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santiago de Cali, agosto 30 de 2019

Doctor

CESAR AUGUSTO GALVIZ M.
Gerente General

E.SD.

En el marco de la Ley 87 de 1993, a la Oficina de Control Interno le compete medir
y evaluar la eficiencia, eficacia y economia de los controles, asesorando a la Alta
Direccion en la continuidad del proceso administrativo, la revaluacion de los planes
establecidos y en la introduccion de los comectivos necesarios para el
cumplimiento de las metas u objetivos previstos por la Entidad.

En cumplimiento de la Ley 1474 de 2011, en su articulo 76 indica: *...La oficina de
control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad publica debera
existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los
ciudadanos realicen sus comentarios...”

Es por ello que la Oficina de Control Interno en cumplimiento de las normas,
presenta para su conocimiento y fines pertinentes, el informe de seguimiento a las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, correspondiente al primer semestre de
2018.

INFORME DE SEGUIMIENTO SOBRE LA ATENCION PRESTADA POR LA
ENTIDAD A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
PRIMER SEMESTRE DE 2019

Objetivo

Evaluacion y seguimiento a las solicitudes realizadas por los televidentes, durante
el primer semestre de 2019, 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 timestrales presentados por el responsable en la Entidad de
las PQRS, la base de datos de Excel diligenciado con las solicitudes recibidas en
el semestre, herramienta utilizada de seguimiento y control, el procedimiento CM-
PR-04 y se verifico el cumplimiento de la normatividad legal vigente.
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Criterio

C.P. art. 74, Ley 87 de 1983, Ley 180 de 1995 art. 54, Decreto Nacional No. 2150
de 1995 art. 32, Ley 962 de 2005 art. 15, Ley 1437 de 2011, Ley 1474 de 2011 art.
76 reglamentada por el Decreto Nacional No. 2641 de 2012, Decreto Nacional No.
019 de 2012, Ley 1755 de 2015.

Introduccién

Para todos los efectos legales, los términos para dar respuesta a las Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias, se contaran desde el dia siguiente a su
radicacion,

Por lo general, el término para dar respuesta a las POQRS 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 en su procedimiento, que para
dar respuesta a los televidentes, las peticlones se responderan en quince (15) dias
habiles, las quejas, reclamos y sugerencias, se responderan en diez (10) dias
habiles.

RESULTADO DEL SEGUIMIENTO

La Oficina de Control Interno, efectud revisién a la gestion realizada por el canal
TELEPACIFICO en el primer semestre del afo 2019, con relacién a la atencién
prestada a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, elaboradas por los
ciudadanos y/o lelevidentes y enlidades, lograndose evidenciar que el Canal
cuenta con los siguientes medios de recepcion de PQRS:

» Comreo convencional o accién presencial en la recepcion de las
instalaciones de Telepacifico; buzdon de sugerencias (formato CM-FO-07
Peticiones, Quejas, Reclamos o Sugerencias), y/o radicacién de la solicitud
en la ventanilla unica del Canal.

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

El profesional encargado de las PORS maneja una base de datos en Excel para
atender este proceso, donde se ingresa de manera detallada los requerimientos
de la ciudadania y/o televidente, con fechas de ingreso y fecha de dar respuesta,
direccionande al area correspondiente las peticiones, guejas, reclamos o
sugerencias, para que se dé una respuesia oportuna dentro de los términos de
Ley y asi darles un seguimiento adecuado
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Actualmente el aplicativo SADE.NET, se ha integrado a la pagina web para el
registro y tramite de PQRS, dandole un numero radicado, para que el solictante
pueda realizar seguimiento a su peticion, el cual se encuentra en pruebas para su
debido funcionamiento,

Para este primer semestre del 2019, los medios utilizados por los televidentes
para interponer sus PQRS, fue la pagina web con ciento once (111) solicitudes; el
presencial, el cual comprende el buzdn (uma fisica) o radicacion en ventanilla
unica, se presentaron seis (6) solicitudes, via telefénica se presentaron cero (0) y
correo electronico una (1); una solicitud se envié al correo electronico y esa misma
se radicd en ventanilla dnica, para un total de ciento dieciocho (118) solicitudes,
como se detalla en el siguiente cuadro:

Cuadro No. 01
PORS PRIMER SEMESTRE 2019 '
DESCRIPCION PAGINA PRESENCIAL | CORRED TELEFONICO | TOTAL
WEB [ ELECTRONICO

Paticiones B ] IS 4] By

Quejas B 0 0 0 B
| Sugerencias 22 0 1] 0 &2 |
| Reclamos 1 ] 0 0 1
 TOTALES 111 B 1 0 118

Fuerie Basza de datos Excel prmer semesine 2019 = Arma Comarcial.

De acuerdo al cuadro No, 01, se observa que para este primer semestre de 2018,
de acuerdo a la cantidad de solicitudes, se presentaron &n primear lugar paticiones
con ochenta y siete (B7), en segundo lugar sugerencias con veintidés (22), en
tercer lugar las quejas con ocho (B) y por Ultimo los reclamos con uno (1),

Las solictudes de las PUORS registradas en la base de datos de Excel durante el
primer semestre de 2019, se detallan mes a mes en el cuadro que se muestra a
continuacion:

Cuadro No. 02
| DETALLE DE PQRS RECIBIDOS EN EL PRIMER SEMESTRE 2018

| DESCRIPCION | ENERC | FEBRERO | MARZO | aBRIL | mavo | Junio | TOTAL
| Peticiones 24 17 7 18 7 14 ar
Quejas 2 o 0 5 1 0 8
 Sugerencias g 0 i 2 3 i 2 |
Reclamos 0 ¥] 0 i 0 1 i |
TOTALES 35 17 13 25 11 17 118 |

Fuenie Base de dasos Excedl primer semesine da 2011 - Area Comarcial
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Como se observa en el cuadro Mo. 02, la mayor cantidad de solicitudes se
presentaron en el mes de enero con treinta y cinco (35), en segundo lugar abril
con veinticinco (25), en tercer lugar febrero y junio con diecisiete (17) cada une, en
cuarto lugar marzo con trece (13) y por dltime mayo con once (11) solicitudes.

El Canal Regional Telepacifico tiene presencia en los cuatro (4) departamentos de
Chocé, 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 y
de diferentes ciudades de paises del exterior, como se detalla en el siguiente
cuadro:

Cuadro No. 03
MLUMICIPIC PETICICHES

;

RECLAMOS | SUGERENCIAS| TOTALES

MNACIONAL

Cali [WValle del Couca)

Bogola (Cundinamarnza)

[Faimira [Walla dal Cauca)

Ell Cerita (Valle dal Ceucs

Cucuts (Morie da Santander)

Candeiana (Vole dal Cauca)

Pasio (Marifo)
|Pareir (Rsamida)

|Meceiin (Amioguia)

|Prodens (Vale del Cauca)

[Santadit de Quilichas (Coca)

[Pagayan (Cauca)

Temban (Cauom)

Teniba (o)

Manzairs (Caldan]

| Dagie [Valle del Cauca)
et (Huilin
oo O islle dal Cauca)
FrndacimE|a (Samarder )

Andplucia [Valle del Cawca |
Carago (Valle ded Cauca)

Mimndas {Cam)

Wigzs (Walla del Cauca)

Erague (Talima)

damundi (Vals del Cauoa)

Lia Cajs [Anticguin]

Tula (sl gel Couca)
INTERMNACIONAL

|Estocoima (Sueaia)

{Fowiand Eights (Los Angaies - Calllaria)
A ina [Cadad de Busras Aires)
Macnd (ERapafe;

[Pampions [Espadis)

|Cmrda (Flonds - Estados Lirdas j
Oisdas: (Taxas - Estacos Unidos)

b F_i:u.ud-ur]

TOTALES BT

Fumnte: Base da datos Excel primes samestre de 2018 - Area Comaical

-t

-ﬁ-l-_d.i_nu_t_._._.._.n_.u_pnn..mua_nmmt

Qiajaioia|a | alalagjo|joiojo|lo|oc|o|alo|ala|a|a|lalslalala

gl o oSS =SS S| olo|ofsio|o| o] o]
B o o | i | | ot f o | i i s | e | | | i | | | ] o ] |

o|o|o|o|lojojolo|o|oo|lo|o|o|o)=|o|=|s|o|sfols|o|<|alg

B || =

Dl=|d|=]|=f=la]=
mlololole|lalalsla
= |J|D|DO|O)D|O|C|D
Bl=lolu|alalalala

) Y
=

ke




.®
*
telepacifico

Como se observa en el cuadro No. 03, en Colombia las ciudades con mayores
solicitudes de PQRS en el primer semestre de 2019 fueron: en primer lugar
Santiago de Cali con sesenta y un (61) solicitudes, seguida de Bogota con ocho
(08), Pasto seis (6), Dagua con cuatro (4) y Popayan y Palmira con tres (3), las
demas ciudades con las cantidades que se detallan en el cuadro anterior.

En cuanto a las ciudades del exterior, las solicitudes en el primer semestre de
2018, fueron en Orlando (Florida - Estados Unidos) con dos (2) y las demas
ciudades con una (1) solicitud.

En la base de datos de Excel en la que se registra informacién especifica de la
recepcion de las PQRS, que para este semestre se recibieron ciento once (111)
solicitudes, cuenta con otra celda denominada ASUNTO, en la cual detalla la clase
de solicitud que esta realizando el felevidente, que se ha distribuidc en
felictaciones, copia de programas, solictud de trabajo, quejas area, fallas
técnicas, queja funcionario Telepacifico, pagina web o sistemas, desaparecidos,
informacion comercial y otros; es asi como se realizd el analisis y comparativo del
campo de otros asuntos de la base de datos de Excel y se cruzd con los dos (2)
infomes  trimestrales reportados a esta Oficina, arrojando los siguientes
resultados:

Cuadro No. 04
DETALLE DEL PORS POR ASUNTD DEL PRIMER SEMESTRE DEL 218
TIPO DE ASUNTO BASE DE DATOS
Felicitaciones 21
Copias de Programas 8
Solicitud de Trabajo 5 =
Ctros 47 _
Dresaparecidos 1
Pagina Web o Sistemas ;]
Fallas Técnicas g
Queja por Area 13
Quaja por Funcionano 1
infermacién Programas B
TOTAL 111 !

Fuerle. Bawe de datos Excol primar sameatia 2018 — Area Comercial

Como se observa en el cuadro No. 04, en el primer semestre de 2019, la mayor
cantidad de solicitudes esta en el asunto de Otros con cuarenta v siete (47), en
este item se incluye las colaboraciones, solicitudes ofreciendo servicios de
empresa, sugerencias de peliculas etc.; en segundo lugar estan las felicitaciones
con veintiuno (21), en tercer lugar quejas por darea con trece (13), en cuarto lugar
las copias de programas con ocho (8), en quinto lugar pagina web o sistemas e
informacion de programas con seis (8) solicitudes respectivamente, en sexto lugar
solicitud de trabajo con cinco (5), y por (itimo desaparecidos y queja por
funcionario con una (1) solicitud para un total de ciento once (111) solicitudes.
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Como resultado de este andlisis se evidencia que "OTROS" es el asunto con
mayor numero de solicitudes asociadas a denuncias de las cuales obedecen al
medio ambiente (DAGMA), a casos relacionados con EPS y a solicitudes de
artistas que se quieren dar a conocer en la region,

Las ciento dieciocho (118) solicitudes recibidas en el primer semestre de 2018, se
encuentran distribuidas entre las diferentes areas del Canal, de la siguiente
manera

Cuadro No. 05

; SOLICITUDES POR AREA PRIMER SEMESTRE 2019
Praducein |
Comarcial 21
Programacion 15
Juridica g
Técnica y Sistemas 8
Gerencia r
TOTALES 118

“uente: Base de daics o8 Excel primar gemesine 7016 - Ama Comercial

El area que mayor solicitudes recibid durante el primer semestre de 2019, fue
Produccion con cincuenta y nueve (58) que equivale al 50% del total. continua
Comercial con veintiln (21) sclicitudes que equivale al 18% del total, en tercer
lugar esta Programacion con quince (15) solicitudes que equivala al 12% del total,
en cuarto lugar esta Juridica y Técnica y Sistemas con ocho (8) solicitudes cada
una gque equivale al 7% del total respectivamente y por dltimo Gerencia con siete
(7) solicitudes que equivale al 6% del total, interpuestas por los ciudadanos.

Se verificod el tiempo de respuestas dadas a las solicitudes recibidas por las
diferentes areas del Canal, de acuerdo a la informacién registrada en la base de
datos, detalladas en el siguiente cuadro:

Cuadro No. 06
| LR CE SOLKOTIAEES PO AREA Y PORCENTAGE THMY) E BESPUESES O, PAMED WESTRE 0L 05
bou |  Awp0 | wan | e T L] ) —
W MR o foum| | oWn jount | O o) | oo et | oo jowr| | o foeel SO | PGS
MOBAER. | EOMMIED | [EEM S| ok | | (o] .
L1 {Produin 6 [0 [oowl © | @2lwmsel 5 |5 [wom) B | wjwesd 7 |7 |mew| u |ujmwls 9] me |
i oo B ol o Joam| 4 |4 wmf o |2 0 [o|em| o [0lem|afn] me |
Ifrogorucin | 2 | 2 {mo| 2 |2 [wem| 2 | 3 |ew| 3 3ol ¢ [ o |mwl ¢ |4 (o s me
- - o
|4 |t | | v jmel 3 |3 imml 1 a2 [ew] 3 |7fmed o0 |ofem| o [0 fem|o]0] mm |
L3 fiawecia 1 12 imml o Joloml ¢ |olew| o |oloml o [ofew] o [wjem]v] 7] wmm
|G fWmioyaens | 7 | 0 LW 3 |0 o) 8 (0 jEM) ] :Ems: 1l 3 |3 lwam 16| mE |
7 [Fimgen o [ajam]| o Joam| & o |wm| & | 1jomsd o [o[em| o [0 aw|1[1] mo
FILE 5 |9 [wa| ¥ [ vime o [ ulmel 5 [5lmo o [ofjmel v |0 melmm] an |
Fuprie Baso de datos Excel primar semasire 201§ —Area Comarcial
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Como se observa en el cuadro No, 06, del total de ciento dieciocho (118)
solicitudes recibidas, se respondieron en forma oportuna ciento dieciséis (116), lo
que indica, que el tiempo de respuesta total del Canal a las PQRS en este primer
semestre de 2019, fue dé 98.31%.

Las dos (2) solicitudes que se respondieron en forma extemporanea, se detallan
en el siguiente cuadro:

Cuadro No. 07
SOLICITUDES RESPONDIDAS EN FORMA EXTEMPORANEA PRIMER SEMESTRE DE 2019
No.| FECHADE | . | PLAZO | FECHALIMITEDE | FECHADE DBSERVACION
RECEPCION MAX. DE RESPLESTA RESPUESTA
1 | 08/01/2019( P 15 29/01/2019]  30/01/2019 | Extemporaneidad 1 dia
i | ®™oyame s 10 lﬂﬂiﬂﬂlﬂl 2703/ 29| Extemporaneidad 11 dias

Durante el primer semestre de 2019 no se registraron PQRS trasladadas por
competencia a otra entidad; todas fueron atendidas directamente por funcionanos
del Canal.

Se seleccionaron tfreinta y dos (32) solicitudes de PQRS, de las cuales en la
revision de los correos electrénicos suministrados por las diferentes areas, se
observo lo siguiente:

v Se observd tres (3) peticiones que fueron direccionadas al drea de
Produccién para el programa Al Dia con Todo, dando como respuesta al
televidente, que el periodista se encargaré de contactarlos para atender el
caso, por lo que el ciudadano no recibid una respuesta definitiva, lo que
podria generar una posible insatisfaccion del televidente hacia el Canal
TELEPACIFICO.

Las solicitudes en mencion estan registradas en |a base de datos con los
numeros 45, 82, 90

v El dia 11/06/2019, se recibié solicitud clasificada como peticion del
ciudadano y/o televidente Ana, la cual se direcciond al area de
Programacion, observando que se le dio respuesta el dia 17/06/2019, en la
gue se le indica que emitiremos nuevamente la serie los domingos del mes
de julio a las 8:40 pm, sin embargo, en el cuadro de Excel se registrd como
fecha de respuesta el 13/06/2019, por lo que no coincide lo reporiado en la
base de datos, con la fecha de respuesta dada a través del comeo
electronico al televidente.

¥ La mayoria de las PQRS que se remiten al area de Produccion,
espaciaimente las que tienen gue ver con el programa al Dia con Todo y el

7
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area de videoteca, son respondidas directamente al televidente por la
persona asignada, enviando en la mayoria de los casos las respuestas con
copia al profesional encargado de PQRS y a la secretaria de produccion,

En otras dreas como Programacion, la respuesta que se le da al televidente
s enviada por el responsable de contestar la solicitud al profesional
encargado de las PORS, para que sea este quién envie la respuesta
definitiva al televidente dentro de los términos de ley establecidos.

El procedimiento CM-PR-04 - Tratamiento de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias, establece en el punto 4.2 numeral 3, que el
profesional encargado de las PQRS debe: “Tramitar y contestar la peticién,
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”, por lo que no se estd realizando lo
establecido en el procedimiento, y esto podria en un momento dado,
generar posibles respuestas extemporaneas a algunas solicitudes.

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

1. La Entidad cumple como lo indica la norma, con una dependencia que se
encarga de gestionar y dar tramite a todas las PQRS, presentadas y radicadas
por los ciudadanos, entidades publicas 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 los ciudadanos yio
televidentes reciban respuestas a las soliciludes en t&rminos de oportunidad.

2. 5e han dispuesto diferentes medios para facilitar la radicacién de PQRS por
parte de todoes los grupos de interés, bien sea través de medios fisicos,
electrénicos y Web, siendo este Gltimo el mas utilizado por los televidentes.

3. La Entidad cuenta con el procedimiento CM-PR-04 - Tratamiento de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias, el cual establece que el profesional
encargado de las PQRS debe dar tramite vy contestar las solicitudes dentro de
los plazos establecidos.

OBSERVACIONES

1. Se observo que algunas solicitudes de los televidentes, se les da respuesta
dentro de los términos establecidos para dar cumplimiento a la norma, pero no
son respuestas concretas y definitivas, lo que podria generar una posible
insatisfaccién del televidente hacia el Canal TELEPACIFICO,
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2. Se observo en la base de datos de Excel, que algunas solicitudes les guedd mal
calculada la fecha de vencimiento (P=15 dias habiles, Q, R y 5 = 10 dias
habiles), lo que podria en un momento dado, ocasionar que se dé respuesta a
alguna solicitud interpuesta por el televidente, en forma extemporanea.

3. Se observd que algunas areas no envian las respuestas de las solicitudes
interpuestas por los televidentes al profesional encargado de las PQRS, para
que este los notifiqgue sobre el resultado de la solicitud como lo estable el
procedimiento, lo que podria ocasionar debilidades en la coordinacion de las
PORS y posibles respuestas extempordneas en algunas solicitudes.

RECOMENDACIONES:

1. Se recomienda establecer mecanismos y/o estrategias, que permitan responder
de una manera concreta y definitiva al televidente, en los tiempos establecidos
por la norma, para los diferentes tipos de solicitudes, teniendo en cuenta lo
establecido en el procedimiento CM-PR-04, en el punto 4.2 numeral 4, en el
cual se indica gue se deben registrar las fechas de respuestas, respuestas o
tratamiento dado y conformacion de respuestas definitivas, esta dlitima hace
parte del seguimiento que se debe de realizar a las PQRS que no hayan tenido
una respuesta definitiva,

2. Se recomienda que mientras entra en funcionamiento el aplicativo para el
manejo de las PURS, se maneje con cuidado la alimentacion del cuadro de
Excel, en cuanto a las fechas de recepcion, vencimiento de las solicitudes,
realizando verificaciones de autocontrol, para evitar que se puedan generar
posibles inconvenientes con respuestas extemporaneas a los televidentes.

3. Se recomienda socializar y/o recordar a las dreas responsables de respuestas a
PQRS, lo establecido en el procedimiento, para que las respuestas sean
direccionadas al encargado de las PQRS, siendo éste quién le dé una
respuesta definitiva al televidenta.

Cordialmente,

1’4%:1 @ A—J-L_“’ ..Z,_

RTHA CECILIA LONDOND L.
Jefe Oficina de Control Interno

Elaborg: Julieth Guiermez Cabeers - Audilora Contralista
Coapea Julitin Mawnicic Domado - Dikecior Cormadcial y Marcaden






