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110-18-72-005

Santiago de Cali, marzo 10 de 2021

Doctor

RICARDO BERMUDEZ CERON
Gerente General

E.5.0.

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 correctivos 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 atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira 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 nommas,
presenta para su conocimiento y fines pertinentes, el informe de seguimiento a las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, correspondiente al segundo semestre
de 2020.

INFORME SEGUIMIENTO ATENCION PRESTADA POR LA ENTIDAD A LAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS ||l SEMESTRE DE 2020

OBJETIVO

Evaluacidn y seguimiento a las solicitudes realizadas por los televidentes, durante
el segundo semestre de 2020, para velar que se este cumpliendo con los tiempos
de respuesta, establecidos en las normas,

METODOLOGIA

Para realizar el presente informe, la Oficina de Control Intermo utilizéd como insumo
los dos (2) informes trimestrales presentados por el responsable en la Entidad de
las PQRS, |la base de datos del sistema SADE.NET con las solicitudes recibidas
en el semestre, herramienta utilizada para dar respuesta a los televidentes, el
procedimiento CM-PR-04 y se verificd el cumplimiento de la normatividad legal
vigente.
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CRITERIO

C.P. art. 23 y 74, Ley B7 de 1883, Ley 190 de 1995 art. 54, Decreto Naciocnal No.
2150 de 1995 art, 32, Ley 734 de 2002 art. 35 numeral 8, Ley 962 de 2005 art. 15,
Ley 1437 de 2011, Ley 1474 de 2011 art. 76 reglamentada por el Decreto Nacional
Mo, 2641 de 2012, Decreto Nacional No. 019 de 2012, Ley 1755 de 2015, Decreto
No. 1166 de 2016, Decreto Legislativo 491 de 2020.

INTRODUCCION

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
radicacién

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

El Gobierno Nacional mediante el Decreto Legislativo 491 de 2020, amplié los
plazos de atencion por parte de las autoridades, a las peticiones que se
encuentren en curso o que se radiquen durante la Emergencia Sanitaria; los
derechos de peticion pasan de 15 a 30 dias habiles, las peticiones de documentos
deberan ser resuellas en maximo 20 dias habiles a partir de su recepcion y las
peticiones que elevan consultas, se deberan resolver en maximo 35 dias habiles
después de ser recibidas.

En el Canal Regional Telepacifico, se establecid en el procedimiento CM-PR-04,
que para dar respuesta a los televidentes, las peticiones se responderan en quince
(153) dias habiles, las quejas, reclamos y sugerencias, se responderan en diez (10)
dias habiles, procedimiento que se retomara cuando termine la emergencia
sanitaria que generd la ampliacion de los plazos de respuesta de las solicitudes.

DEFINICIONES

PETICION: “Es aquel derecho que tiene toda persona individual o juridica, grupo,
organizacion o asociacion para solicitar o reclamar ante las autoridades
competentes - normalmente los gobiernos o entidades plblicas- por razones
de interés publico ya sea individual, general o colectivo.

Una peticion es un documento presentado a alguna autoridad oficial y firmada por
uno o varios individuos. Es posible también hacer una peticién via oral en vez de
por escrto, y hoy en dia, puede ser formalizada a través de internet.” (Deben

responder las peticiones de interés general o particular en un término de quince
(15) dias habiles).
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QUEJA: "Es un escrito o comunicacion a través del cual se pone de manifiesto
la insatisfaccion de una persona usuaria en relacién con el servicio recibido por
parte de, por ejemplo, una organizacion.”

RECLAMO: “Indica la accién de protestar contra aquello con lo cual no esta de
acuerdo, ya sea porque contraria las opiniones o ideclogia, o bien el motivo del
reclamo puede ser que alguna cuestion que debia realizarse no se ha hecho como
debia ser. Reclamo es cuando se tiene cierto derecho de exigir algo.”

SUGERENCIA: "Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénico de
recomendacion entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el
servicio que se presta’; en nuestro caso en cada una de las dependencias del
canal TELEPACIFICO.

Para una mejor comprensién de este informe, las solicitudes se identifican de la
siguiente manera:

P = peticiones; Q = quejas, R = reclamos y S = sugerencias.
MEDIOS DE RECEPCION DE PQRS
1. Presencial la cual se puede realizar por los siguientes medios:

1.1.Radicacion de la solicitud en ventanilla Onica del Canal, quienes se
encargan de entregar el documento al drea responsable de dar la
respuesta al ciudadano yio televidente.

1.2 Mediante el buzon de sugerencias ubicado en la parte externa de la
entrada a las instalaciones de Telepacifico, el cual utiliza el formato CM-
FO-07 Peticién, Queja, Reclamo o Sugerencia, que debe ser diligenciado
en su totalidad por el ciudadano yfo televidente, que desea interponer la
solicitud.

2. Virtual la cual se realiza mediante el aplicative SADE.NET, se encuentra
integrado a la pagina web del Canal para &l registro y tramite de PQRS, dandole
un numerc radicado, para que el solicitante pueda realizar seguimiento a su
solicitud.
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FUNCIONAMIENTO INTEGRACION PAGINA WEB — APLICATIVO SADE.NET

La integracion de |la pagina web con el aplicativo sade.net, se empezd a ejecutar a
partir del 1 de julio de 2019 realizando pruebas en cada una de las areas; de
acuerdo a informacién suministrada por el area Comercial y Mercadeo en su
informe del tercer trimestre de 2019, el aplicativo sade.net empezé a funcionar en
forma a partir del 26 de julic de 2019, por lo que el correo parsi@telepacifico.com
quedd inhabilitado en el mes de julio de 20189,

Actualmente los pasos que se deben surtir para que el ciudadano y/o televidente
interponga una PQRS, en la pagina web integrada al aplicativo sade.net, es la
siguiente:

1. El televidente ingresa a la pagina web www telepacifico.com, da click en el link
de Transparencia/1l. Mecanismos de Contacto/Formulario PQRS/Radicacion y
consulta de solicitudes de PQRS, como se muestra en la siguiente imagen:

Imagen No. 01
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Al dar click en radicacion y consulta de solicitudes de PQRS, el ciudadano yio
televidente encontrara la siguiente informacién:

a) Explicacion para diligenciar su solicitud, en el icono crear nuevo radicado,
indicando que el sistema genera un nimero de radicado.

b) Cuando se ha generado el radicado, la explicacion de como el ciudadano ylo
televidente, podra realizar seguimiento a sus solicitud hasta conocer su
respuesta en el icono consultar radicado.

En la siguiente imagen se detalla lo enunciado anteriormente, asi:
Imagen No, 02
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El televidente cuando va a realizar una solicitud nueva, debe dar click en crear
nuevo radicado para diligenciar su solicitud, donde se despliega el formulario
que se muestra en la siguiente imagen:
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Imagen No. 03
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Cuando la persona termina de diligenciar el formulario, da click en enviar y el
sisterna arroja el nimero de radicado generado para su solicitud, siendo el paso

final para el televidente y quedando ejecutado en el sistema como paso 1, como
se detalla a.

2. El profesional del area Comercial y Mercadeo encargado del manejo del
proceso de PQRS, ingresa con su usuario y clave al aplicativo sade.net, al
médulo CRC (Centro de Radicacién de Comunicaciones), da click en bandeja y
busca las solicitudes, las lee y de acuerdo a su criterio y conocimiento, puede
ejecutar dos acciones: - 5i conoce la respuesta le puede dar paso final y él
mismo encargado le da respuesta al televidente de su solicitud, quedando en el
sistema ejecutado como paso 2. — Si la persona encargada de las PQRS no
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esta en capacidad de dar respuesta directamente, traslada la solicitud a la
persona del drea responsable de contestar al televidente dando paso actual,

quedando ejecutado en el sistema como paso 2.

3. Las personas de las diferentes areas responsables de dar respuesta a |a
solicitudes, deben ingresar al aplicativo sade.net y verificar que solicitudes han
sido direccionadas a ellos para dar la respuesta a los televidentes en términos
de ley, en este caso cuando esta lista la informacién, a través del aplicativo
sade.net se le envia |la respuesta al televidente dando paso final, quedando

ejecutado en el sistema como paso 3.

4. Los solicitantes pueden realizar seguimiento a sus solicitudes a través de la
pagina web www telepacifico.com, en el link Transparencia/1. Mecanismos de
Contacto/Formulario PORS/Radicacion y consulta de solicitudes de PQRS, da

click en consultar radicado, como se observa en la imagen No. 02,

Este sistema también puede ser utilizado por el encargade de PQRS como
mecanismo de seguimiento, para verificar que haya sido respondida la solicitud
y es utilizada por la Oficina de Control Interno, en el momento de realizar la

evaluacion y seguimiento a las PQRS del semestre del cual genera informe.

La Oficina de Control Interno, efectud revision a la gestion realizada por el canal
TELEPACIFICO en el segundo semestre del afio 2020, con relacion a la atencion
prestada a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, elaboradas por los

RESULTADO DEL SEGUIMIENTO

ciudadanos ylo televidentes y demas entidades.

Para este segundo semestre del 2020, de acuerdo a la base de datos entregada a
esta Oficina de Control del aplicativo SADE.NET, y a la informacién recibida por
los otros medios de recepcion de solicitudes, se recibieron en total doscientos

treinta y tres (233) solicitudes, distribuidas de la siguiente manera:

Cuadro No. 01
PORS SEGUNDD SEMESTREE 2020 B |
DESCRIPCION PAGINA | PRESENCIAL CORRED TELEFONICO | TOTAL

WEB ELECTRONICO _
Paticionas 125 1 4 (1] 130 |

Quejas 30 4] L] ] 30
Reclamos 24 8] ] 0 24

|_Sugerencias 49 0 o 0 44

TOTALES 228 1 4 8] |

Fuenta, Bass de dalos aplicalive SADE MET || semesire oe 2020 - suminsirados por Direccion Comercial y Mercadso,

wentanilla dnica - suministrades par Direccldn Administraliva, mformacion comren alectninico - suminisirada anea Juridica
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De las doscientos treinta y tres (233) solicitudes, se tuvo en cuenta la informacion
suministrada por el area Juridica, en la que recibieron cinco (5) solicitudes
radicadas directamente por los ciudadanos al correo  electronico
notificacionesjudiciales@telepacifico , una de ellas también fue radicada en
ventanilla Gnica, dirigida a gerencia con copia a esta oficina de control, por lo que
en este informe esa solicitud se tendrd en cuenta como presencial.

Teniendo en cuenta la informacién del cuadro No. 01, a continuacion se analizan
las solicitudes realizadas a través de la pagina web que se integra con el aplicativo
sade.net en su modulo PARS, donde se recibieron doscientas veintiocho (228)
solicitudes, observando que se presentaron las siguientes situaciones:

» Se observo dos (2) solicitudes que se realizé de prueba, para verificar el
funcionamiento del aplicativo, las cuales no fueron borradas del sistema y
son: una (1) queja con radicado No.51403; una (1) peticién con radicado
No. 51404 que deben ser restadas del total de solicitudes a analizar.

= Se observo diecisiete (17) solicitudes realizadas por los ciudadanos ylo
televidentes, las cuales se repitieron en el aplicativo treinta v ocho (38)
veces, arrojando numeros radicados diferentes, como se observa en el
siguiente cuadro:

Cuadro No. 02
SOLICITUDES REPETIDAS CON DISTINTOS RADKCADDS
TIFO DE  |RADICADO SOLICITUD| TIPO DE SOLICITUD
No.| RADICADO Na. | eouicmmup REPETIDA No. REPETIDA AEHIN
1 EO575 5 EOSTE 5 1
2 S0578 5 50579 5 1
3 50608 R 5060S - 50810 R 2
F] 50611 s 50612 - 50813 o 2
5 A0BO% = 50901 - 50002 - 50803 F 3
= 1340 - 51341 - 51347 -
51339 s 51343 s s
T 51485 P 514856 P 1
8 £1496 5 51407 - 51488 = 2
) 51800 = BE1607 - B1602 = 5
51663 - B1 : 5-
10 51862 Q 51% WIS =R a 4
11 51686 P E1BET B 3
a5 B804 - 51910 - 51011 -
E1908 P 1812 P 4
5§ E1914 - 51915 - 51016 -
51813 P E1G17 P 4
14 E1841 P 51042 - 51043 P 2
15 S52E54 P E2B55 P 1
16 53020 P 53021 - 53022 - BA026 P 3
17 53024 R BA0ZE R 1
TOTALES as

Fuenle: Base de daics aplicativo Sade Nel || sermestre 2020 = suminisirada drea Comercial y Mercadan
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Como se observa en el cuadro No. 02, el ciudadano y/o televidente tiene opcitn
de radicar una misma soclicitud varias veces, ya sea que lo realice de una
manera consciente, o por desconocimiento al darle click en volver y ver todo &l
formulario diligenciado con la informacién, vuelve en repetidas ocasiones a dar
click en enviar, generando varios radicados en un lapso de tiempo de unos
segundos o mencs entre una solicitud y otra, que deben ser restadas del total
de solicitudes a analizar.

Teniendo en cuenta lo anterior, de las doscientos veintiocho (228) solicitudes, se
descartan: las dos (2) solicitudes de prueba, las treinta y ocho (38) repetidas con
diferentes radicados, quedando ciento ochenta y ocho (188), se suman las cinco
(5) solicitudes presencial y correo electrénico, quedando en definitiva ciento
noventa y tres (193) solicitudes para analizar, como se detallan a continuacion,

Cuadro No. 03

. PQRS SEGUNDO SEMESTRE 2020 _
DESCRIPCION | PAGINA WEB - | PRESENCIAL CORRED | TELEFONICA | TOTAL
SADE.NET ELECTRONICO |
Peticiones 103 _1 4 o 108
Quejas o 22 0 o o 25
Reclamos 21 ] 1] ] 21
Sugerencias 38 0 0 0 38
TOTALES 188 1 4 0 183

Fuente. Base de daios aplicative sade net sagunda semesire 2020 = Area Comarcial

De acuerdo al cuadro No. 03, se observé que para este segundo semestre de
2020, de acuerdo a la cantidad de solicitudes, se presentaron en primer lugar
peticiones con ciento ocho (108), en segundo lugar sugerencias con treinta y
nueve (38), en tercer lugar las quejas con veinticinco (25) y por dltimo los reclamos
con veintiuno (21).

Las solicitudes de las PQRS registradas en el aplicativo, la recibida en forma
presencial y las allegadas al correo electrénico asignado al drea de Juridica
durante el segundo semestre de 2020, se detallan mes a mes en el cuadro que se
muestra a continuacion:

Cuadro No. 04
DETALLE DE PQRS RECIBIDAS EN EL SEGUNDO SEMESTRE 2020
DESCRIPCION | JULID [AGOSTO | SEPTEEMBRE GC-TUEHE NOVIEMBRE |DICIEMBRE| TOTAL

Peticiones 3 34 18 14 22 18 108
IQwejas 2 8 3 4 3 7 35
Reclamos 2 3 2 & 2 & 21
|Sugerencias 1 12 B & & 7 k1]
TOTALES B ES 32 30 3z 38 183

Fuerle: Base de datos aplicative sade.rol - suminisiredo Cemarcial y Mercades, media presencial y coreo elecirdnico -
suministratdas drea Juridica — segunoo seqnestna 2020
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Como se observa en el cuadro No. 04, la mayor cantidad de solicitudes se
presentaron en el mes de agosto con cincuenta y cinco (55), en segundo lugar
diciembre con treinta y seis (38), en tercer lugar septiembre y noviembre con
treinta y dos (32), cuarto lugar octubre con treinta (30) y por dltimo julio con ocho
(8) 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 y de
diferentes ciudades del exterior, como se detalla en el siguiente cuadro:

Cuadro Mo, 05

MLIBECIFIO [PETICIONES| OQUEJA | RECLAMOS [SUGERENCIAS| TOTALES |
NACIONAL
Call (Walle del Coucal
BHeosgat s §Curicdinmrarc)
Pasmire O aile ol Caoeta)
Miscetin (Anticgua)
Pasio (Kanifio]
f::ﬂr- (Remarmidag
dmmiurdl (Yalle dll't.'-_=|l=| ]
Caioto (Cmuca)
Popayan (Cauwca)
Busrgwmniurg (Valle ol Cauca)
Bugs (Valle gol Cauca)
Aucararmanga {-ﬂmw-nd—'r
P ubmay o
Grirmira (Walle el Causal
Guacan (Valle ded Cmeca)
Zorzal { Valle ol Cauca )
Barranguills (Atdntico)
[Silvia { Couca)
Cartagens (Boiher
Chacs
Cambatn
li!.l.uﬁEnl;L e
Armania [Cuindio)
Cartago [Walls del Cauca)
Pkaciricl
Subtotal Macionales
INTERMATCICHHAL
Birasilis (Erasil)
[Haintung | Alsmanis )
|Caracas [Vermzusia)
{Barceiona [Espafia)
|[Espana
|Detront (EE L)
Gumdnlajars (Mewico}
im-m i Flonda]
Mo Jarsy (Usa)
Ciuite (Eeumten
Tareris { Cansdag
Fiorida [ Usa)
Subtolal Intemacions 12 1@
TOTALES 108 21 EEE]

Fuenbe: Base datos aplicatve sade nel - Area Comensial, medio presencial ¥ corren elactrdnico - Area Juridica = sagunda
samesine 2030
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Como se observa en el cuadro No. 05, en Colombia las ciudades con mayores
solicitudes de PQRS en el segundo semestre de 2020 fueron: en primer lugar Cali
con noventa y cuatro (84) solicitudes; segundo lugar Bogota con veinte (20); tercer
lugar Palmira y Medellin con ocho (B) cada una, cuarto lugar Pasto con siete (7);
quinto lugar Buenaventura con cuatro (4); las demas ciudades con tres (3), dos (2)
y una (1) solicitud, como se detalld en el cuadro anterior.

En cuanto a las ciudades del exterior, las solicitudes en el segundo semestre de
2020, de mayor a menor fueron: New Jersey y Florida con tres (3) solicitudes cada
una, Barcelona, Guadalajara y Miami con dos (2) solicitudes cada una; las demas
ciudades con una (1) solicitud, como figura en el cuadro anterior.

Las ciento noventa y tres (193) solicitudes recibidas en el segundo semestre de
2020, se encuentran distribuidas entre las diferentes areas del Canal, de la
siguiente manera

GréficaNo01

| SOLICITUDES RECIBIDAS SEGUNDO
| SEMESTRE 2020
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Fuente: Basa de daios aplicalive sade.nel, prasencisl y eomea slesirtnico segunda semestre 2020

El area que mayor solicitudes recibid durante el segundo semestre de 2020, fue
Produccién con noventa y nueve (99) que equivale al 51.30% del total, continda
Comercial y Mercadeo con cuarenta y siete (47) solicitudes gue equivale al
24 35% del total, en tercer lugar esta Programacién con treinta y dos (32)
solicitudes que equivale al 16.58% del total, en cuarto lugar Juridica con ocho (8)
solicitudes que equivale al 4.15% del total, y por Gltimo lugar Técnica y Sistemas

con siete (7) solicitudes que equivale al 3.63% del total de solicitudes interpuestas
por los televidentes.

Se verificd el tiempo de respuesta dada a las solicitudes recibidas por las
diferentes areas del Canal, detalladas en el siguiente cuadro:

11
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Cuadro No. 06
NLAER( DE SOUSITUDES POS 425 Y PORLENTAR TEMPO D RESPUESTA EN TERMNOS DELEY DE. SECUNDO SEMESTRE D 120
AR NHETD LETEYAE DCTLBRE MMEWFRE | DCEMBRE
[ 1 - wone O} oA
he|  ARER mm‘m-m_‘mm!‘m;m-!“mm‘m_m gy |FLC |RESRONDDAS)
RECEOA|RESR| © IRECHOWRESR, © [RECEOA(RESP| © (RECEOMRER| T [REcscames © (REcmouRes] RESP| ATENPDY
! [Preduccide @ | 6 [wesel o | ow [em| oo [ oo fnnsl 0 [ 9 [oame] o7 | w7 ouse] e | wa oowpe @ [ & | e
|7 [Comarnal g | o [mee] & |8 fesm 3 [ 3 Janosl 6 [ o raose] te | v foom| 5 |5 Jiowoe| 7 [ @ | e
3 [Pragamacis g | o Jame] w | fweoo] o [ o [ons[ ¢ [ o Jase] v [0 Jonm{ n [0 [wenl @[ 2| wm
i |arida i) o japel 2 | 2jem]| % [ 3 [mm| & [oase| o [ofam] o [ofem] 0 ]|s] mm
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Fuenie: Base de dalos aphcatea sado nat. presencal, cormeo alactnbnecs seguendo sermastre 2030

Como se observa en el cuadro No. 06, para establecer el tiempo de respuesta de
las solicitudes realizadas por los televidentes, se tuvo en cuenta el total de
solicitudes recibidas que fueron ciento noventa y tres (193), se respondiercn en
forma oportuna ciento noventa (190) incluidas las seis (8) solicitudes que no se
respondieron por medio del aplicativo, no se tiene en cuenta las tres (3) solicitudes
respondidas en forma extemporanea, lo que indica, que el tiempo de respuesta
total del Canal a las PQRS en este segundo semestre de 2020, fue de 98.45%.

Al area Juridica ingresaron un total de cinco (5) Derechos de Peticién por via
correo institucional del area y uno de ellos también se recibié en forma presencial
en ventanilla dnica; se verificd la fecha de ingreso y fecha en la que se le dio
respuesta al solicitante.

Las solicitudes gque no se respondieron por el aplicative sade.net, sino que su
respuesta se realizo al correo electrénico registrado por el televidente, se detallan
en el siguiente cuadro:

Cuadro No. 07
SOLICITUDE 8 RESPOSDDAS AL CRIDADMNC B UTILLEAR EL APLICA TIVD - SEGUNDD SEMES THE DE 2020 |
PPLAZD M&AH
bo, | RADICADD | FECHADE | CE AREA REBPFONSARLE
Bdin P s L TR, O FEE SPORDER
(DAS i)
1 B0 DR 0BG " THOWReIG | Gon ¥
3 a0ue0 O LA 0D P 10 R0I0 Jusidine
a 1 70w 150K 2000 P MO0 Jurslics
A E1328 A IR P 01052020 e
8 2037 180 1200 10 S a0 al
s FANIFII0 | Comercisl y Mecaieo | w1901 17200
Sa sndd nl ded galici
A
SFAT 168/ 273030 = ETrOArR0E G v Mo |m e u""""I

Fusnte: base de datos aplicalive sada net, cormeds suminsirados par las diferentes dneas, "gundn samasire 2020

Las solicitudes que se respondieron en forma extemporanea, se detallan en el
siguiente cuadro:
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Cuadro No. 08

SOLICITUDES RESPONDIDAS EN FORMA EXTEMPORANEA SEGUNDO SEMESTRE DE 2020
PLAZO MAX | ' l
FECHA | AREA TEMPO
Mo | ot | P98 lagspugera| UMTEDE | CEPRor |RESPONSABLE DE |EXTEMPORANED| OBSERVACION
Dusy |FESPUESTA |  RESPONDER (DIAS H)
1| sme0 | owvwae| P % Wi Wi dndea il Astxalra
2| 5w | isowm| P ] DV0e0] WM  kndca 0 Aghicalrag
(3] sw Wihas P 3 0 0NN Jdwidea 1 |Gomea Einctetnica

Fuanie: base datos aplicativo sade.net. sobcitudes recipldas ventandla nica y comes eleciranicy - segundo semastrne 2020

Como se observa en el cuadro No. 08, se respondieron tres (3) solicitudes en
forma extemporanea.

ANALISIS RESPUESTAS DADAS A ALGUNAS SOLICITUDES SEGUNDO
SEMESTRE 2020

Dando continuidad al analisis de las PQRS de la Entidad, se han identificado
respuestas que se le dan a los ciudadanos, las cuales se podrian considerar que
no son respuestas definitivas y satisfactorias, ya que por lo general se le expresa
que posteriormente se contactaran con ellos, para darle una respuesta concreta a
su solicitud, de los cuales se han identificado para este segundo semestre de
2020, setenta y ocho (78) solicitudes.

Se selecciond una muestra de veinticuatro (24) solicitudes de PQRS, que equivale
al 31% del total de solicitudes identificadas con respuestas que no son definitivas,
para verificar si se contactaron con los ciudadanos como lo manifestaron en las

respuestas dadas en forma oportuna, y si se les brindd respuestas satisfactorias a
sus solicitudes.

De la revisién de los correos electrénicos suministrados por las areas a las que se
les solicitd la informacidn, se observd lo siguiente:

¥ Diecinueve (19) solicitudes gue fueron direccionadas al area de Produccion
para varios programas, dando como respuesta al televidente en todas ellas, que
se ha enviado a la direccion del programa Telepacifico Noticias, Al Dia Con
Todo, Tardes del Sol y a la Direccion de los programas Elementales, Cantalo
Ve y programa deportivo entre otros, para atender el caso.

La Oficina de Control Interno, realizé seguimiento para verificar si los
periodistas efectivamente se comunicaron con los sclicitantes, para atender en
forma definitiva las solicitudes realizadas por los televidentes, observando lo
siguiente;
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Cuadro No. 10
No. | RADICADO PROGRAMA SOLICITUD - RESPUESTA SOLICITUD
Mo,
1 | 50560 Telepacifico Reclamo. Se dio respuesta al televidenie el
Moticias, Elaboracitn nota | 0B/08/2020, indicando notas con temas
periodistica, refacionados presentadas en diferentes
EMisiones.
2 | 50587 Telepacifico Peticién.  Difusion | Se dic respuesta al televidente al
Moticias noticia 06/08/2020, dando el contacio del
corresponsal de Pasto, para que cada
vz que tenga esle tipo de temas pueda
_ remitirse directamente con el periodista. |
3 | 50581 Al Dia con Todo y | Petictn. Elaboracién | Se dio respuesta al televidente el
Telepacifico nota sobre  una | 14/08/2020, indicando que informacion
Moticias persona dabe enviar para poder emitir la nota en
desaparecida &l noticiaro.
4 | 50606 Telepacifico Petician. Elaboracidn | Se dio respuesta al televidente el
Mohcias nota penodistica. 14/08/2020, explicando que los medios
de comunicacion abordan temas de
intefés general y no  particular,
exceptuando que el tema expuesio haya
tenido unm procesa legal com  su
) respectiva decision juridica.
5 | 50614 Telepacifico Queja. Elaboracion | Se dio respuesta al televidente el
Moticias nota periodistica 14/08/2020, indicando gque se han
realizado notas denunciando diferentes
irmegularidades de distinfos Ambitos.
precisamente para contribuir con una
N socledad mas equilibrada
6 | 50632 Tardes del Sol Peticidn,  Parficipar | Se  dio respuesta al televidents,
&n &l programa. indicando que lo tendrén en cuenta y se
comunicaran con &l para que haga
parte de las Tardes del Sol.
7T | G046 Al Dia con Todo Peticion, Elaboracidn | 3 dio respuesta al [elevidenia e
nola periodistica 20008/2020, indicando que enviara las
preguntas que lenga exactamenie para
== N N preparar un tema.
& | 50894 Al Dia con Todo y | Peticidn, Elaboracidn | Se comunico la periodista del programa
Telepacifico nota pariodistica, Al Dia Con Todo con el televidente el
Moticias 24/08/2020, al fingl de wvarias
conversaciones, decidid no hacer la
N entrevista.
8 | 50852 Programa Sugerencia Se dio respuesta al televidente el
Elemantales Correccion de una | 22/08/2020, indicando gue &se ha
palabra no aceptada | tomado en cuenta su sugerencia,
por la Real
Academia.
10 | 500872 Programa dal | Petickn, Se dio respuesta al televidente,
Defensor del | Procedimients  para | indicando el envio de propuesta con
Televidente que un arsta Eea | gatog de contacto, @ uno de los
nufladn a un programa. | oeaductores de los espacios en directo
gue hacen difusion de perfiles vy
actividades artisticas en [a regian,
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Mo, H.#.D;IEADG PROGRAMA SOLICITUD RESPUESTA SOLICITUD
o,

11 | 50878 Tardes del Sal Peticidn,  Saolicitud | Se  dio respuesta al televidente |
orlentacion  por el | OTDOV2020, indicando el dato  del
abogado presentado | contacto del abogado que se presentd

! en el programa. an el programa. N |

12 | 91259 Tardes del Sol Peticion.  Solicitud | Se le dio respuesta al televidente al

I para parlicipar en el | 24/08/2020, indicando que 2e reuniran
pfograma, para dar a | en comité de redaccidn y sl la respuesta
conocar un metodo | es posilive, se estardn comunicando
de ensefianza para con el televidente.
| mifos.
13 | 51382 Programa del Bingo | Reclamo. Se Se dio respuesta al televidente el
Valla Invencible | inscribid al programa | 141072020, donde s=e indica los
Cantalo Ve y no le ha llegado &l | mecanismos para verificar su Inscripcdn
nimero de |a tabla. & inguistudes dal programa.

14 | 51486 Programa Sugerencia Se dio respuesta al televidente el

Elemeantales Aspacios | OFM 172020, indicando que el conductor
presentador del | del programa Elementales, en su perfil
programs deportivo @8 un conocador del tema an

el gque se enfoca el programa

16 | 61805 Tardes del Sol, | Peticion.  Solicitud | Se dio respuesta al televidente el

Telapacifico apoyo con e bamco | 2110722020 por parte de Tardes del Sal,

| Moticias y Al Dia | de alimentos. indicando que el programa ayuda a
con Todo. vigibilizar lo que hacen para que las
personas que puedan apoyarios hagan

| BUS donaciones,

16 | 51808 Direccién Peticion, Solicilud de | Se dio respuesta al televidente,

Documental Zapata | como Wer &l | indicando al dia y la hora en gue se

‘ el Gran Putas documental sobre el | vuahse a emitir el documental

Videoteca. Dr. Manuel Zapata
Clivella.

17 | 61862 Periodista Marifio y | Pelicion. Si es | Se le dio respuesta al televidenle ef

Productora posible tener wun | 28/11/2020, se le indicd que Cuentos

Cuentos Verdes. encuentro virtual con | Verdes solo cubre la informacidn
algin actor a | ambiental del Valle dal Cauca. por ser
periodista gue haya | esta su jurisdiccion. Se le da el contacto
investigado sobre el | de CORPONARINOG porque Tumaco
tema de los | hace parie de su jurisdiccion.
manglares de
Tumaco,

1B | 53007 Produccitn del | Peticidn, Copia | Sa le dio respuesta al televidente el

programa eventos | transmisidn carreras | 2212/2020, indicando que se le enwid la

deportivos.- de moto velocidad copia solicitada a través da welransler

Videoteca.

19 | 53070 Tardes de Sal Peticion, Participar | Se |e dio respuesta al televidente
en el programa | indicando gue estaran hablando con el |
hablando sobre las | director del programa, para mirar los
enfermedadas temas de salud y nos estaremos |
dentales. comunicando con usted |

Fuante; Base de dates splicativo sace.nel, comess aleclrdnicos seicilados &l Area 08 Produccion.
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¥ Se tomo como muestra cinco (5) solicitudes que fueron direccionadas al area de

Produccién - Videoteca, las cuales fueron respondidas a los televidentes
satisfactoriamente, brindando informacion sobre los programas solicitados.

TRASLADO SOLICITUDES A OTRAS ENTIDADES Y/O ENTES DE CONTROL

Durante el segundo semestre de 2020, se registrd seis (6) PQRS trasladadas por
competencia al Noticiero Noti5, cuyos nimeros radicados son:

Radicado No. 50602 del 5 de agosto de 2020, radicado No. 50604 del 6 de agosto
del 2020, radicado No. 50691 del 12 de agosto del 2020, radicado No. 50765 del
14 de agosto de 2020, radicado No. 51092 del 13 de septiembre de 2020 vy el
radicado MNo. 51318 del 18 de septiembre del 2020.

COMPARATIVO INFORMES PQRS SEGUNDO SEMESTRE DE 2020
CON EL PRIMER SEMESTRE DE 2020

A continuacidn, se muestra un comparativo de las solicitudes recibidas entre el
segundo semestre de 2020 vs el primer semestre de 2020, asi:

Cuadro No. 011

COMPARATNVG SOLICITUDES RECIBIDAS | SEMESTRE 2020 WS | SEMESTRE 2020
SEGUNDOD PRIMER
DETALLE SEMESTRE 2020 | SEMESTRE 2020 TOTAL
Paticiones 108 1504 anz
Cuejas 25 58 B3
Raclamos 21 11 az
Sugenencias an 78 118
TOTALES 193 342 535

Fugnte: Infomes PORS segundo y prmar semesing de 2020 - Oficna da Conired Intemo

Como se observa en el cuadro No, 011, las solicitudes recibidas durante el afio
2020 fueron quinientas treinta y cinco (535), que en orden de mayor a menor, se
recepcionaron en primer lugar peticiones con trescientas dos (302), en segundo
lugar sugerencias con ciento dieciocho (118), en tercer lugar quejas con ochenta y
tres (B3) y por dltimo reclamos con treinta y dos (32).

En cuanto a las debilidades detectadas por la integracion de la pagina web con el
aplicativo sade.net, se observd que las solicitudes de prueba, solicitudes repetidas
con diferentes radicados, disminuyeron en el segundo semestre de 2020 con
respecto al primer semestre de 2020, para este segundo semestre se dio
respuesta al 100% de las solicitudes, mostrando que la accion correctiva sirvie
para atender todas las solicitudes, aungue persiste la extemporaneidad en un bajo
porcentaje.
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Cuadro No. 12

SEGUIMIENTO A OBSERVACIONES INFORME PRIMER SEMESTRE 2020

No. | OBSERVACION

SEGUIMIENTO

1

Se observd en la base de datos dal

| aplicative sade, nel, que algunas solicitudes
@ Tepitieron  varias veces, armojando
numeros radicados  diferentes de esos
mismos reguarimiantos, o gua podria estar
generando desgaste para la  persona
encargada dal process PORS, en
recepcionar, frasladar y para las personas
responsables de dar respuesta a las
solicitudes.
Eztas situaciones preseniadas pueden ser
afribuidas a posibles debilidades de control
o gestidn del sislema, por o que se deben
revisar para ser cormegidas por el proveador
del aplicativo, sin embargo, a la fecha dal
proceso de seguimiento, se evidencia qua
la Enfidad no cuenia con soporte t&cmico,
yva que el contrato e vencid en e mes de
febrero de 2020,

'En este momento e area de Técnica ¥
Sistemas, esta gestionando con el provesador
del aplicativo, |a propuesta de los servicios gue
s& requieren para el mantenimiento vy el
mejoramiento  del mdédulo PORS, para
subsanar las debilidades detectadas, incluida
la observacidn de fransparencia pasiva, en la
| gque el formularnio establecido en la pagina weab,
cumpla con todos los campos exgedos en la
normatividad

Se pbservd que algunas solicitudes se las
dic respuesta en forma extemporanea, por
o gue mo se estd cumpllendo con bos
terminos establecidos en la normatividad
vigente vy en o esftipuledo en el
procadimiants de la Entidad, o qua podria
generar posible insatisfaccion y mala
percepcion del ciudadano yio televidente
hacia el Canal.

En este punto, cuando realizamos el informe
del samesire anterior, no tuvimos en cuanta
los plazos establecidos por la norma emitida
de ampliacién de términos de respuesta por la
gmergencia sanitaria, por o gue estas
solicitvdes  se presentaron denfra de kos
términos establecidos

Se observd gue algunas solicitudes de
PORS, se respondieron dentro de los
Erminos de ley, pero no por el aplicativo
sade.nel implementado para ello, sino a
fravés de oltros medios como el correo
alectrdnico, mensaje en el celular del
sodicitante,

Para este semesltre se siguid respondiendo
algunas solicitudes del &rea Comercial y
Mercadeo y del area Jurldica, que =e
recibieron por el aplicativo, al cocomeo
elecirdnico del sclicitante v no por sade.net,
por o que falta coordinacidn entra las partes
responsables de dar respuesta con el
profesional encargade de las PQRS, para
respander |as soliciludes a través de sade net

S& observd que algunas solicitudes se les
dic respuesta dentro de los  t&rminos
establecidos para dar cumplimienio a la
narma, pero No son respuestas concretas y
definitivas, que en caso de no contactar al
Ciudadano yo televidente en forma
posterior oomo S8 menciona en  las
respuestas, podria generar una posible
insatisfaccion del televidente afectando la
| im del Canal TELEPACIFICO.

Se sigue respondiendo dentro del tiempo
establecido, que Seran contactados
posieriormente por un reporiero de noticias
para les soliciiudes de notas y por la
videolecaria para las soliciiudes de copia de
programas, dando respuesta a los
televidenies, en la mayoria de ellas de forma
satisiaciona

Fuente informe PORS primer semastre 2020 - Oficina de Gontral Intemo
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CONCLUSIONES:
De acuerdo al seguimiento realizado por esta Oficina de Control se concluye que:

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 vy radicadas
por los ciudadanos, entidades piblicas y privadas y entes de control. De
acuerdo a esto, la Direccién encargada de recepcionar las PQRS y remitirlas a
las diferentes areas responsables. trabaja para que los ciudadanos yio
televidentes reciban respuestas a las solicitudes en términos de oportunidad.

2, Se han dispuesto diferentes medios para facilitar la radicacion de PQRS por
parte de todos los grupos de interés, bien sea a travées de medios fisicos,
electronicos y pagina web, siendo este Gltimo el mas utilizado por los
televidentes.

3. Es deber de cada Area u Oficina dar respuesta oportuna y hacerlo mediante el
canal adecuado, cumpliendo con los términos y dando respuestas a los tramites
que solicitan y requieren los televidentes.

Cordialmente,

; u.ﬂq C. va—mL;‘ _i
MARTHA CECILIA LONDONO L.
Jefe Oficina de Control Interno

Elabord; Julleth Gutidrmez Cabrara - Auditora EQMrui:uﬁ'n"'rJ
Ravist: Martha Cecilla Londaita L

Copsa:  Julign Mauwnco Dorado - Dinecbor Comercial y Mercadeo - Madio magndlica
John Cafles Hurlada G - Direcior Técnica y Sistemas - Medio magnética
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