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SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A.
OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

FECHA DE CORTE PARA SEGUIMIENTO: 30 DE ABRIL DE 2018

Estrategia /

Proceso / Area

Resultado del Seguimiento

mecanismo Responsable
1.1. Revision de la politica de riesgos de corrupcion.
La politica establecida para la administracién y control de Riesgos de Corrupcion no ha tenido cambios por lo
que permanece exacta en la Gerencia de Riesgos de Servicios Postales Nacionales S.A.
En este sentido se realizé la consulta en el sitio web de ISOLucién de la Empresa y se verificé el acta de reunion
de la Oficina Gerencia de Riesgos y Cumplimiento el dia 19 de Febrero del presente afio.
£l servicio de envios -
de Colombia - }
POLITICA DE ADMINISTRACION DEL
RIESGO DE CORRUPCION
PRIMER 1. Planeacion Servicios Postales Nacionales S.A., administra los riesgos de corrupcion
COMPON ENTE: Riesgos Yy mediante la metodologia para identificar, medir, controlar y monitorear los
Metodologl'a para la Cumplimiento riesgos de Corrupcion, con el propésito de evitar la materializacion y pérdida

identificacion de
Riesgos de
corrupcion y
acciones para su
manejo

Servicio al Cliente
Informatica y
Tecnologia

Gestion Humana
Duefio de cada
Proceso/Subproceso
Evaluacion y Control

de imagen reputacional, forjando una actuacion transparente, clara y
auténoma en todos los funcionarios y terceros de la Entidad. Estamos |
comprometidos con el mejoramiento continuo en los procesos; monitoreando
constantemente fos controles implementados para evitar la materializacion del
riesgo de corrupcién, con el propésito de brindar confianza en todas las
actuaciones internas y externas hacia los clientes, usuarios, proveedores y .
comunidad en general. .

Politica Anticorrupcion.

2.1 Recalificacion de la Matriz de Riesgos de Corrupciéon (Revision de riesgos, causas,
consecuencias, controles y mediciones — inherente y residual.

La Gerencia de Riesgos realizé la recalificacion de la Matriz de Riesgo de Corrupcién para su actualizacion en la
vigencia 2018, la cual se encuentra a disposicion para observaciones por los usuarios en la pagina web
institucional.

Ver Link http://www.4-72.com.co/sites/default/files/Matriz-corrupcion-2018-Final.pdf

/
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SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A.
OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

FECHA DE CORTE PARA SEGUIMIENTO: 30 DE ABRIL DE 2018

Estrategia /
mecanismo

Proceso / Area
Responsable

Resultado del Seguimiento

3.1 Publicacién del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano en la pagina web.

El Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano se encuentra publicado en la pagina Web de Servicios
Postales Nacionales S.A. con la siguiente ruta: Nosotros — Informes y Documentos — Planes, Programas y
Proyectos.

4.1 Conocimiento de la materializacién de riesgos de corrupcion
De acuerdo a lo informado por la Gerencia de Riesgos y Cumplimiento, el estado al 30 de abril de 2018 de la

emisidn de la certificacién de conocimiento de posibles actos de corrupcién por cada proceso y subproceso, en
virtud de lo establecido en la ley de transparencia 1474 de 2011, articulo 73, presenta el siguiente estado:

~
Certificadiones conocimiento de posibles actos
de corrupcion, ene-abr 2018

B Enero
® Febrero
% Marzo
= Abril

N _

Dado lo anterior, la empresa realiza cumplimiento al seguimiento a la materializacién de posibles hechos de
corrupcion.
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SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A.
OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

FECHA DE CORTE PARA SEGUIMIENTO: 30 DE ABRIL DE 2018

Estrategia /

Proceso / Area

Resultado del Seguimiento

mecanismo Responsable
1. Tramite Tarifa Postal Reducida.
SEGUNDO La Tarifa Postal Reducida es un descuento aplicado en la distribucion de aquellas publicaciones como libros
COMPONENTE: s

Estrategias de
Racionalizacion de
Tramites

1. Juridica
2. Gestion Comercial

revistas, folletos o coleccionables seriados de caracter cientifico o cultural editados e impresos en Colombia.

Al 30 de abril de 2018, la empresa realizd un avance en la actualizacion de la resolucién interna aplicable, en un
90%.

TERCER
COMPONENTE:
Rendicion de
Cuentas

1. Juridica

2. Planeacion

3. Marketing y Nuevos
Negocios

4, Comunicaciones

5. Consejeria y Asuntos

Internacionales

Filatelia

Gestion Humana

Evaluacion y Control

© N

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

Entre Enero y Abril de 2018, la Oficina Asesora de Planeacion cumplié con los reportes asociados a la Gestion
Institucional requeridos por la SIC. Ejemplo: Reporte circular 014 primer trimestre 2018 rendido el 13 de Abril
de 2018.

1.4. Realizar el Informe de Pormenorizado de Control Interno evidenciando el avance en la
evaluacion de la gestion de la vigencia.

La Oficina Asesora de Control Interno emitid el Informe Pormenorizado de Control Interno en cumplimiento del
Articulo 74 de la Ley 1474 de 2011.

1.5. Realizar la activacion en Redes Sociales de productos, proyectos y noticias del avance en la
Gestion Institucional

Servicios Postales Nacionales realiza avances de la Gestion Institucional por medio de sus redes sociales
Facebook, Instagram y Twitter siendo visibles para la ciudadania. Ejemplo: El dia 8 de Marzo del 2018 se lanzé
oficialmente la estampilla para la Policia Nacional de Colombia en conmemoracién a sus 126 afios, también se
puede encontrar en las Redes Sociales de la Empres otras actividades de Gestion.

2
X
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SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A.
OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

FECHA DE CORTE PARA SEGUIMIENTO: 30 DE ABRIL DE 2018

Estrate_g ia / Proceso / Area Resultado del Seguimiento
mecanismo Responsable

§ 471 nasfando s 0y nueves
e Foidr el o Wisnse Uafles VD 30 % e B
Expeites o fa UPU ' fa UDaep wisNarcn nuesta sede prncipal para
conocer & funcionamiento del operadar posial Come pante de 2%
aclividates QUe S fecuIBren Para Ja pankipacin o8l Plan inegral 0g
Reforma y Desamoiio Postal (PIDEP}

1.6. Atender las solicitudes de los ciudadanos con respecto a los diferentes temas de interés en
el avance a la Gestion Institucional a través de redes sociales (Facebook, Twitter)

La Empresa mantiene comunicacién con los ciudadanos a través de las redes sociales Facebook, Instagram y
Twitter, para facilitar la atencién en los temas de interés y solicitudes recibidas por los usuarios.

https://www.instagram.com/472colombia/:
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SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A.
OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

FECHA DE CORTE PARA SEGUIMIENTO: 30 DE ABRIL DE 2018

Estrategia /
mecanismo

Proceso / Area
Responsable

Resultado del Seguimiento

1.7. Realizar y ejecutar la Agenda Filatélica con el MinTIC (capacitaciones, sensibilizaciones y
asesorias), con el fin de incentivar estos grupos de interés y dar a conocer la Gestion
Institucional en este tema.

La Oficina de Filatelia realizé el cronograma de actividades y emisiones reportdndose en el Sistema de Gestion
Estratégica y de Proyectos, donde se observaron la ejecucion de las capacitaciones el primer cuatrimestre.

Ejemplos: Emision “Aves endémicas de Colombia”, el 23 de enero de 2018.

1.9 Realizar el Informe de Gestion de la entidad y publicarlo en la pagina web de 4-72.

Se realizd y se publico el Informe de Gestidn Anual en el sitio Web de Servicios Postales Nacionales S.A. con la
informacién pertinente de la empresa y la gestion realizada durante la vigencia 2017 implementando el nuevo
modelo de transporte con un resultado del 95% de cumplimiento en las entregas globales. Por otra parte, la
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SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A.
OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

FECHA DE CORTE PARA SEGUIMIENTO: 30 DE ABRIL DE 2018

Estrategia /
mecanismo

Proceso / Area

Responsable Resultado del Seguimiento

Empresa ha crecido en el 3% de volumen de los envios. En constancia de lo anterior se relaciona el Link para su
respectiva consulta:
http://www.4-72.com.co/sites/default/files/ TextoImagenArchivo/Informe%20de%20Gestion%202017 0.pdf

1.10 Reportar los avances de Seguimiento a la Gestion Institucional dictados por el DAFP
(Modelo Integrado de Planeacion y Gestion Institucional - FURAG)

Para el primer cuatrimestre del afo 2018 la Oficina Asesora de Planeacion realizd los reportes de la Gestion
Institucional.

De los avances que se estan desarrollando son:
-Plan de Accién Institucional.

-Indices de Desempeno Institucional.

-FURAG, entre otros.

2.1 Realizar Comités de Presidencia Institucional (Interno) donde se evidencie el seguimiento a la
Gestion Institucional.

Se han realizado comités de Presidencia para el seguimiento a la gestion institucional como esta estipulada en la
resolucion 065 de 2012, estas reuniones estan soportadas mediante actas de reunion.

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

Servicios Postales Nacionales ha venido realizando eventos y ferias durante el afo segln programa de
actividades por ejemplo:

- En el mes de Febrero los dias 10 al 13 del presente afio se realiz6 el evento de postales y estampillas
sobre el carnaval de Barranquilla.

%
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SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A.
OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

FECHA DE CORTE PARA SEGUIMIENTO: 30 DE ABRIL DE 2018

Estrategia /
mecanismo

Proceso / Area
Responsable

Resultado del Seguimiento

Imagen Evento y Participacion (BTL)
medios digitales.

promover a los medios de comunicacién y digitales, el portafolio de los servicios.

sobre los cambios del Délar.

Imagen Promocion y Publicidad,

2.5 Realizar actividades de Promocion y Publicidad en medios masivos de comunicacion (ATL) y

La Oficina Asesora de Marketing durante el afio 2018 ha realizado actividades de promocion lo que permitid

Ejemplo. Publicaciones en la pagina de Servicios Postales Nacionales las campafias que se estan realizando

Y
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SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A.
OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

FECHA DE CORTE PARA SEGUIMIENTO: 30 DE ABRIL DE 2018

Estrategia /
mecanismo

Proceso / Area

Responsable Resultado del Seguimiento

4.2 Realizar seguimiento y evaluacién a las estrategias del Plan Anticorrupcién y de Atencion al
Ciudadano, cada cuatrimestre.

La Oficina Asesora de Control Interno realizd el seguimiento al Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano
vigencia 2018 con corte al 30 de Abril, cumpliendo lo establecido en el Articulo 73 de la Ley 1474 de 2011.

Ver Link http://www.4-72.com.co/ - Nosotros — Informes y Documentos — Informes.

CUARTO
COMPONENTE:
Mecanismos para
mejorar la Atencion
al Ciudadano

w N

vk

1.1 Mantener actualizados en la pagina Web, los derechos y deberes de los usuarios.

La Jefatura Nacional de PQR de la Vicepresidencia de Servicio al Cliente actualizé en la pagina web la
informacion de los derechos y deberes de los usuarios para desarrollar mayores y mejores estandares de calidad
y servicio en los cuales se presenta canales de informacion para la presentacion de quejas de manera escrita o
verbal.

1.2 Actualizar la Guia del Usuario y publicarla en un lugar visible, comunicando oficiaimente a las
diferentes areas para que se garantice la correcta difusién a los Puntos de Venta y demas

Marketing y Nuevos canales que se requieran.
Negocios

Servicio al Cliente
Informatica y
Tecnologia
Gestién Humana i , i
PQR La consulta se realizd en el sitio web Je Isolucion y de la pagina web de la Empresa.

- Ver Link Isolucién
http://190.143.102.99/1SOlucion/FrameSetGeneral.asp?Pagina=ListadoMaestroDocumentos3.asp
- Ver Link de la Empresa. http://www.4-72.com.co/content/quia-del-usuario-0

La guia del usuario se actualizd y se public el 9 de febrero del presente afio, donde se realizaron cambios a la
informacion del contenido.

1.3 Realizar actualizaciones permanentes a los Procedimientos de atencion al usuario de acuerdo
con sus necesidades.

Durante el afio 2018 se actualizé la documentacion del procedimiento y Manual de Servicio al Cliente con ajuste
de mejora para atencion prioritaria de menores de edad de quejas y peticiones, conforme al procedimiento PR-
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SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A.
OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

FECHA DE CORTE PARA SEGUIMIENTO: 30 DE ABRIL DE 2018

Estrategia /
mecanismo

Proceso / Area

Responsable Resultado del Seguimiento

SC-020 Gestion de Peticiones Quejas y Recursos.

En constancia de lo anterior la Oficina Asesora de Control Interno consultd los cambios y actualizaciones en el
Sitio Web de ISOLucién de la Empresa.

2.1 Actualizacién permanente de la pagina WEB con productos, servicios y temas de interés.

La pagina web de Servicios Postales Nacionales S.A cuenta con permanente actualizacién de informacion, temas
de interés y satisfaccién de los clientes asociados al servicio prestado, por otra parte, se pueden visualizar
promocion de casillero virtual, entre otros.

2.2 Disponibilidad de una linea gratuita 4722000 Bogota, 018000 111 210 Nacional.

La Empresa cuenta con el servicio de linea gratuita para el uso de los usuarios a nivel nacional, verificada por la
Oficina Asesora de Control Interno.

2.3 Disponibilidad de atencidn a través de Chat 4- 72.

Los usuarios cuentan con el servicio y la disponibilidad de informacion mediante chat del sitio Web de Servicios

Postales Nacionales S.A. Esta informacion fue consultada y verificada en el Sistema de Gestion Estratégica y de
Proyectos de la Empresa y en el enlace https://chat.4-72.com.co/WebChatAsp/ .

2.4 Disponibilidad de atencién a través de Correo electrénico: servicioalcliente@4-72.com.co.

El sitio Web de la Empresa cuenta con el servicio de Correo electrénico disponible para los usuarios, esta
actividad fue consultada y evidenciada con los soportes de atencion por la Oficina Asesora de Control Interno.

Pag. 9 de 14



43

SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A.
OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

FECHA DE CORTE PARA SEGUIMIENTO: 30 DE ABRIL DE 2018

Estrategia /
mecanismo

Proceso / Area

Responsable Resultado del Seguimiento

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

Se han atendido mas de 19.000 usuarios en el primer trimestre de 2018 en las oficinas de atencién al ciudadano
de forma presencial con un nivel de satisfaccién del 96% generando solo un 4% de PQR s .

Los puntos de atencién presencial al ciudadano se informan en el Link de la Empresa http://www.4-
72.com.co/content/oficinas-de-atencion-al-cliente

3.1 Ejecucion del Plan de Bienestar e Incentivos.

La Direccién Nacional de Gestién Humana realizé un Plan de Bienestar e Incentivos para el aino 2018 con el fin
de contribuir la eficacia en las actividades desarrollada por los trabajadores para mejorar la calidad de vida de
ellos y su familia por medio de eventos culturales, laborales y deportivos que ofrece Servicios Postales
Nacionales S.A.

Ejemplos: Algunos eventos que se establecieron en el cronograma del Plan Bienestar fueron los siguientes:

- Miércoles de ceniza.

- Campana Kit escolar con CAFAM.
- Pildoras Formativas.

- Dia de la mujer.

3.2 Desarrollar un programa de capacitacion y sensibilizacion para fortalecer las competencias del
talento humano de la Compaiiia.

La Direccién Nacional de Gestién Humana realizé el programa de capacitacion con vigencia 2018, cuyo objetivo
es robustecer la capacidad y competencias en el interior de la Empresa para cumplir y fortalecer el talento
humano de los procesos/subprocesos pertinentes de Servicios Postales Nacionales S.A.

El programa de capacitacion y sensibilizacion se puede consultar en el sistema de gestion de planes y proyectos
de la empresa.
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SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A.
OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO
FECHA DE CORTE PARA SEGUIMIENTO: 30 DE ABRIL DE 2018
Estrate_gla / Proceso / Area Resultado del Seguimiento
mecanismo Responsable
4.1 Respuesta Oportuna a las PQR s instauradas por los usuarios de acuerdo con la normatividad
vigente.
En el primer trimestre del afio 2018 se registré un porcentaje del 99.9% en la oportunidad de gestion de PQR.
Se contintia con el sequimiento diario de las PQR antes de su vencimiento y verificacion de las repuestas que se
les generan a los usuarios.
4.2 Elaborar periédicamente informes de PQRSD para identificar oportunidades de mejora en la
prestacion de los servicios.
Durante el primer trimestre se identificaron oportunidades de mejora con el fin de prestar un buen servicio,
mediante reuniones que realizé la Jefatura Nacional de PQR, dejando como soporte actas de reuniones en la
cual la Oficina Asesora de Control Interno las evidencié. Por ejemplo: Plan Canguro para fortalecer las
capacidades de los nuevos funcionarios con relacion a la gestion de las PQRD.
5.1 Comunicacién permanente con los usuarios a través de las Redes Sociales.
En el primer trimestre de 2018 se atendieron 1.473 usuarios de forma oportuna con una atencién del 56% en
Facebook y 44% en Twitter.
1.3 Publicacién trimestral en las redes sociaies para el consumo de los datos abiertos de la
1. Juridica entidad.

QUINTO 2. Comunicaciones

COMPONENTE: 3. Archivoy La empresa cuenta con el servicio de “Datos Abiertos” para los usuarios cumpliendo lo establecido en la Ley de

Mecanismos para la Correspondencia Transparencia: Oficinas a nivel nacional y codigo postal.

Transparencia y 4. Informatica y Ver Link http://www.4-72.com.co/content/datos-abiertos-4-72

Acceso a la Tecnologia

Informacion 5. Servicio al Cliente

6. PQR 1.4. Mantener actualizada la informacién de la contratacién publicada en la pagina web.

QY
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SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A.
OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

FECHA DE CORTE PARA SEGUIMIENTO: 30 DE ABRIL DE 2018

Estrategia /
mecanismo

Proceso / Area
Responsable

Resultado del Seguimiento

Durante la Vigencia 2018 Servicios Postales Nacionales S.A ha publicado los procesos de contratacion abiertos y
cerrados manteniendo actualizada la informacion en el sitio Web de la Empresa.

- Ver Link Procesos de Contratacién Abiertos http://www.4-72.com.co/ProcesosdeContratacionAbiertos

- Ver Link Procesos de Contratacion Cerrados http://www.4-72.com.co/ProcesosdeContratacionCerrados

2.1 Publicar y actualizar en la Pagina Web la informacién de PQR'S recibidas durante la vigencia
2018.

Trimestralmente la Empresa esta publicando la informacion de las PQR recibidas correspondientes de la vigencia
2018. Ver Link http://www.4-72.com.co/content/informe-trimestral-pqrds-recibidas

4.1 Mantener actualizado y en funcionamiento el Programa para Ciegos de la Pagina Web.

La pagina web de la Empresa cuenta con la disponibilidad del programa con descargue para personas con
discapacidad visual.

Por otra parte, se relaciona el enlace por la cual la Oficina Asesora de Control Interno verifico. http://www.4-
72.com.co/content/discapacitados-visuales.

4.2 Mantener actualizado y an funcionamiento el Programa de traductor en la Pagina Web.

La Empresa mantiene actualizado y en funcionamiento el programa de traductor en el sitio Web, la Oficina
Asesora de Control Interno observo el funcionamiento Util para los usuarios.
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L . . AP inicio | Chat | Preguntas fracsentes | Mapa de.sito | .
H servicio de evios . .13 E
v @19 = fvas

NOSORs Progucios y Senvicios. Noticias ~ Puirtos de Atancidn

<{

MercadeoDirec

Para alianzas durade

El servicio de envios | ¥
de Colombna

T
Apuntando a campanas

mas eficientes

hemos creado-un servicio §amado Mercadeo Directo,

Enam
alrwésdzs&leofm potencializar sus campafias de mercaded y CoMunicacion
maiényqecudon con un(mo proveedor,

Imagen Traductor de la Pagina de SPN.
4.3 Capacitacion Semestral de los miembros del soporte del Call Center para prestar un mejor
servicio.

Segln consulta realizada al Sitio web Sistema de Gestion estratégica y Proyectos, que efectivamente se esta
ejecutando capacitacion al personal encargado del Call Center para brindar calidad de servicio a los usuarios.

Se constato la capacitacion realizada en los siguientes temas:
- Consultas en Sherlock, ISOLucion.

- Atencion al Ciudadano.

¥
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publica.

solicitud-informaci%C3%B3n-p%C3%BAblica

5.1 Actualizar en la Pagina Web el mecanismo de comunicacion para solicitudes de Informacion

En la pagina Web de Servicios Postales Nacionales S.A, cuenta con el (til acceso al sitio web al Sistema
Solicitud Informacion Publica. Se relaciona el enlace para su consulta. http://www.4-72.com.co/content/sistema-

Iniicio.» Sistemd Solicitud informacidn plblica

> )

Editar iebform Resuitados.

Sisterna Solicitud informacién publica

(Rtima edicion: Mar. 10 Abr 2018 - 14:31 {Hora de Colombia}
Sisterna Selictud informacion piblica

entidad.

Sefior usvario recuerde que este formulario es soto para entidades que solicite i ydatos i judiciales, juridicas y penales de personal con algdn vinculo con la

e scverd con 12 tey Estaturari 1581 de proseccion de d210s personaies el interesado aRoriza que 5. o, &% tikas p-
" L

sus datos mediar qgido 2 872 20 1a sigui 6 ? 2c0me0

Por tavor antes de solicitar nuestro

&
de datos Cuyo responsabie es 4-12 siendo 1ata00S o ¥ o w472

Pais * | Colombe:

Chudad/Municipio * Ef. Tobms

Nombre * 1 Ef Pedro

publica 5351 de ia

Imagen Sistema Solicitud Informacion Publica

Seguimiento de la

N0/ A

Estrategia
A ——————————— .
Josefina del Pilar Rodriguez Arias
Jefe Oficina Asesora de Control Interno
Elaboro: Katherin Barbosa - Profesional de Control Interro.
Revision y ajustes: Diana Montalia — Profesional de Control Interno.
Aprobo: Dra. Josefina del Pilar Rodriguez Arias — Jefe de la Oficina Asesora de Control Interno.
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