento y expoliacion de envios.

Ahora bien, en la sede administrativa de la entidad (Bogota), se ejercid defensa judicial

en 157 procesos, distribuidos de acuerdo con su jurisdiccion ast:
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Por otro lado, la Oficina Asesora Juridica en el afio 2023 dio respuesta a 172 tutelas en

donde se ejercio una debida defensa judicial sin obtener ninguna sancion en contra del
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Representante Legal de la Entidad, sus principales causas generadoras obedecen a la

presunta vulneracion al derecho de peticion, debido proceso y comunicacion.

En cuanto a la gestidn realizada frente al cobro pre juridico y juridico de obligaciones de
dificil recaudo, cada uno de los profesionales juridicos de las regionales adelantan las
gestiones necesarias a fin de recuperar dichos saldos pendientes de pago por parte de
los diferentes clientes, fruto de las gestiones realizadas por parte de la Oficina Asesora
Juridica a corte 30 de diciembre de 2023, se logré la recuperacion de Quinientos
Veintiséis Millones Novecientos Diecisiete Mil Trescientos Treinta Y Siete Pesos M/CTE

($ 526.917.337).
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Gestion Consejeria de Asuntos Internacionales

El drea de Consejeria de Asuntos Internacionales, en desarrollo de sus actividades orientadas al
fortalecimiento de relaciones internacionales con Operadores Postales Oficiales, con la Unidn
Postal Universal (UPU) y la Unidon Postal de las Américas, Espafa y Portugal (UPAEP) liderd en

el 2023 las siguientes acciones de apoyo a 4-72:

e Lograr ser miembros electos con voz y voto por eleccidon de los paises miembros al
Consejo de Explotacion Postal de la UPU. (2022-2025)

e Actualizar los sistemas internacionales de la UPU para la interoperabilidad de la red
postal mundial en los servicios fisicos, financieros y de aduanas.

e Ser copresidentes por eleccion de los paises a los grupos de trabajo de Filatelia y
Cooperacién Técnica de la UPAEP.

* Realizar apoyo técnico y transferencia de conocimiento a las diferentes areas de la

Entidad y a los paises miembros que lo solicitaron, como parte de la cooperacion técnica.

El sector postal estd viviendo un proceso de transformacion significativo, tal como lo reflejan los
estudios y el comportamiento del mercado; el envio del documento fisico va en descenso vy la
paqueteria, los productos digitales y los giros son los servicios que mas demandan los
ciudadanos actualmente, es por esto que decidimos como pais postularnos al Consejo de
Explotacion Postal de la UPU, y gracias a un gran trabajo interinstitucional entre Mintic-
Cancilleria y este jefatura representando a SPN 4-72 fuimos elegidos pais miembro de este
importante Consejo por el periodo (2022-2025), con el propdsito de aportar y apoyar el trabajo
técnico que en él se desarrolla, y de esta forma impulsar el desarrollo operativo y tecnoldgico de

los Operadores Designados de los paises miembros.

En el mes de febrero se dio continuacion a las acciones de la preparacion operativa para el
comercio electronico (POCE3), las cuales se vienen trabajando desde hace mas de 4 afios con el
proyecto POCE |, en primer lugar para apoyar la conclusién de las actividades que algunos paises
no lograron terminar en el ciclo pasado y de otra parte seguir avanzando con nuevas acciones en

el tema de la integracion de las actividades operativas postales con el comercio electronico
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transfronterizo, razdn por la cual la Oficina Internacional de la UPU formuld un proyecto de
preparacion operativa para el comercio electrénico 2 o POCE 2, y se realizo el primer taller en
linea el dia 6 de abril de 2021, el principal objetivo de este encuentro fue el uso de las
herramientas de reporte y monitoreo para apoyar el cumplimiento con los requerimientos
operativos, regulatorios y técnicos para la preparacion de la informacidn electrdnica anticipada

(EAD), el cual cubrira los siguientes temas:

e Status de implementacidon de las hojas de ruta y plan de accion de cada pais del
POCE/ORE por los operadores designados participantes en la region.

e Requerimientos regulatorios y comerciales relacionados con las Aduanas para la
provision del ITMATT y datos electrénicos avanzados relacionados.

e Soluciones técnicas disponibles para los miembros para la captura de informacidn desde
el origen e intercambio de mensajes ITMATT.

e Herramientas de reporte y monitoreo de la calidad de los mensajes ITMATT.

e Cumplimiento de la informacién de ITMATT con los estandares de la UPU.

e Hoja de ruta nacional de la EAD. Participamos a través de nuestro lider del proyecto en
la reunion presencial del POCE3 en el mes de febrero y junto a esta jefatura haremos
seguimiento a la nueva hoja de ruta establecida y en la cual participan diversas areas de

la Entidad.

La Jefatura de Consejeria Internacional gestiond recursos de cooperacion internacional de la UPU
para la actualizacion en el mes de abril del sistema IPS (International Postal System) en su nueva
version 2021, éste es el sistema operativo que conecta a los 192 paises miembros de la UPU
para la interoperabilidad de la prestacidn del Servicio Postal Universal a todos los ciudadanos
de Colombia y el mundo. Adicionalmente se actualizé el sistema CDS (Customs Declaration
System), que ayuda a agilizar el proceso de despacho de aduanas postal al permitir que los
operadores postales y los administradores de aduanas de los paises intercambien datos
electrénicos anticipados (EAD), realicen analisis de riesgos basados en datos para respaldar la
seleccion y el control de paquetes, agilicen el calculo de impuestos y se optimice la operacion

logistica. Y de igual forma se actualizo el sistema IFS (International Financial System), sistema
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operativo financiero, que conecta a los 192 paises miembros de la UPU para la interoperabilidad
de la prestacién de los giros postales internacionales a todos los ciudadanos de Colombia y el

mundo.

Se logrd que SPN como Operador Designado de Colombia fuera elegido como Copresidente de
los grupos de Trabajo de Filatelia y Cooperacién Técnica de la UPAEP (2022-2025) como parte
del aporte que puede generar Colombia en dos temas tan fundamentales como son la
cooperacion que es la razon de ser de los Organismos Internacionales a través de la obtencion
de recursos para proyectos, la creacién de talleres y capacitaciones, intercambio de buenas
practicas, desarrollo de herramientas que aporten a la mejora continua de la calidad del servicio
de los operadores designados, entre otros temas, sin dejar de lado a la Filatelia como una
actividad que registra para la historia postal del mundo, lo bueno y bello, digno de resaltar de
una nacion, convirtiéndose en el patrimonio grafico y cronoldgico de tipo histdrico, ademas de
generar para cada pais ingresos adicionales. El pasado mes de marzo se lideré el Taller de
Relaciones Internacionales y Cooperacion que organizé la UPAEP con apoyo de la UPU y contd
con la participacion del 80% de los paises de la region, dejando en alto el nombre de Colombia
y teniendo como resultado un taller tedrico practico exitoso con grandes retos en materia de
Cooperacidn Internacional, obtencion de recursos para proyectos, capacitacion y gestion de
requerimientos de las areas de relaciones internacionales frente a los organismos internacionales

y actores del sector ampliado.

La Jefatura de Consejeria Internacional liderd con el equipo de servicios y operaciones financieras
de la Entidad la activacion y entrada en operacidn del servicio de giros con Panama (Correo giros),
habilitando la prestacion de giros postales internacionales a todos los ciudadanos de Colombia

y Panamad en nuestros puntos de venta a nivel nacional y en los puntos de venta de Panama.

La Jefatura ha servido de punto de enlace entre las diferentes dreas de 4-72 con los homdlogos
de los Operadores Designados de otros paises, como es el caso de Correos de Espana, Correos
de Chile, Correos de Argentina y Costa Rica, entre otros, para la transmisidon de buenas practicas
y apoyo de experiencias. También se realizé apoyo fuertemente a los paises de la regién en el

intercambio de las buenas practicas que ejercemos en 4-72.
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Como parte de las funciones de Relacionamiento Internacional que tiene la Jefatura de Consejeria
Internacional y por ser la cara visible a nivel mundial, se viene apoyando a la Vicepresidencia
Comercial en la generacion de los primeros acercamientos con los diferentes Operadores
Designados o privados que presentan un fuerte interés en cerrar posibles negocios comerciales
con nosotros, adicionalmente los apoyo en buscar el relacionamiento con otros actores del sector
para posibles negocios cuando el interés surge de nuestra parte. Se estan teniendo
acercamientos con Correos de Bolivia, Correos de Venezuela, Correo Chino, Cainiao para

negocios de uUltima milla.
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Gestion Control Interno Disciplinario

La Oficina de Control Interno Disciplinario es la encargada de conocer y fallar en primera
instancia los procesos disciplinarios que se adelanten contra sus servidores de conformidad a lo
establecido en el Articulo 93 de la Ley 1952 de 2019. Nuestro objetivo es brindar asesoria en la
elaboracion de politicas de caracter disciplinarias, buscando que se promueva la legalidad,
honradez, lealtad, imparcialidad y eficiencia de los servidores publicos de la entidad, asi como
también, adelantar actividades de prevencion a fin de evitar la incursidn en faltas disciplinarias

de acuerdo con lo dispuesto en la Ley 1952 de 2019.
Logros:

e Implementacion de la Ley 1952 de 2019 modificada por la Ley 2094 de 2021, sin que se
generan traumatismos en las actuaciones disciplinarias. A través de la decision del
Comité de Gestidon de Talento Humano del 29 de abril de 2022, se aprobd la modificacién
de los Manuales de funciones, perfiles y nivel de los trabajadores que intervienen en el
proceso de CID con el objeto de alinear sus funciones conforme a lo dispuesto en la ley
1952 de 2019. Asi mismo, se acogid el pronunciamiento del Departamento

Administrativo de la Funcién Publica, en el sentido de asignar
e Se priorizo la gestidn dentro de los expedientes de vigencias 2019, 2020y 2021

e Dentro de las decisiones de archivo se establecieron actividades de mejora para

garantizar la correcta marcha de la administracion.

e Asignacién de un nuevo espacio en la pagina web de la entidad para surtir las
notificaciones por estado y edicto garantizando el principio de publicidad a todos los

sujetos procesales.

e Conformacion de archivo digital para consulta o preservacidn y actualizacion de los

procesos
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Gestidon Control Interno de Gestion

Durante la Vigencia 2023 se realizaron las siguientes auditorias:

Medicién Estado de Avance del Modelo Estdndar de Control Interno MECI en el marco de MIPG a través de FURAG en cada

vigencia

Informe Semestral de evaluacién independiente del estado del Sistema de Control interno

Seguimiento Actividad litigiosa - Ekogui (2 Certificados al afio ante la ANDJE)

Seguimiento Cuatrimestral Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano 2023 (Programas de transparencia y ética
empresarial)

Seguimiento Reporte - SUIT

Informe Trimestral de Austeridad en el Gasto

Sistema Administracién Riesgos SARO SARLAFT SARL

Reporte Control Interno Contable - MECICO 2022

Informe Semestral Quejas, Sugerencias y Reclamos. Atencién PQR y Denuncias Il 2022 - 1 2023

Informe de derechos de autor software
Formulario 59:M-9: Gestién Contractual (Mensual)- SIRECI - Mensual

Obras inconclusas

Delitos contra la administracién publica
Formulario 51:M-1: Cuenta o Informe Anual Consolidado - SIRECI
Acciones de repeticién

Seguimiento a la Contratacién

Plan de Mejoramiento ante la CGR

Comité de Defensa Judicial y Conciliacién

Seguimiento Mapa de riesgos de la Entidad (cuatrimestral)
Plan de Mejoramiento ante la AGN

Gestion Humana - Gestion Humana- seleccién, contratacién y desvinculacion

Gestion Humana- Nomina

Comercial - Mercado Corporativo - Gestidn de ventas Gobierno privado y publico

Comercial - Marketing

Gestién de la Operacién - Admisién y Tratamiento

Gestién de la Operacién - Distribucién

Servicio al Cliente - Indemnizaciones

Gestién Financiera - Crédito Facturacién Cartera

Gestidn Financiera - Presupuesto

Gestién Documental

Infraestructura Tecnoldgica

Gestién Contractual

Normas ISO 9001, 14001, 27001; BASC, S58 y S59
Resolucion 312 de 2019; I1SO 45001

Norma NTC 6047

Resolucién 40595 de 2022

MSPI MINTIC

Requerimientos entes de control
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Comité coordinacién de control interno

Comités primarios

Asistencia a los Comités de Contratacién

Asistencia a los Comités de Defensa Judicial y Conciliacién

Elaborar informe con analisis y recomendaciones de mejora, con base al informe ejecutivo remitido por seguridad de la
informacién y ciberseguridad sobre la gestidn y tratamiento de los riesgos de seguridad y privacidad de la informacién y
ciberseguridad evaluados que hacen parte del alcance del SGSI de la entidad.

Seguimiento Planes de Mejoramiento Internos

Elaboracién del Acta de rendicién de cuentas
Indicadores OACI

Plan de Mejoramiento ante la CGR para la Vigencia 2022
Al finalizar la vigencia 2023, el plan de mejoramiento suscrito ante la Contraloria General de la

Republica, quedo de la siguiente manera:

Vigencia en la que se X Cantidad de Hallazgos Cumplidos a Criterio de la| Cerrados por la .
realizé la Auditorfa OACI CGR (s
6 6

2011 0 0
2013 3 0 3 0
2014 8 1 6 1
2015 65 23 41 1
2017 26 12 11 3
2019 5 1 4 0
2020 10 2 7 1
2022 31 4 0 27

2023

22 0 0

Auditoria Contraloria General de la Republica realizada durante la Vigencia 2023
Como resultado de la auditoria para la vigencia 2022, realizada a SPN durante el segundo

semestre de 2023, la Contraloria General de la Republica constituyo el siguiente resultado:

No. ‘HALLAZGO ADMINISTRATIVO‘ DISCIPLINARIO FISCAL
1 |Plan de accién Estratégico SPN vigencia 2022- X X
2 |Destinacion proyectos de Inversién X
3 [Sistema Integrado de Gestién SIG X
4 |Actualizacién Tarifas. X X IP
5 [Sistema de Gestién Documental X X
6 |Anteproyecto de presupuesto X
7 Principio de Equilibrio Presupuestario X X
8 Sistema separado de registros contables de los ingresos y gastos en que incurre| « «
len la prestacion del Servicio Postal Universal- SPU-.
9 |Plan de Marketing. X
10 |Cuentas por Cobrar — Cartera X
11 |Cuentas por Pagar X X
12 [disminucién ingresos vigencia 2022 X

BURA
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13 |[Gestidn en la mejora de los ANS para la atencion al cliente X
14 [Transformacién del modelo operativo — Gestién contractual transporte « « «
multimodal contrato 109 y 230 del 2021 regional NOROCCIDENTE y NORTE
15 [Transformacién del modelo operativo — Gestién contractual transporte « « «
imultimodal contrato 238 del 2022 regional EJE CAFETERO
16 [Transformacién del modelo operativo — Gestién contractual transporte « « «
imultimodal contrato 255 del 2022 regional EJE CAFETERO
17 |Adquisicidn de Casilleros Fisicos -Lockers Sr. Parck X X
18 [Renovacion Dispositivos Mdviles Fase Il (Tablets) X X
19 |Mejoramiento de la infraestructura 2022-Porteria Sur Sede Principal X X X
20 |Plataforma CUN X X P
21 |Transporte Multimodal X X
Contratos de Infraestructura- proyecto estratégico de normalizacién,
22 |legalizacidén y ejecucion de los disefos, estudios técnicos y licenciamientol X X
tendiente a la optimizacién de los espacios fisicos.
Total 22 15 8

Avance del Plan de Mejoramiento AGN a 31 de diciembre de 2023
El Estado del Plan Mejoramiento AGN, se encuentra en un avance del 90% que corresponde a 8
Hallazgos superados, el restante por cumplir que es el hallazgo No 09 se encuentra pendiente

que la AGN determine su efectivada para su cierre final.

a Estado del hall A
Hallazgo Sr:s:ueita 1;:190 \an:;:en Soporte respuesta AGN

Oficio1-2022-1777 de 24
Sistema Integrado de hallazgo no superado. avance del marzode 2022
Conservacion -SIC. 67% Oficio 2-2022-10857 de
24 octubre 2022.

Hallazgo 09
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Gestion de Riesgos y Cumplimiento

La Gerencia de Riesgos se encuentra integrada por un equipo profesional multidisciplinario,
quienes buscan adelantar todas aquellas acciones que permitan evitar la materializacidon de
riesgos y crear valor a los procesos y subprocesos de la Entidad, con el fin de apoyar el

cumplimiento de los objetivos estratégicos y mejorar la competitividad de estos.

La Gerencia de Riesgos y Cumplimiento verifica la aplicacion de las normas, desarrolla y ejecuta
procedimientos para la efectiva y eficiente gestion de los sistemas de administracién de riesgos,
en conjunto con los responsables de proceso y funcionarios de los mismos denominados
“Monitores de Riesgo”, con quienes se desarrolla y aplica la metodologia ISO 31000y 31010, a
fin de identificar posibles amenazas y vulnerabilidades, apoyar en la definicion de controles y
llevar a cabo el monitoreo constante de todos los sistemas de administracion de riesgo, para
evitar la materializacion de riesgos identificados que puedan afectar sustancialmente los
productos y servicios de la Entidad, siendo esto un proceso continuo de evaluacion,

administracion y gestion, que mejora la toma de decisiones al interior de la organizacion.

“Los riesgos no siempre suponen una amenaza, también pueden generar oportunidades que

la empresa debe ser capaz de identificar y aprovechar.”

Durante el periodo Oct 2023 - Dic 2023 la Gerencia de Riesgos y Cumplimiento continua con la
constante evolucidn, en la generacidn de la cultura de administracion y gestion de los riesgos,
desde la Alta Direccion hasta todos los niveles operativos de los procesos y subprocesos de la

Entidad.
Para el periodo objeto de reporte se desarrolld la siguiente gestion:

e Actualizaciéon del manual del Sistema de Administracion de Riesgo Operativo, en
cumplimiento con la Resolucion 3680 de 2013 y recomendaciones por parte del proceso
de Control Interno de Gestion— Pendiente de aprobacion por parte de la Junta Directiva.

e Monitoreo periddico de matrices y mapas de riesgo inherente y residual para riesgo

operativo — SARO por procesos y subprocesos.
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e Emisidn de informes de seguimiento periddico al cumplimiento de las actividades
establecidas para el Sistema de Administracion de Riesgo Operativo por parte de los
Monitores y Responsables de procesos y subprocesos.

e Monitoreo constante al interior de 4-72 del servicio de GPP en cumplimiento con las
resoluciones 3679y 3680 de 2013, 1292 de 2021 y 003 de 2022 emitidas por el MINTIC.

e Fortalecimiento y actualizacion del Plan de Continuidad del Negocio Operativo, de
acuerdo con la ISO 22301:2019.

e Generacion de la Resolucion por la cual se establece el reglamento de funcionamiento
del Comité de Riesgo de Liquidez de Servicios Postales Nacionales S.A.S., documento
gue esta pendiente de aprobacidn por parte de la Junta Directiva

e Fortalecimiento de la plataforma para la evaluacién y medicidn del riesgo de liquidez de
los puntos de atencidn para el servicio de giros postales nacionales, en cumplimiento con
la Resoluciéon 3679 de 2013.

e Seguimiento a la Matriz y Mapa de riesgo de Transparencia y Etica Empresarial, segun
lineamientos DAFP.

e Monitoreo sobre los Planes de Accidn generados en la administracién de los riesgos
financieros y operativos como efecto de la situacion actual de la empresa, de acuerdo con
los procesos transversales.

e Fortalecimiento de las senales de alerta en las transacciones de giros nacionales e
internacionales, que permiten mitigar la posible materializacion del riesgo de LA/FT y los
reportes ante la Unidad de Informacion y Analisis Financiero — UIAF

e Articulacion de esfuerzos para el desarrollo y gestidn de las actividades asociadas al
subproceso de Seguridad de la informacidn y Ciberseguridad, las cuales se encontraban
suspendidas desde el mes de mayo de 2023, permitiendo evidenciar gestion a un 98%
de estas y dar cierre al 80% aproximadamente, teniendo en cuenta el tiempo reducido

para el desarrollo de esta labor.

Durante este periodo, la Gerencia de Riesgos y Cumplimiento ha fortalecido las metodologias

para la Gestidn de los Riesgos mediante los diferentes sistemas de administracion de riesgos en
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la Entidad, logrando generar cultura en los procesos e identificando fallas y vulnerabilidades al
interior de estos, permitiendo la mejora continua de los controles y el cierre de los Planes de
Accidn suscritos para el fortalecimiento a las actividades desarrolladas en cada proceso.

Con base en lo anterior, se ha trabajado conjuntamente con cada uno de los monitores de riesgos
asignados por los diferentes procesos y subprocesos, en la gestion, cumplimiento y cierre de los
planes de accion de los riesgos operativos y financieros; de igual manera, se ha fortalecido y
actualizado la informacidon que permite establecer los lineamientos para atencion de situaciones
que requieren atencién inmediata, mediante la adopcién e implementacién del Plan de
Continuidad del Negocio, por medio del cual se han identificado los procesos criticos y no criticos,
y se establecen las acciones a emprender de manera inmediata frente a las posibles situaciones
qgue pueden afectar la continuacién de la operacién en la Entidad.

Se cuenta con una matriz de riesgos que permite medir el grado de exposicion al riesgo de Lavado
de Activos y Financiacion de Terrorismo, con base en la metodologia Delphi, la cual es evaluada
por medio de juicio de expertos integrados por la Gerencia de Riesgos.

Se cuenta con un sistema denominado (Sistema de Administracion de Riesgo y Liquidez — SARL)
qgue permite medir los niveles de riesgo de liquidez en cada punto de atencidn tanto propio como
de los colaboradores empresariales de giros postales de pago, el cual es revisado y ajustado

constantemente, con el fin de cumplir estrictamente con los lineamientos normativos.
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DECLARACION DE CUMPLIMIENTO DE NORMAS DE PROPIEDAD INTELECTUAL Y
DERECHOS DE AUTOR

COLOMEIA,
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DECLARACION DE CUMPLIMIENTO DE NORMAS DE PROPIEDAD
INTELECTUAL Y DERECHOS DE AUTOR.

La Direcc1on Nacional de Informatica y Tecnologia, certifica con destino a los érganos de
administracion de Servicios Postales Nacionales 5. A S, que la entidad ha venido cumpliendo
con las normas de propiedad intelectual v derechos de autor del software licenciado que
soporta la operacion de la entidad. de conformidad con lo establecido en los articulos 46 v
47 de la ley 222 de 1993 v lo sefialado en la ley 603 de 2000.

Asi mismo que dando cumplimiento a lo dispuesto en la circular externa No 300-000002 del
26 de Mayo de 2010, expedida por la supenntendencia de sociedades, Servicios Postales
Macionales S A S, cuenta con los soportes documentales v las evidencias necesarias que
permiten verificar el cumplimiento de las normas mencionadas, las cuales se encuentran bajo

custodia, de la Direccion Nacional de Informatica y Tecnologia

En constancia de lo anterior, firmo en la cindad de Bogota, a los diecinueve (19) dias del mes
de Enero de 2024,

Atentamente,

fgag’

=,

Carlos Manuel Abreo Garcia
Director Nacional de IT
Vicepresidencia Soporte Corporative

Direccion Nacional de [T
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LIBRE CIRCULACION DE LAS FACTURAS EMITIDAS POR VENDEDORES O
PROVEEDORES

COLOMBIA

POTENCIA DE LA

VIDA

Bogota D.C., 14 de marzo de 2024

Sefior

William Alberto Sastoque Jimenez
Jefe Oficina Asesora de Planeacion
Servicios Postales Nacionales S.A.S.
Ciudad

Asunto: Constancia libre circulacion de facturas

Respetado Dr. Sastoque

La Oficina Asesora Juridica, durante el afio 2023, destaca el cumplimiento del paragrafo 2 del articulo 86 de
laLey 1676 de 2013 y teniendo en consideracion que la libre circulacion de las facturas comprende el tramite
que el titulo valor surte con respecto a la obligatoriedad que se encuentra incluida en &l mismo y en su
aceptacion, tal y como indica el articulo 627, 628 y 772 del Codigo del Comercio, es preciso indicar que en
la actualidad la entidad, Servicios Postales Nacionales 3.A.S. no cuenta con procesos activos que versen
sobre este fipo de infracciones a la libre circulacion del titulo valor.

Cordialmente,

Javier Felipe Aristizabal
Lider de Regulacion y Secretario General (A.F.)
Servicios Postales Nacionales S.A.S.

Proyectd: van David Enciso Castro — Lider Nivel | OAJ
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Retos

e Lograr la renovacion del contrato de concesion.
e Generar valor econémico.

JUAN ALBERTO GARCIA ESTRADA
Presidente Servicios Postales Nacionales S.A.S

Original Firmado
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