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INTRODUCCION

En cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 -Estatuto Anticorrupcion-, “la Oficina de
Control Interno debera vigilar que la atencidn se preste de acuerdo con las normas legales vigentes
y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular”.

De conformidad con lo anterior, se verificd la oportunidad de las respuestas a los PQRD realizadas
por las diferentes areas para establecer su cumplimiento y con ello buscar que las recomendaciones
o denuncias fortalezcan el sistema y coadyuven al logro de los objetivos y las metas institucionales.

MARCO LEGAL

Constitucion Politica de Colombia, capitulo 5 de la Funcién Administrativa, articulos 209 y 269.
Ley 87 de 1993

Ley 489 de 1998

Decreto 1599 de 2005

Ley 1474 de 2011

Decreto 943 de 2014

TECNICAS DE VERIFICACION UTILIZADAS
Observacion y verificacion.
OBJETIVOS

1. Verificar el cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011: “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. Todas las entidades publicas deberan contar
con un espacio en su pagina web principal para que los ciudadanos presenten quejas y
denuncias de los actos de corrupcién realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales
tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera
como se presta el servicio publico”.

2. Verificar que las peticiones, quejas, reclamos y denuncias se atiendan dentro de los términos
legales.

3. Verificar que las peticiones, quejas, reclamos y denuncias se atiendan de acuerdo al Manual de
Procesos y Procedimientos de la entidad.

4. Verificar el seguimiento a los derechos de peticion.
DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES

e El Canal cuenta con una herramienta para la recepcion de las peticiones, quejas, reclamos y
denuncias -PQRD- en el portal web.
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De igual forma, para recibir los PQRD de los distintos clientes externos e internos, el Canal cuenta
con los siguientes medios:

e Teléfono

e Buzodn de denuncias

e Fax

e Correos electronicos pgr@canaltr3ce.co (portal web), comunicaciones@canaltr3ce.co vy
canaltr3ce@canaltr3ce.co

e Redes sociales: Facebook y Twitter.

[3 www.canaltr3ce.co/vernoticiadoc.asp?ac=Peticiones--Quejas--Reclamos-y-Sugerencias&WPLACA=672

- unes a viernes 8:30 p.m

Peticiones, Quejas, Reclamos y
Denuncias

Fecha publicacio 1

PASATE A LA
PUBLICA

En Canal TR3CE tenemos una guia a tu servicio para que te
comuniques con nosotros.

O\
At
€\ Sitienes alguna inquietud, si quieres hacernos alguna pregunta, si
5 deseas informarnos de algo importante para ti, si tienes dudas e

sobre nuestra pr ° quieres
enviarnos un mensaje, lo puedes hacer a través de diferentes medios
creados para que estés en contacto con Canal TR3CE:

En nuestra linea gratuita: 01 8000 948282

Teléfono: (57-1) 5702460

Correo electronico: info@canaltr3ce.co

A través de nuestra web: www.canaltr3ce.co

En Facebook: Canal Tr3ce Colombia

En Twitter: @canalTR3CE

Comunicate en cualquier momento, tu opinién es muy importante para nosotros.

Canal TR3CE, lo que quieras ser

[ www.canaltr3ce.co/vernoticiadoc.asp?ac=Peticiones--Quejas--Reclamos-y-Sugerencias&WPLACA=672

Denuncias de actos de corrupcion.

Situ queja o denuncia se refiere a posibles hechos de corrupcion en Canal TR3CE, remite la misma, de
la siguiente manera:

1. A través de la pagina web del Canal: en el Sistema de PQRD. Asunto: Denuncia

2. A través del correo electronico charreto@canalir3ce.co

3. Enviando o radicando personalmente tu denuncia por escrito en la sede central de Canal TR3CE
Calle 28° nimero 39 — 29 en Bogota, D. C.

4. Via Fax: (+57) (1) 571 98 58 o comunicandote con nosotros a través de la linea telefonica (+57) (1
570 24 60. extensién 2002

viwe | 3 RN ¢ |demal 4| CETLE 25 [FAEQ2] 84/

Uima Modif acion 051032014 M Min Tic
Transversal 28A No. 39-29 PuRD -
e - TR3CE G&tes

Todos los derechos Reservados 2014 LUOOd\.{ S |
Prohibida su reproduccion total o parcial, asi como su
traduccion a cualquier ifioma sin autorizacion escrita de su

Eonloodys
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BUZON DE
SUGERENCIAS

e Verificar que las peticiones, quejas, reclamos y denuncias se atiendan dentro de las fechas
estipuladas

Periodo a analizar (1 de julio a 31 de diciembre de 2014).

En este lapso se recibid un total de ciento veintisiete (127) PQRD, los cuales fueron atendidos en su
totalidad (100%).

Segun el Manual de Procesos y Procedimientos, los tiempos de respuesta son:

e Diez (10) dias habiles para atender reclamos.

e Cinco (5) dias habiles para contestar peticiones de informacion.
e Veinticinco (25) dias habiles para contestar consultas.

e Diez (10) dias habiles para atender denuncias y elogios.

Los siguientes plazos son los maximos permitidos, los cuales son de obligatorio cumplimiento para
todo servidor publico y contratista. Por esta razdn, los mismos tienen la obligacién de actuar con
celeridad, oportunidad y eficacia. Ademas se establece como politica que se deben contestar en lo
posible, dentro de los cinco (5) siguientes dias habiles antes de estas fechas asi:

e Quince (15) dias habiles para atender reclamos.

e Diez (10) dias habiles para contestar peticiones de informacion.
e Treinta (30) dias habiles para contestar consultas.

e Quince (15) dias habiles para atender denuncias y elogios.

“El semaforo” es un sistema de seguimiento y control a las respuestas en la herramienta PQRD de
acuerdo a los tiempos y no a los criterios (tipos) de asunto asi:

Cuando los PQRD llevan menos de (tres) 3 dias y no se han contestado.
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d Cuando los PQRD llevan entre cuatro (4) y seis (6) dias y no se han contestado.

Cuando los PQRD llevan mas de siete (7) dias y no se han contestado.

Al contestar la peticién, el sistema elimina la figura del semaforo y deja en la columna (dias) la
cantidad de dias empleados para responder la misma.

Se evidencia que en la gran mayoria de PQRD, el semaforo se encuentra en color rojo por mal
funcionamiento como si estas peticiones estuvieran sin contestar y se hubiera cumplido ya el plazo
maximo de respuesta segun el procedimiento y la Ley.

Los criterios (tipos) de asunto son los siguientes:

v o

Asunto* Comentario

e Comentario

Su come Sugerencia

e Sugerencia E:";;‘;:i: 5
e Inquietud
e Pregunta

e Inconformidad

Los PQRD se tomaron del portal de seguimiento correspondiente al periodo evaluado (1 de enero
de 2014 a 30 de junio de 2014) donde se pudo determinar lo siguiente:

v En este lapso se recibi6 un total de ciento veintisiete (127) PQRD.

v' Existen doce (12) PQRD que se encuentran sin contestar: nueve (9) de ellos no tienen
comentario o solicitud, uno (1) tiene comentarios incomprensibles, uno (1) es un
agradecimiento y uno (1) no tiene datos del peticionario.

v Tres (3) PQRD se contestaron entre 11 y 18 dias.

v" A la fecha de elaboracion de este informe (26 de enero de 2015), no hay PQRD sin
contestar.

Al aplicativo de PQRD auln no le funciona correctamente el sistema de semaforo que alerta los
PQRD sin contestar. Sin embargo, la Contratista actuando en el marco de sus actividades, realizd el
respectivo seguimiento a los mismos, asi:

Ingresa al sistema de semaforo.

Clasifica cada uno de los PQRD.

Toma la imagen de cada uno de los PQRD.

Envia la imagen al respectivo responsable de la respuesta via correo electrdnico.

Hace seguimiento diario via correo electrdnico.

Recibe la respuesta del responsable via correo electrénico.

Copia la respuesta del responsable en el sistema de semaforo.

Lleva el control de las respuestas con sus respectivas fechas en el correo electronico
institucional.

N AWN
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El PQRD con ID 1189 no se pudo contestar por que el peticionario no registro el correo electrdnico.

El sistema de semaforo persiste con las fallas reportadas en 2013 las cuales hacen que el
seguimiento de los PQRD se haga de forma manual llevando el control de los mismos en un archivo
en Excel.

Desde el segundo semestre de la vigencia 2014, la Gerencia solicitdé a la Coordinacion de
Comunicaciones, incluir los ajustes a la herramienta del “semaforo” en la contratacién de la nueva
pagina web en 2015.

Se verificd uno a uno el total de los PQRD que se han contestado y a los cuales se les ha hecho el
seguimiento respectivo.

A continuacién se evidencia la estadistica de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias por area
correspondiente al segundo semestre de 2014. Se clasificaron ciento veintisiete (127) peticiones
con corte a 31 de diciembre de 2014.

FUNCIONARIO NUI\SSRR(E B3 PORCENTAJE NUMERO DE PQRS
Comunicaciones 4 3,15% 1 Cusderna

Mercadeo 6 4,72% Prucha, sin texto y..|

Produccién 19 14,96% Recursos Humanos

Programacion 65 51,18% Programacion |

Recursos Humanos 16 12,60% Produccion

Prueba, sin texto y otros 12 9,45% N.'m_am

El Cuaderno 5 3,94% R : P
TOTAL 127 96%

A continuacién se evidencia la estadistica de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias por tipo,
correspondiente al primer semestre de 2014. Se clasificaron ciento veintisiete (127) peticiones con
corte a 31 de diciembre de 2014.

TIPO NUMERO DE | PORCENTAJE

PQRS PORCENTAIE
Comentario 28 22%
Inconformidad 1 1% = Comentario
Inquietud 12 9% = Inconformidad
Pregunta 63 50% L
Sugerencia 11 9% W Sugerencia
Prueba, sin texto y otros 12 9% prectn sitetoyeres
Total 127 100%

La numeracion de los PQRD a partir del 01 de enero de 2015 continud con la numeracién del ano
2014. El dltimo PQRD de la vigencia 2014 fue el ID 1253 y el primero de la vigencia 2014 fue el ID
1254.
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e Seguimiento al procedimiento de PQRD
Se verifico el cumplimiento de las actividades descritas en el procedimiento de PQRD.

Segun dicho procedimiento, el objetivo, el alcance, las definiciones, la responsabilidad y los
registros estan descritos de la siguiente manera:

Obijetivo: Recibir, tramitar y resolver de manera veraz y oportuna las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias que los ciudadanos formulen y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de
la entidad.

Alcance: El presente procedimiento aplica para todas las actividades realizadas por los funcionarios
y contratistas del Canal desde el momento de la recepcidon de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, hasta el momento en que el Coordinador de Area responda oportuna y efectivamente
al usuario.

Algunas definiciones:

PETICION: Hace referencia a la averiguacion tematica que corresponda a la naturaleza y fines de
Canal TR3CE. Toda persona tiene derecho de presentar peticiones respetuosas a las autoridades en
los términos senalados en el Coédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion.

QUEJA Y/O RECLAMO: Manifestacion de inconformidad de un usuario con la forma en que se presta
un servicio o con la actuacion de un funcionario o contratista o los contenidos de un programa de
television de Canal TR3CE con el propdsito que se revise y se tomen los correctivos del caso, se
ajusten o se modifiquen en derecho, los resultados obtenidos por el usuario frente a un servicio.

SUGERENCIA: Propuesta de cambio respecto a las actividades internas o externas que desarrolle la
entidad, formuladas por los funcionarios o particulares y que vayan en beneficio general.

FELICITACIONES: Manifestaciones de agradecimiento o satisfaccion por los programas y/o servicios
ofrecidos por Canal TR3CE.

Responsabilidad: La Coordinacion de Comunicaciones y Sistemas es la encargada de liderar las
acciones del sistema de PQRD al interior de Canal TR3CE para que las respuestas sean oportunas y
eficaces. Cada jefe de area del Canal es el responsable de solucionar las peticiones, las quejas, los
reclamos y las denuncias.
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DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO CUMPLE COMENTARIOS SUGERENCIAS

SI

Recibir la peticion, queja, reclamo o sugerencia por medios
verbales, escritos o mediante la pagina web de la entidad.

Responsable de PQRD

Respuesta

Remitir al drea competente por correo electronico cuando se

requiera por el contenido de la solicitud para resolver la peticion,

queja o reclamo

Responsable de PQRD

Respuesta

Recibir la solicitud radicada en su bandeja de entrada del correo
electrénico y realizar el estudio correspondiente.

Coordinadores de Area

Respuesta

Proyectar la respuesta a la solicitud recibida y enviarla via correo
electrénico.

Coordinadores de Area

Respuesta

Hacer seguimiento a los tiempos de respuesta de los PQRD
enviando alertas para la prontitud en las mismas.

Responsable de PQRD

Respuesta

e Seguimiento a los derechos de peticion

Mediante el contrato de suministro nimero 045 con Servi Imagenes Ltda., se adquirid el servicio
para suministrar el hardware necesario para la puesta en operacion del sistema de gestion
documental ORFEO y con el contrato de prestacion de servicios nimero 345 con Idelber Sanchez,
para prestar los servicios de instalacion, parametrizacion, afinamiento y puesta en marcha del
sistema de gestion documental ORFEQ y la capacitacion de los funcionarios y los soportes.

En el periodo comprendido entre el 1 de julio y el 30 de diciembre de 2014 los derechos de peticion
recibidos fueron contestados dentro del término.

e A los mensajes llegados a través de los correos electrénicos comunicaciones@canaltr3ce.co y
canaltr3ce@canaltr3ce.co, también se les hace seguimiento teniendo en cuenta las fechas de
llegada y de respuesta.

OBSERVACIONES

Al aplicativo PQRD no le funciona el semaforo que alerta los PQRD sin contestar.

e La numeracién de los PQRD en la herramienta no se interrumpié al finalizar la vigencia. El
ultimo PQRD de 2014 esta identificado con el ID 1253 y el primero de 2015 esta identificado
con el ID 1254.

e El seguimiento y control a los PQRD se lleva a cabo manualmente corriendo el riesgo de la
pérdida de la informacion.

e La actual herramienta del “semaforo” para controlar los PQRD, presenta alteraciones en el
registro de los tiempos (fecha y hora) de llegada de los PQRD. Lo anterior se presenta cada vez
que la persona encargada de manejar la herramienta, toma la imagen (pantallazo) para
reasignar a la persona encargada de dar respuesta y luego, cuando se recibe la respuesta, al
ingresar nuevamente a la herramienta y pegar el texto de la respuesta para dejar registro en el
“semaforo”.

RECOMENDACIONES

v" Continuar con el seguimiento a las respuestas de los PQRD.
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CANAL

v Ajustar los tipos de PQRD de la pagina web con los que estan descritos en el procedimiento y

de igual forma los tiempos de respuesta.
v’ Verificar que todos los responsables que deben contestar PQRD tengan acceso a la herramienta

y posean la instruccion para hacerlo.
v" Contestar los PQRD de acuerdo a los tiempos estipulados en el procedimiento.

v" Solicitar a quien corresponda, adelantar las labores para que el sistema de PQRD funcione

adecuadamente.

ORIGINAL FIRMADO

CARLOS ALBERTO ACOSTA CANCINO
Profesional Oficina de Control Interno
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