Entidad: Sugerencia de Mercadeo
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NIT: 899'999.486-5

ANEXO 1 FORMATO 1
INFORMACION SOBRE LOS PLANES DE MEJORAMIENTO
Informe presentado a la Contraloria General de la Republica

Periodo Informado

Fecha de suscripcion | 15-Oct-04 | Ao 2003
Afo 2004
Fecha de Evaluacion | 31-Dic-04 |
PRIMERA PARTE - OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA COMISION DE LA CGR EN PLANTA CENTRAL- INFORME DE MAYO DE 2004
Niamero Cédigo hallazgo Descripcién hallazgo Accién correctiva Objetivo Descripcién de las Metas Unidad de medida de |Dimension de Fecha Plazo en Avance fisico | Porcentaje de Puntaje Puntaje Puntaje
(No mas de 50 palabras) las Metas la meta inaci de |de ej ion de | Avance fisico |Logrado por las|Logrado por las | atribuido metas
Metas las metas las metas de ejecucién de [ metas metas metas vencidas
las metas (Poi) Vencidas
(POMVi)
28 2003001 Centro Unificado de Atencién al cliente sin|Mejorar el contacto telefénico. Disefar e[Mejorar los tiempos de respuesta por|Dar a conocer el nuevo nimeros del PBX a[No. PBX 1 01/10/2004 30/11/2004 9 1 100,00% 9 9 9
solucién adecuada. implementar proceso de seleccion, induccion,[reclamaciones y ofrecer un mejor|los clientes internos y externos. A través de
itacio y io para I r al cliente publicidad por la Pag. Web, aviso de tarifal
funcionarios del area. Levantamiento de| postal reducida y afiches en las oficinas|
y imi para i postales y demas areas o dependencias de|
nivel nacional. la entidad a nivel nacional
Evaluar el perfil del recurso humano y|Informe de evaluacion 1 01/09/2004 30/12/2004 17 1 100,00% 17 17 17
realizar un proceso de seleccién para ell
nuevo grupo.
Capacitacion sobre aspectos 32 01/09/2004 20/10/2004 7 32 100,00% 7 7 7
(mercadeo, operaciones y atencion al cliente)|
una vez identificados a través de la encuesta.|
La oficina de Recursos Humanos debera(Programa motivacién y| 1 01/09/2004 15/12/2004 15 0 0,00% 0 0 15
un de ivacio imi
seguimiento.
Levantamiento de los  procesos de| 1 15/10/2004 31/01/2005 15 0,00% 0 0 0
procedimientos de la oficina de atencion al[procedimientos
cliente y estandarizacion de los mismos.
(PRORROGA MAYO 30 DE 2005)
29 2203004 Adpostal no cuenta con una politica de|Mediante resolucién No. 0229 del 26 de abril|Implementar politica parafAprobar  resoluciéon de  politica  de|Resoluciéon 1 26/03/2004 26/04/2004 4 1 100,00% 4 4 4
descuentos definida para el manejo de las|del 2004, se 6 la politica descuentos.
ofertas de servicio que presta a los|otorgar descuentos a clientes de Ia|
i clientes. Administracién Postal Nacional, la cual se dio|
a conocer a las regionales junto con el plan
de comercializacién. Asi mismo, se dict6 la
capacitacion en cada una de las regionales
n el mes de mavo
30 2203005 La empresa no cuenta con estructura|Elaborar estudio para la fijacion de tarifas y|Determinar las tarifas de los|ldentificar las variables que pueden influir en |Indicadores Econémicos 3 01/10/2004 15/02/2005 20 3 100,00% 20 0 0
tarifaria debidamente adoptada a través de|desarrollo del modelo. servicios que presta Adpostal,|la proyeccion y andlisis de las tarifas.
acto administrativo en la que se determine competitivas, coherentes y acordes|
las variables econ6micas y sociales que al mercado. Conocer el de los servick o 12 01/10/2004 15/02/2005 20 12 100,00% 20 0 0
deben tenerse en cuenta para su
. que presta ADPOSTAL.
incremento en cada caso, en el que su
resultado sea la aplicacion de los indices y Identificar el comportamiento de las Empresas 20 01/10/2004 15/02/2005 20 20 100,00% 20 0 0
cifras correspondientes. empresas de la competencia.
31 1102001 Segun informes de gestion de la Oficina de|1. ADMISION: Realizar periédicamente|Capacitar a los funcionarios de|Continuar con el que se 90 01/03/2004 30/12/2004 43 90 100,00% 43 43 43
ion, a 31 de dicit de 2003 itacit al personal de ventanilla en|ventanilla de los puntos postales|con la Division de Capacitacion con los jefes|
sobre el diagnostico del estudio de la|portafolio de servicios y atencion al cliente. [para prestar un buen servicio al|de oficina y personal de ventanilla a nivel
auditoria del servicio a través de la|2. En efectividad en la entrega, tiempos de|cliente Nacional.
encuesta empresarial liderada por lajentrega y devoluciones de los envios: se hizo| Realizar auditorias para controlar la buena|Auditoria del servicio 1 01/02/2005 03/06/2005 17 0,00% 0 0 0
ia de que|la solicitud a la Subgerencia de Operaciones| atencién al cliente en los puntos de venta.
existen debilidades que inciden en una|para que tomen los correctivos necesarios ya|
gestion adecuada. que en estos factores inclde el mayor nimero) Asesoramiento a los clientes sesoria 10 01/09/2004 3011212004 7 10 100,00% 17 17 17
de quejas por parte de los diientes. para el mejor manejo de los servicios de
correo
SEGUNDA PARTE - OBSERVACIONES NO CUMPLIDAS EN EL PLAN DE MEJORAMIENTO ANTERIOR 204 156 %8 "3
Niamero Cédigo hallazgo Descripcién hallazgo Accién correctiva Objetivo Descripcién de las Metas Unidad de medida de [Dimension de |Fecha Fecha Plazo en Avance fisico | Porcentaje de Puntaje Puntaje Puntaje
(No mas de 50 palabras) las Metas la meta Metas inaci de |de ej ion de | Avance fisico |Logrado por las|Logrado por las | atribuido metas
Metas las metas las metas de ejecucién de [ metas metas metas vencidas
las metas (Poi) Vencidas
(POMVi)
246 1102001 La venta de los servicios postales estd|La estrategia de mejoramiento se basa en|Cumplir con minimo el 100% de los|Plan de capacitacién a la fuerza de ventas|Capacitacion 8 01/10/2004 31/12/2004 13 8 100,00% 13 13 13
limitada por la falta de politicas, estrategias|dos aspectos y acciones ofrecida por la ia de yla
de mercadeo, apoyo gerencial y[Prospectacion directa de los grandes|que permitan establecer altos|Division de Capacitacion.
capacitacién, entre otras, lo que ha|negocios, desde Ila Subgerencia de|indices de gestion.
originado pérdida de clientes Mercadeo, con personal de la misma, Seguimiento y control con la implementacién|Indicadores de Gestién. 2 01/10/2004 31/12/2004 13 2 100,00% 13 13 13
Apertura del portafolio de servicios a clientes de indicadores de gestién liderados por la|
que requieren servicios integrales, realizando Oficina de planeacién y la Subgerencia de|
alianzas estratégicas con socios de alto Mercadeo.
renombre y posicionamiento.
y fiami a los|Clientes 12 01/10/2004 31/12/2004 12 15 125,00% 15 15 12
clientes importantes, que pueden generar|
negocios importantes para ADPOSTAL,|
directamente desde la Subgerencia y apoyo|
directo de la Direccién.
*Manejo de licitaciones directamente de la|
Subgerencia de Mercadeo.
Estricto control y seguimiento de las tareas a[Oficios 8 06/09/2004 31/12/2004 17 8 100,00% 17 17 17
cumplir.




248 1903004 Limitaci en las a ia de ha ontinuar las politicas de la i de todas las 8 01/10/2004 01/11/2004 4 8 100,00% 4 4 4
para medir y cuantificar las necesidades|desde hace varios afios y continuaralestrategias las cuales son|Regionales (Andlisis de la competencia,|
actuales y potenciales de los clientes, las|haciendo el disefio de los planes de|comunicadas el plan i de los i
Gerencias ializacio i esta que|Ci ializacio para  remitirlo|
contiene las polfticas, y metas a las ias( T, ion de la i Tabulacién 1 01/11/2004 30/11/2004 4 1 100,00% 4 4 4
cuales sirven de para que para su Interpretacion de resultados Analisis 1 01/12/2004 15/12/2004 2 1 100,00% 2 2 2
Regionales los cumplan. Asi  mismol
i 4 I i Conclusiones y disefio politicas y estrategias 1 01/12/2004 15/12/2004 2 1 100,00% 2 2 2
én las Informe
para la recoleccion de informacién de
estudios de mercados que sirven para el Comunicacion a las Regionales Oficios 16/12/2004 31/12/2004 8 100,00% 2 2
249 1102001 Por la falta de politicas, Adpostal no io de los servicios exi Concretar la viabilidad de los|Evaluacién de los servicios Servicios 12 01/12/2004 28/02/2005 13 12 100,00% 13 0 0
con un catalogo i del servicios de Adpostal
de servicios, homogeneidad en el tiempo de|
entrega de los servicios, tarjetas de|
presentacion.
251 1702100 Deficiencia de control y ion a al Contratista el soporte técnico del|Verificar el cumplimiento de la|Sustentar el registro Informe 1 01/09/2004 30/06/2005 43 1 100,00% 43 0 0
postales érdic utilizado para el avalto de las|observacion
como es el caso del pliego de estampillas|especies postales. Adelantar gestiones ante|
para las Il Olimpiadas Nacionales de[la UPU para solicitar metodologias aplicables|
Barranquilla “El Céndor” y 300 especies|para este objeto.
postales de la emision conmemorativa del
Centenario de la Independencia.
TERCERA PARTE - OBSERVACIONES EXTRACTADAS DEL INFORME PRESENTADO POR LA CGR EN LA REGIONAL DISTRITO Y CENTRAL 125 128 72 69
Niamero Cédigo hallazgo Descripcién hallazgo Accién correctiva Objetivo Descripcién de las Metas Unidad de medida de |Dimension de Fecha Plazo en Avance fisico | Porcentaje de Puntaje Puntaje Puntaje
(No mas de 50 palabras) las Metas la meta inaci de |de ej ion de | Avance fisico |Logrado por las|Logrado por las | atribuido metas
Metas las metas las metas de ejecucién de [ metas metas metas vencidas
las metas (Poi) Vencidas
(POMVi)
6 2001002 No se ha promovido la encuesta delLa ia de el grado de satisfaccion y|Elaboracion de la encuesta e instructivo. Encuestas 1 01/02/2005 11/02/2005 2 1 100,00% 2 0 0
evaluacién del servicio con a la i ion  de ivas de los clientes actuales|
i i publicas) clientes en las diferentes etapas del proceso
postal, a través de encuestas que serdn Remision de la encuesta a cada una de las|Encuestas 8 14/02/2005 01/042005 7 8 100,00% 7 0 0
aplicadas a los clientes tanto personales . N
. . . Regionales para que sean aplicadas Y
como Empresariales a nivel Nacional. )
ala de 3
Tabulacion de las encuestas. Tabulacion 900 04/04/2005 20/05/2005 7 0,00% 0 0 0
de las i y|Informe 1 23/05/2005 03/06/2005 2 0,00% 0 0 0
recomendaciones a la Direccion General y|
areas i para su i
gestion.
19 2203005 Control de calidad: La entidad continta con|Dit i i de la las tarifas de los|Elaboracién de términos de referencia|Documento de términos| 1 10/09/2004 01/02/2005 21 0,5 50,00% 10 0 0
unas tarifas para la prestacion de los|integral de redes LAN y WAN hardware y[servicios que presta Adpostal|técnicos para la primera fase de|de referencia
diferentes servicios postales, que no[software del sistema de i io it y izacio
a politicas i inanciera y ini i al mercado
ni enmarcadas en un sistema de costos que|Elaborar estudio para la fijacion de tarifas y| Identificar las variables que pueden influir en |Indicadores Econémicos 3 01/10/2004 15/02/2005 20 3 100,00% 20 0 0
permitan obtener informacion referente a|desarrollo del modelo. la proyeccion y andlisis de las tarifas.
los margenes de rentabilidad.
Conocer el de los servici ici 12 01/10/2004 15/02/2005 20 12 100,00% 20 0 0
que presta ADPOSTAL.
Identificar el comportamiento de las Empresas 20 01/10/2004 15/02/2005 20 20 100,00% 20 0 0
empresas de la competencia.
22 1202003 Apartados Postales: En la ejecucion del|Disefio de un proyecto para la promocién de|Promocionar a nivel nacional la|Disefio del proyecto Proyecto 1 04/10/2004 30/12/2004 12 1 100,00% 12 12 12
contrato No 132 se evidencia lo siguiente:|los apartados postales a nivel nacional. venta de apartados postales
Inadecuada inversion por $666 millones,
por cuanto de los 350 médulos equivalentes
a 34.500 cajillas adquiridas unicamente se|
han arrendado 16 lo que equivale al 0.05%
110 90,4285714 | 12,4285714 12
439 375 182,428571 194

Evaluacion del plan de mejoramiento

Puntajes base de evaluacién

Puntaje base evaluacion de cumplimiento

Puntaje base evaluacion de avance

Cumplimiento del plan

Avance del plan de mejoramiento

PBEC = 194
PBEA = 439
CPM = POMMVi/PBEC 93,83%
AP= POMi/PBEA 85,39%

CAMILO O'MEARA RIVEIRA
Director General (E)

ABEL PERINAN LAMBIS
Jefe Oficina Gestion y Control




