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INFORME DE VISITA DE CONTROL
N° 009-2024-0CI-4415-SVC

“DISTRIBUCION DE LOS ENVIOS POSTALES INTERNACIONALES EN LA OFICINA
POSTAL DE LAMBAYEQUE DE SERPOST S.A.”

. ORIGEN

El presente informe se emite en mérito a lo dispuesto en el Organo de Control Institucional (OCI) de
SERPOST S.A., inicio que fue comunicado al Titular de la Entidad, mediante Carta No 027-1/2024 de
3 de mayo de 2024, registrado en el Sistema de Control Gubernamental — SCG con la orden de
servicio N°o 4415-2024-0010, en el marco de lo previsto en la Directiva N° 013-2022-CG/NORM
“Servicio de Control Simultaneo” aprobada mediante Resolucién de Contraloria Ne 218-2022-CG de
30 de mayo de 2022 y modificatorias.

Il. OBJETIVOS
2.1 Objetivo General

Determinar si la distribucion de envios postales Internacionales en la Oficina Postal de
Lambayeque se realiza de acuerdo al marco de la normativa vigente aplicable.

2.2 Objetivos Especificos
Objetivo Especifico N° 1

Determinar si las actividades del proceso de distribucidn de los envios postales Internacionales en
la Oficina Postal de Lambayeque se realizan en los plazos establecidos en la normativa aplicable.

Objetivo Especifico N° 2

Determinar que se realicen las comunicaciones con los clientes en forma oportuna para la entrega
de sus envios, brindando a los clientes un servicio postal de calidad.

ll. ALCANCE

La Visita de Control se desarroll6 a la “Distribucion de los envios postales Internacionales en la Oficina Postal
de Lambayeque”, €l cual se encuentra a cargo de Servicios Postales del Peri S.A., que esta bajo el
ambito de Control del Organo de Control Institucional y que ha sido ejecutada del 3 al 9 de mayo de
2024, en la Oficina Postal de Lambayeque, ubicada en Calle Atahualpa N° 130 - Chiclayo,
Lambayeque, asi como en la sede central ubicada en la Av. Tomas Valle cuadra 7 s/n — distrito de
los Olivos, provincia y departamento de Lima.

IV. INFORMACION RESPECTO DE LAS ACTIVIDADES COMPRENDIDAS EN LA VISITA DE
CONTROL

El presente servicio de Control Simultaneo en la modalidad de Visita de Control, tiene la finalidad de
verificar la distribucion de los Envios Postales Internacionales en la Oficina Postal de Lambayeque,
cuyo procedimiento se inicia con la apertura, anaquelado en Pre Cita (envios mayores a 500 gramos
hasta 2 kg y voluminosos, que cuenten con numero de contacto), anaquelado en Cita (envios con cita
confirmada), anaquelado en Distribucion (envios menores o iguales a 500 gramos, envios que no
cuentan con numero de contacto, envios provenientes de Pre Cita), los cuales se encuentran
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establecidos en la normativa interna de SERPOST S.A. “Normas y Procedimientos para la entrega de
envios postales de llegada Internacional en domicilio o a través del sistema opcional de citas” SO-NP-040.01.

V. SITUACIONES ADVERSAS

De la revision efectuada a las actividades de Distribucién de Envios Postales Internacionales de la
Oficina Postal de Lambayeque, se ha identificado la situacidén adversa que afecta o podria afectar la
continuidad del proceso, el resultado o el logro de los objetivos del Servicio Postal en la Oficina Postal
de Lambayeque de SERPOST S.A., la cual se exponen a continuacion:

PERSONAL DE LA OFICINA POSTAL DE LAMBAYEQUE NO APLICA LA NORMATIVA DE
DISTRIBUCION DE CORRESPONDENCIA DE LLEGADA INTERNACIONAL, GENERANDO QUE
EL CARTERO MANEJE FORMATOS DESFASADOS Y LA ENCARGADA NO CUMPLA CON EL
SISTEMA DE ENTREGAS PROGRAMADAS A TRAVES DE CITAS DE FORMA AGIL Y
ORDENADA

Con Carta Ne 027-1/2024 de 3 de mayo de 2024, dirigida al Presidente del Directorio de Servicios
Postales del Pert S.A. sefior Gustavo Miguel Eduardo Gonzales de Otoya La Torre, se comunico el
inicio del Servicio de Control Simultaneo en la modalidad de Visita de Control a la Oficina Postal de
Lambayeque.

Al respecto, la Comisién de Visita de Control realizé una visita in situ el dia 3 de mayo a la Oficina
Postal de Lambayeque, se advirtié que para los casos en los que el cartero no ubique al destinatario
deja el aviso “Recibo para la entrega/aviso”, el cual no cuenta con duplicado; por lo que se advierte
que no utiliza el Formato (anexo 2) “Notificacién de Visita”, contraviniendo el numeral 15 del Capitulo
IV. NORMAS de la Normas y Procedimientos para la entrega de envios Postales de llegada
Internacional en domicilio a través del sistema opcional de citas SO-NP-040.01", prescribe 4...) Solo
se efectua un (1) intento de entrega del envio en el domicilio del destinatario. En caso de no entregarse el envio,
se dejara bajo puerta una notificacion fisica (Anexo 2) para que el cliente se acerque a la administracion u oficina
postal, previa programacion de una cita (...)".

Imégenes n.os 1y 2
Notificacion utilizado por la Oficina Postal de Lambayeque y notificacién de acuerdo a normativa interna

Serpost s ANEXO 2
& Correo dwl Pery
CONTROL FOLIO N* MODELO DE NOTIFICACION
| Recibo para Entrega / Aviso
j Sector N*
e 4 NOTIFICACION DE VISITA )
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Destino : Direccitn del Destinatario:
o2 NV Estimado usuario lo visitamos para entregarle su envio y no tuvimos éxito, por favor
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B AR inconvenientes.
N
ity s i Le infarmamos que, de acuerda con las condiciones de muestro servicia, si wsted Ao FECOZE 54 SAVIS e un
4Quién rocibie? L/ p!uzu-de 30 dias desde esta notificacion nos veremos forzados a deveiverlo a origen.
Sefor destinatario MQ—— su envio que existe Serggsmiﬁ /
En la oficina de: = 0 \ L
ubieadosn:_[ 1011V p T T

do . t -
LS
b? Sello de Cartero

Fuente: Comision de Visita de Control.

" Aprobada por la gerencia general el 25 de mayo de 2022
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Igualmente, se ha identificado que el formato “Notificacién de Visita” (Anexo 2), no especifica los
requerimientos sefialados en la normativa, donde establece que, debe ser en duplicado el cual debera
regresar a la Administracién para ser colocado junto con el envio postal en el anaquel de Pre-Cita,
debiendo figurar los datos descriptivos de la fachada y/o numero de suministro eléctrico,
contraviniendo el numeral 6.3, literal D del Capitulo V. PROCEDIMIENTO de la Normas y
Procedimientos para la entrega de envios Postales de llegada Internacional en domicilio a través del
sistema opcional de citas SO-NP-040.01, prescribe “(...) Si el envio no fue entregado por ausencia del
destinatario, se dejara una notificacién bajo puerta, el envio se colocara en el anaquel “PreCita”, con el duplicado
de la notificacion, donde figuraran los datos descriptivos de la fachada y/o nimero de suministro eléctrico (...)";
Asimismo, se debe precisar que, el formato vigente no cuenta con dichos campos para ser llenado
por los carteros, aspecto que no coadyuva a que dicho personal tenga presente y consigne en el
anexo 2 la informacion establecida en la Normativa interna SO-NP-040.01.

También, se procedié a verificar el equipo mévil de donde se contacta a los clientes, advirtiéndose
que la comunicacion actualmente no se estéa realizando via whatsapp con los clientes; puesto que, de
acuerdo a lo sefialado por la sefiora Melisa Cortez Sanchez, encargada de la Oficina Postal de
Lambayeque, el equipo celular se encuentra malogrado producto de una caida, tal como se muestra
en las imagenes siguientes:

Imagenes n.>s 3y 4
Equipo Moévil de la Oficina Postal de Lambayeque

Fuente: Comision de Visita de Control.

Se observa en las imagenes, que la pantalla del equipo celular de encuentra dafiado, asimismo, en
nuestra visita se observd que este no encendia, motivo por el cual la encargada viene realizando las
llamadas a los clientes desde su equipo personal, lo que contraviene lo establecido en el numeral 2
del literal B del Capitulo V, Normativa interna SO-NP-040.01.

La situacion adversa descrita no se ha considerado en la normativa siguiente:

» Normativa interna SO-NP-040.01 “Normas y Procedimientos para la entrega de envios postales de
llegada internacional en domicilio o través del sistema de citas”, aprobado el 25 de mayo de 2022.
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IV. NORMAS
U( )

15. Solo se efectua un (1) intento de entrega del envio en el domicilio del destinatario. En caso de no
entregarse el envio, se dejard bajo puerta una notificacion fisica (Anexo 2) para que el cliente se
acerque a la administracion u oficina postal, previa programacion de una cita.

(.)
V. PROCEDIMIENTO

“

B. ANAQUELADO EN PRE CITA (envios mayores a 500 gramos hasta 2 Kg. y voluminosos, que cuenten
con ndmero de contacto)

(...)
2. (...), se contacta con el cliente, a través del whatsapp, dandole a conocer al usuario que su envio se
encuentra en la (...) oficina postal (...)”

(..)
D. ANAQUELADO EN DISTRIBUCION
()

6.

3 “(...) Si el envio no fue entregado por ausencia del destinatario, se dejara una notificacién bajo
puerta, el envio se colocaré en el anaquel “PreCita”, con el duplicado de la notificacién, donde
figuraran los datos descriptivos de la fachada y/o nimero de suministro eléctrico (...)”

El hecho de no aplicar la normativa vigente, representa la aplicacién insuficiente de los controles
establecidos por SERPOST S.A., que podrian afectar el proceso de distribucién de envios de llegada
internacional, asi como cumplir debidamente con el sistema de entregas programadas a través del
whatsapp.

VI. DOCUMENTACION VINCULADA A LAS ACTIVIDADES COMPRENDIDAS EN LA VISITA DE
CONTROL

La informacién y documentacién que la Comisién de Control ha revisado y analizado durante el
desarrollo de la Visita de Control a la “Distribucion de los envios Postales Internacionales en la Oficina
Postal de Lambayeque de SERPOST S.A.”, se encuentra detallada en el Apéndice n.o 1.

La situacion adversa identificada en el presente informe se sustenta en la revision y andlisis de la
documentacion e informacién obtenida por la Comision de Control, la cual ha sido sefialada en la
condicion y se encuentra en el acervo documentario de la Entidad.

VIIl. INFORMACION DEL REPORTE DE AVANCE ANTE SITUACIONES ADVERSAS

Durante la ejecucién del presente servicio de Visita de Control, la Comision de Control no emitid
Reporte de Avance ante Situaciones Adversas.

VIIl. CONCLUSION

Durante la ejecucion de la Visita de Control a las actividades de “Distribucién de los envios Postales
Internacionales en la Oficina Postal de Lambayeque de SERPOST S.A.”, se ha advertido una (1)
situacion adversa que afecta o podria afectar la continuidad del proceso, el resultado o el logro de los
objetivos de la “Distribucion de envios Postales Internacional en la Oficina Postal de Lambayeque” de
SERPOST S.A., la cual ha sido detallada en el presente informe.
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IX. RECOMENDACION

1. Hacer de conocimiento al Titular de la Entidad el presente Informe de Visita de Control, el cual
contiene la situacion adversa identificada como resultado del servicio de Visita de Control a las
actividades de Distribucidn de envios Postales Internacional en la Oficina Postal de Lambayeque
de SERPOST S.A,, con la finalidad que se adopten las acciones preventivas y correctivas que
correspondan, en el marco de sus competencias y obligaciones en la gestion institucional, con el
objeto de asegurar la continuidad del proceso, el resultado o el logro de los objetivos de la
“Distribucion de envios Postales Internacional en la Oficina Postal de Lambayeque” de SERPOST
SA

2. Hacer de conocimiento al Titular de la Entidad que debe comunicar al Organo de Control
Institucional, en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles, las acciones preventivas o correctivas
adoptadas o por adoptar respecto a las situaciones adversas contenidas en el presente Informe
de Visita de Control, adjuntando la documentacién de sustento respectiva.

Lima, 9 de mayo de 2024.

Evelyn Fiorella Bustamante Flores Glenny Karin Gallardo Flores
Supervisor Jefe de Comision
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APENDICE Ne 1

DOCUMENTACION VINCULADA A LA VISITA DE CONTROL

Ne Documento
1 | Acta de Visita de Control N° 001-2024-OCI-SERPOST S.A. de 3 de mayo de 2024.
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El Correo del Peru

“Afio del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de la conmemoracion de las heroicas batallas de
Junin y Ayacucho”

Los Olivos, 09 de mayo de 2024

CARTA N° 031-2024-0Cl/4415

Sefior

Gustavo Miguel Eduardo Gonzélez De Otoya La Torre
Presidente del Directorio

Servicios Postales del Pert S.A.

Av. Tomas Valle Cdra. 7 s/n

Los Olivos, Lima, Lima

Asunto : Comunicaciéon de Informe de Visita de Control
N° 009-2024 -OCl/4415-SVC
Ref. : a) Articulo 8° de la Ley n.° 27785, Ley Organica del

Sistema Nacional de Control y de la Contraloria
General de la Republica.

b) Directiva n.° 013-2022-CG/NORM “Servicio de
Control Simultaneo” aprobado con Resolucion de
Contraloria n.o 218-2022-CG de 28 de mayo de
2022 y sus modificatorias.

Me dirijo a usted en el marco de la normativa de la referencia, que regula el servicio de Control
Simultaneo y establece la comunicacion al Titular de la entidad, respecto de la existencia de
situaciones adversas que afectan o podrian afectar la continuidad del proceso, el resultado o el logro
de los objetivos del proceso en curso, a fin que se adopten oportunamente las acciones preventivas y
correctivas que correspondan.

Sobre el particular, de la revisién de la informacion vinculada a la “Distribucién de los envios postales
internacionales en la Oficina Postal de Chiclayo de SERPOST S.A., comunicamos que se ha
identificado una (1) situacion adversa contenida en el Informe de Visita de Control
N° 009-2024-0Cl/4415-SVC, que se adjunta al presente documento.

En tal sentido, solicitamos comunicar al Organo de Control Institucional, en el plazo maximo de cinco
(5) dias habiles desde la comunicacién del presente informe, las acciones preventivas o correctivas
adoptadas y por adoptar respecto a las situaciones adversas identificadas en el citado informe,
adjuntando la documentacién de sustento respectiva.

Es propicia la oportunidad para expresarle las seguridades de mi consideracion.

Atentamente,
Fll’madO pOI' Firmado digitalmente por MARQUEZ

. . ) \ VALENCIA John Eddy FAU 20131378972
JOhn Eddy Marquez ValenCIa LL_ i :/Io;ivo‘ Soy el autor d);l documento
Jefe LA CONTRALORIA £oii 06°05 2024 131726 0500

Organo de Control Institucional

Nuestra Mision: Conectar a nuestros clientes con el resto del mundo, a través de un servicio postal de
calidad, permanente innovacioén y un capital humano comprometido en cumplir sosteniblemente con
nuestro propésito y promesa de valor.

Av. Tomas Valle Cdra. 7 s/n — Los Olivos Lima 39
Call Center: 511-5110 (Lima); 0801-1-3000 (Provincias)




