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INFORME DE SEGUIMIENTO SOBRE LA ATENCION PRESTADA POR LA
ENTIDAD A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
SEGUNDO SEMESTRE DE 2018

Objetivo

Evaluacion y seguimiento a las solicitudes realizadas por los televidentes, durante
el segundo semestre de 2018, para velar que se esté cumpliendo con los tiempos
de respuesta, establecidos en las normas.

Metodologia

Para realizar el presente informe, la Oficina de Control Interno utilizd como insumo
los dos {2) informes trimestrales presentados por el responsable en la Entidad de
las PQORS, la base de datos de Excel diligenciado con las solicitudes recibidas en
el semestre, herramienta utilizada de seguimiento y control, el procedimianto CM-
PR-04 y s verificd el cumplimiento de la nomatividad legal vigente.

Criterio

CP. art. 74, Ley 87 de 1993, Ley 190 de 1895 art. 54, Decreto Nacional No. 2150
de 1985 art. 32, Ley 962 de 2005 art. 15, Ley 1437 de 2011, Lay 1474 de 2011 art.
76 reglamentada Decreto Macional No. 2641 de 2012, Decreto MNacional No. 019
de 2012, Ley 1755 de 2016.

Introduccion

Para todos los efectos legales, los términcs para dar respuesta a las Peticiones,
Guejas, Reclamos y Sugerencias, se contaran desde el dia siguiente a su
radicacian.

Por lo general, el término para dar respuesta a las PORS es de quince (15) dias
habiles, de acuerdo en lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015,

En el Canal Regional Telepacifico. se establecid que para dar respuesta a los
televidentes, las peticiones se responderan en quince (15) dias habiles, las quejas,
reclamos y sugerencias, se responderan en diez (10) dias habiles.
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RESULTADO DEL SEGUIMIENTO

La Oficina de Control Interno, efectué revisién a la gestion realizada por el canal
TELEPACIFICO en el segundo semestre del afio 2018, con relacion a la atencién
prestada & las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, elaboradas por los
ciudadanos yfo televidentes y entidades; lograndose evidenciar que el Canal
cuenta con los siguientes medios de recepeitn de POQRS:

#» Correo convencional o accion presencial en la recepcion de las
instalaciones de Telepacifico; buzon de sugerencias (formato CM-FO-07
Peticiones, Quejas, Reclamos o Sugerencias), yio radicacidn de la solicitud
en la ventanilla anica del Canal.

» Correo electronico, a través de la cuenta pgrs@telepacifico.com (cuenta
asociada a la pagina Web).

El profesional encargado de las PQRS maneja una base de datos en Excel para
atender este proceso, donde se ingresa de manera detallada los requerimientos
de la ciudadania yfo televidents, con fechas de ingreso y fecha de dar respuesta,
direccionando al &rea correspondiente las peticiones, quejas, reclamos o
sugerencias, para que se dé una respuesta oportuna dentro de los t&rminos de
Ley y asl darles un seguimiento adecuado, ya gue en el memento no se ha puesto
en funcionamiento el aplicative SADE.MNET integrandole a la pagina web para el
registro y tramite de PQRS.

Fara este segundo semestre del 2018, el dnico medio utilizade por los televidentss
para interponer sus PQRS, fue la pagina web con ciento ochenta v ocho (188)
solicitudes; el presencial, el cual comprende el buzdn (urna fisica) o radicacién en
ventanilla dnica y el telefénico presentaron cero (0) solicitudes respectivamente,
como s& detalla en el siguiente cuadro:

Cuadro No. 01 B
— PQRS SEGUNDO SEMESTRE 2018

|__DESCRIPCION | PAGINA WEB PRESENCIAL | TELEFONICD
Petciones 153 0 0

| Quejas 15 0 0

! Sugerencias 20 0 0
|F_Heclarnr:ns | 0 _ 0 = 0

| TOTALES | 188 | 0 0

Fusente: Base de dalos Excel sagunde samesirs 7018 — Area Comeraial,

De acuerde al cuadro MNo. 01, se observa que para este segundo semestre de
2018, de acuerdo a la Cantidad de solicitudes, se presentaron en primer lugar
peticiones con ciento cincuenta y tres (153), en segundo lugar sugerencias con
veinte (20) y en tercer lugar las quejas con quince (15),
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Las solicitudes de las PQRS regisiradas en la base de datos de Excel durante el

segundo semestre de 2018, se detallan mas a mes en el cuadro que s& mueslra a
continuacion:

Cuadro No, 02
DETALLE DE PORS RECIBIDOS EN EL SEGUNDD SEMESTRE 2018

DESCRIPCION | JuLio | AGDSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL
Paticionas 3G S8 14 18 11 &6 153
Quejas 2 5 2 0 2 q 15
| Sugerencias 1 1 ¢ =1 B il B 20
Reclamos 1] 1] 8] 1] [} 8] 1]
TOTALES 38 a3 17 23 20 46 188

Fuente: Base de datcs Excal segundo seTEshe de 2016 = Amsa Comencial

Como s2 observa en el cuadro Mo, 0Z, la mayor cantidad de soliciudes se
presentd en el mes de diciembre con cuarenta y seis (48], en segundo lugar
agosto con cuarenta v tres (43), en tercer lugar julio con treinta y nueve (39), en
cuarto lugar octubre con veinfitrés (33), en quinto lugar noviembre con veinte (20)

y finalizan septiembra con discisiete (17) soliciludes cada uno.

Cuadro No. 03
'CANTIDAD DE SOLICITUDES ATENDIDAS POR SEMESTRE EN EL 2018
3 DETALLE | SEMESTRE || SEMESTRE TOTALES
_Peficiones 77 153 280
Quejas 3 18- 46
Sugarencias 122 20 142
Reclames 4 ¢ 4
TOTALES 234 188 22

Fuanis: Infomne PGRS | semesie 2018 - 0G| y base de dalos Excel || semesing de 2018 - AlaE COmercial.

De acuerdo al cuadro anterior, se observa que se presentd disminucion de
solicitudes en el segundo semestre del 2018 de cuarenta y seis (46) con respecto

al primer semestre 2018; en total en el afic 2018 se atendieron cuatrocientas
veintidés (422) solicitudes,

El Canal Regional Telepacifico tiene presencia en los cuatro (4) departamentos de
Choco, Cauca, Narifio y Valle del Cauca, ademas nuestra sefial es vista por los
televidentes a nivel nacional e internacional, por lo que las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias, se reciben de los diferentes municipios de Colombia vy
de diferentes ciudades de paises del exterior, como se detalla en el siguiente
cuadro;
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Cuadra No. 04
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Como se observa en el cuadro No. 04, en Colombia las ciudades con mayores
solicitudes de PORS en el segundo semestre de 2018 fueron: en primer |ugar
Santiage de Cali con cien (100) sclicitudes, seguida de Bogota con catorce (14),
Palmira cinco (5), las demas ciudades con las cantidades que se detallan en el
cuadro anterior.

En cuante a las ciudades del exterior, las solicitudes en el segundo semestre de
2018, fueron de una (1) sclicitud en cada lugar como se detalla en el cuadro
anterior.

En la base de datos de Excel en la que se registra informacién especifica de la
recepcion de las PQRS, cuenta con ofra celda denominada ASUNTO, en la cual
detalla la clase de solicitud que estd realizando el televidents, que se ha
distribuido en felicitaciones, copia de programas, solicitud de trabsjo, quejas area,
fallas técnicas, queja funcionaric Telepacifico, pagina web o sistemas,
desaparecides, informacion comercial y otros, es asi como se realizd el analisis ¥
comparativo del campo de otros asuntos de la base de datos de Excel v se cruzd
con los dos (2) informes trimestrales y el informe del primer semestre reportados
a esta Oficina, arrojando los siguientes resultados:

Cuadro No. 05
1 COMPARATVO DETALLE PORS DEL PRIMER Y SEGUNDO SEMESTRE CE 2018 |
TIPD DE ASLNTD SEGUNDO SEMESTRE|PRIMER SEMESTRE | TOTALES
Felicitacionas I8 i =15
Copéa de programias 1 11 22
Soliciud da frebajo 8 14 22
Crtros 103 140 242
Inksrmaciée comarncial 4 1 5
Infarmacidn o solicitud pamille programacion t] 5 B
Infermaciin o solicibud programas propios v} s T
Infarmacion programas producions [i] 1 1
Desaparecidos 2 ] i
Fégina wab o sistamas 8 T 13
Falas técnicas 11 13 Fd
Queia por e 4 10 14
Cusge funcionarios Talepscifico 1 2 3
TOTALES 168 254 42Z

Fuenie: Informa PQRS prirmer semesire 2018 = O] ¥ DEse 08 dalod Excsl segundo semesing 2018 — Amsa Camarsial.

Como se observa en el cuadro No. 05, en el segunde semestre de 2018, la mayor
cantidad de solicitudes estd en el asunto de Otros con clento dos (102), en este
item se incluye las colabaraciones, soliciiudes ofreciendo servicios de empresa,
sugerencias de peliculas ete.; en segundo lugar estan las felictaciones con treinta
y nuave (38), en tercer y cuarto lugar las copias de programas y fallas técnicas con
once (11) solicitudes respectivamente, en quinto lugar solicitud de trabajo con
ocho (8), en sexto lugar pagina web o sistemas con seis (06), siendo estas las
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mas representativas y los demas asuntos se recibieron en las canfidades
relacionadas en &l cuadro, para un total de ciento ochanta y oche (188) solicitudes.

Como resultado de este analisis se evidencia que "OTROS" es el asunto con
mayor numero de solictudes asociadas a denuncias de las cuales obedacan a
estafas v casos relacionados con EPS.

Las ciento ochenta y ocho (188) solicitudes recibidas en el segundo semestre de
201B, se encuentran distribuidas entre las diferentes areas del Canal, como se
muestra en la siguiente grafica:

Grafica No. 01 S
\ SOLICITUDES POR AREA SEGUNDO
| SEMESTRE 2018 !
B CANTIDAD I
= 82

Fuerle: Base de dats Excel segundo semastre 2018 =Ama Comenial

El drea que mayor solicitudes recibid durante el segundo semestre de 20138 fue
Comercial con ochenta y dos (82) gue equivale al 43.62% del total, continda
Produccion con setenta y cinco (75) solicitudes que equivale al 39.89% del total,
en tercer lugar esta Gerencia con once (11) solicitudes que equivale al 5.85% del
total, en cuarto lugar Programacion con nueve (9) solicitudes que eguivale al
4 79% del total, en quinto lugar Técnica y Sistemas con ocho (B) solicitudes que
eguivale al 4.26% del total, en sexto lugar juridica con dos (2) solicitudes que
equivale al 1.06% del total y finalmenle Administrativa con una (1) scliciiud que
equivate al 0.53% del total de soliciiudes interpuestas por los ciudadanos.

Se verificd el tiempo de respusstas dadas a las solicitudes recibidas por las
diferentes areas del Canal, de acuerdo a la informacion registrada en la base de
datos, detalladas en el siguiente cuadro:
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Cuadro No. 07
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Fuenie: Base ge dalas Exeel sequnds semesine 2018 —Araa Comercial

Como se observa en el cuadro No. 07, del total de ciento ochenta v ocho (188)
solicitudes recibidas, no se respondieron en forma oportuna tres (3), lo que indica
que el tiempo de respuesta total del Canal a las PQRS en este segundo semestre
de 2018, fue dé 98 40%.

Las tres (3) solicitudes extemporaneas comesponden al drea de Produccion,
Programacion y Comercial vy Mercadeo las cuales se detallan en el siguiente

cuadro:
Cuadro No. 08
SOUILITUDES RESPONDHDAS EN FORMA EXTEVPORANES SECLINDX) SEMESTRE DF 018
CUADRD EACEL REVISCON ALDITORIA
Mo | souciruo | Fecwape | o | PLAZD | FECHA | FECHADE | TPODE | PLAZO [FECHAREAL|  OBSERVACION
Mo, |RECEPOSN miax, DE | UMTE OF | REseuesTa |souomun | wax o | owre oe
1 e | wiofams P 15 | O9LY0NE) 1400 EE P 15 | O1LA0LE |Extemporaneddad i h
2| m@ |isos P 15| ooyao] oyl ¢ 1 | oovoo/znas|Extemporaseidad Sdias |
s | omor | ayijans e 5 | 140nsams| 16| F 15 | 10/ am|Eemporaeidad 3 ckas h

Fusnte: Base de dalos Excnl — Ama Comemial

Durante el segundo semestre de 2018 no se registraron PQRS trasladadas por
competencia a otra entidad, todas fueron atendidas directamente por funcionarios
del Canal.

Se seleccionaron treinta y ocho (38) solicitudes de PQORS, de las cuales en |a
revision de los comeos electrbnicos suministrados por las diferentes areas, se
observo lo siguente:
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# En la pagina web del Canal, se encuentra el link de transparencia y el link
institucional, dende el televidente puede acceder y registrar su PQRS; se
observa que no se genera de forma automética un ndmero de radicado de
la solicitud e Indicaciones para que la persona pueda realizar seguimiento
en qué estado se encuentra su requerimiento,

# La Entidad lleva un control y seguimiento de las PORS a través de una hoja
electrénica en Excel, en la cual realiza el registro da lodas las solicitudes
realzadas por los ciudadanos y/o televidentes, gque para este segundo
semestre de 2018, el medio utilizado fue la pagina web, que direcciona los
correos electronicos a pgrsi@telepacifico.com.

» El televidente en el momento de realizar su solicitud, la clasifica como
peticion, queja, reclamo y sugerencia como lo contempla al fermulario de la
pagina web del Canal qua se obsarva a continuacion:

Lmagen No. 01
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El profesional encargado de las PQRS realiza una revision de los correos
electronicos con los requenmientos de los televidentes, y reclasifica el tipo
de solicitud registrandola en la base de datos, proceso gue es corecto
realizarlo, para establecer las fechas de vencimiento de las solicitudes,
teniendo en cuenta las definiciones de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, establecidas en el procedimiento y la normatividad vigente

» La mayoria de las PQRS gue se remiten a produccién, comercial y
mercadeo, son respondidas directamentz al televidente por la persona
asignada, enviando en la mayoria de los casos las respuestas con copia al
profesional encargado de PURS v a la secretaria de produccian.

En otras areas como Programacion y Técnica y Sistemas, algunas
respuestas que se le da al televidente es enviada por el responsable de
contestar |a solicitud al profesional encargado de lag FORS, para que sea
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éste quign le envie la respuesta definitiva al televidente dentro de los
teérminos de ley establecidos.

El procedimiente CM-PR-04 - Tratamiento de Peticiones, Cusjas,
Reclamos y Sugerencias, establece en el punto 4.2 numeral 3, gue el
profesional encargade de las PQRS debe: “Tramitar y contestar |a peticidn,
queja, reclamo o sugerencia dentro del plazo estipulado con copia a la
Recepcionista, si es una Peticion 15 dias habiles y si son Quejas, Reclamos
o Sugerencias 10 dias habiles”; esta situacién esta generando que no se dé
una coordinacidn adecuada sobre |as respuestas a las PORS, y esto podria
generar posibles respuestas extemporaneas a algunas solicitudes.

De la muestra seleccionada de treinta y ocho (38) solicitudes, se visitaron
las diferentes éreas responsables de dar la respuesta que debe enviar el
profesional encargado de las PQRS, cbservando gue seis (06) solicitudes
no fue posible realizarles el seguimiento respectivo por pare de esta
Oficina, pargue no las tenian los responsables de las dreas y tampoco tenia
la informacion el profesional encargado de las PQRS, debido a gue el
correo pars@telepacifico.com, el cual es manejado por el profesional
encargado de PORS, debe ser limpiado constanlemente para evitar que
reboten las solicitudes realizadas por los televidentes. sin embargo, el
encargado no realiza un respaldo y/o copia de la informacién, por lo que se
dificultd realizar la evaluacion y el seguimiento a estas solicitudes.

Las solicitudes en mencion astan registradas en la base de datos con los
nimeros 7970, 7974, 8010, BD12, 8064 y 8102.

CONCLUSIONES:

De acuerdo al seguimiento realizado por esta Oficina de Control se concluye que:

Fortalezas

1

-La Entidad cumple como lo indica la norma, con una dependencia que se
encarga de gestionar y dar trdmite a todas las PQRS, presentadas vy radicadas
por los ciudadanos, entidades piblicas y privadas vy entes de control. De
acuerdo a esto, la Direccion encargada de recepcionar las PQRS y remitirlas a
las diferentes areas responsables, trabaja para que les ciudadanos yio
televidentes reciban respuestas a las solicitudes en témminos de oportunidad,

. Se han dispuesto diferentes medios para facilitar la radicacién de PQRS por
parte de todos los grupos de interés, bien sea través de medios fisicos,
telefonicos y Web, siendo este Ultime &l mas utilizado por los televidentes.
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3.

Se presentd una disminucidn de cuarenta y seis (48) solicitudes atendidas
durante el segundo semestre del 2018 con respecto al primer semestra de
2018.

Debilidades

4,

Aunque la Entidad cuenta con el formato de PORS en la pagina web, que para
el segundo semestre de 2018, fue &l dnico medio utilizado por los televidentes
para interponer sus solicitudes, este heramienta informatica no le permite al
ciudadanc y/o televidente conocer su nimero de solictud y como realizarle
seguimiento, para conocer el estado en que se encuentra hasta obtener la
respuesta, de forma oportuna y gue satisfaga su necesidad,

. La Entidad cuenta con el procedimientc CM-PR-04 — Tratamiento de Peticiones,

Quejas, Reclamos y Sugerencias, el cual establece que el profesional
encargado de las PUORS debe dar tramite y contestar las solicitudes dentro de
los plazos establecidos, sin embargo, no todas las areas envian las respuestas
al profesional encargado para que se encargue de hacer llegar la respuesta de
la solicitud al televidente, ya que a quién se le direcciond la solicitud, envia la
respuesta directamente al televidente con copia al profesional encargade de las
FPQRS, situacién que no la establece el procedimiento.

. Se siguen observando solicitudes de algunas areas, gue se responden en forma

extemporanesa.

. En el drea responsable del tratamiento a las PARS, no esta quedando respaldo

y/o copia de las solicitudes de los televidentes y sus respeclivas respuestas, ya
gue al lkenarse el cofreo asignado para la recepcion de las mismas, borran la
informacion del semestre, 1o que dificulta la busqueda, sequimiento vy control
que debe realizar esta Oficina.

RECOMENDACIONES:

1. Mejorar en la pagina web, la heramienta dispuesta para que los
telavidentes realicen sus PQORE, con el fin de establecer un mayor control,
gue el envio del comreo genere un ndmere de radicado por cada solicitud
diligenciada, y se indique la forma en que el televidente, puede realizar
seguimiento a su solicitud, para conocer el estado en gue va su proceso y
z| se dio respuesta,

10
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2. Continuar fortaleciendo la cultura del autocontrol en funcionarios y
contratistas, a traves de capacitaciones en temas relacionados con:
tramile de las peticiones, tiempos de respuesta, qusjas, sugerencias ¥
reclamos, riesgos, responsabilidades, siguiendo  los términos
establecidos en el procedimiento CM-PR-04 - Tratamiento de Peticiones,
CQuejas, Reclamos y Sugerencias.

3. Monitorear permanentemente la pagina web, &l correo insfitucional v el
buzén con el fin de determinar si existen PQRS v resolverlas de manera
oportuna, para evitar inconvenientes por las respuestas extemporaneas,

4. Se reitera la necesidad de realizar el registro magnético de respaido y/o

copia de las PQRS, para faclitar la busqueda, seguimiento, control ¥
reporte a los televidentes y entes de control que los soliciten.

Atentamente,

'G'J’% 3 C. 'IL-"ID{-[" 4!-.
RTHA CECILIA LONDONOD L.
Jefe Oficina de Control Interna

Elsbord: Jaleih Gutigrmez Cabrera - Audiara Contratista ¥
Copia:  kan Meurcio Dorade - Director Comercial v Meradao
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