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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 administracién 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

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”.

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

Verificar que las peticiones, quejas, reclamos y denuncias se atiendan de acuerdo al
Procedimiento de PQRD.

DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES

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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Formulario PQRD

Nombre completo

Correo electrénico

Numero de teléfono

Ciudad, departamento y pais

Programa favorito

Asunto

Peticion

Comentario

Enviar

#Popular  #LoNuevo
Los mejores lugares de la
Region Andina en Ruta TR3CE
6 octubre, 2015
“Eres Latina' lo nuevo de Nea
Agostini
1 octubre, 2015
Catfish Colombia Temporada 2:
Episodio 1
30 septiembre, 2015

Magnets, lo nuevo de
Disclosure con Lorde

30 septiembre, 2015

La nueva pelicula de Jake

Gyllenhaal
30 septiembre, 2015

Videos destacados
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Correo electrénico

Nimero de teléfono

Ciudad, departamento y pais

Programa faverito

Asunto
peticion
Peticion
Queja
Reclamo
Denuncia

Sugerencia
Felicitacion
Pregunta

Enviar

De igual forma, para recibir los PQRD de los distintos clientes externos e internos, el Canal cuenta
con los siguientes medios:

e Teléfono

e Buzon de denuncias

e Fax

e Correos electronicos info@canaltr3ce.co y comunicaciones@canaltr3ce.co
e Pagina web

e Redes sociales: Facebook y Twitter.

EZPORD | Herramienta PQRE X [ Peticiones, Quejas, Reclam X (=5 [E=1a
E C'  [) www.canaltr3ce.co/pqrd, Qs

JR3CE  wnowe [GONOGERNROGESN| ProcRuMAs -~ | CONTACTANOS

phiad

En nuestra linea gratuita: 01 8000 948282
Teléfono: (57) (1) 60513 13
Correo electrénico: comunicaciones@canaltr3ce.co
A través de nuestra web: www.canaltr3ce.co
Facebook: Canal TR3CE Colombia

Twitter: @canalTR3CE

Instagram: canalTR3CE

Youtube: Canal TR3CE Colombia

Vine: Canal TR3CE

Comun
Canal TR3CE, lo

er momento, tu opinion es muy importante para NOSotros
e quieras ser

Control Interno



E_l Canal Regional de Television Teveandina
5 )
=] ‘ INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS,

RECLAMOS Y SUGERENCIAS. JULIO — DICIEMBRE 2015

[ PORD | Herramienta PQRI %V [ Peticiones, Quejas, Reclan X . | e (E=T0ET
& = C | [ www.canaltr3ce.co/pgrd/ Qs

Comunicate en cualquier momento, tu opinién es muy importante para
nosotros.
Canal TR3CE, lo que quieras ser

Denuncias de actos de corrupcién

Si tu queja o denuncia se refiere a posibles hechos de corrupcién en
Canal TR3CE, remite la misma, de la siguiente manera:

1. Através de la pagina web del canal: en el sistema de PQRD. Asunto:
Denuncia

2. Através del correo electronico Icarreno@canaltr3ce.co

3. Enviando o radicando personalmente tu denuncia por escrito en la
sede central de Canal TR3CE: Carrera 45 No. 26 - 33 en Bogota, D. C.

4, Via Fax: (+57) (1) 571 98 58 o comunicandote con nosotros a través
de la linea telefénica (+57) (1) 6051313, extension 1302

CANAL TR3CE
.:Carrera 45 No. 26 - 33, Bogota, Colombia - Cédigo Postal 111711::.
.:Teléfono Conmutador: +57(1) 6051313::.

.:Horario de Atencion: Lunes a Viernes 8:30 am - 5:30 pm::.
Prohibida su reproduccidn total o parcial, asi como su traduccion a cualquier idioma sin autorizacion escrita de su titular.

.:Todos los derechos reservados © 2015::.

Los datos (Direccién y PBX) en la pagina web en la parte de denuncias de actos de corrupcién
estan desactualizados.

2. 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 2015).

En este lapso se recibid un total de doscientos siete (207) 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 razon, los mismos tienen la obligacion de actuar con
celeridad, oportunidad vy 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.
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e Treinta (30) dias habiles para contestar consultas.
e Quince (15) dias habiles para atender denuncias y elogios.

La herramienta de PQRD es un sistema de seguimiento y control a la asignacion y respuestas de los
PQRD asi:

Indica que esta pendiente asignar el area responsable de dar respuesta al PQRD.
[ Inactivo | Indica que ya se respondié el PQRD.
Indica que el PQRD esta pendiente de respuesta.

e En el periodo comprendido entre el 01 de julio y el 31 de diciembre de 2015 se recibieron
doscientos siete (207) PQRD.

e El tiempo maximo de respuesta fue de treinta y cinco (35) dias.

e A la fecha de elaboracion de este informe (03 de febrero de 2016), no hay PQRD sin contestar
del periodo evaluado.

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 continuacion se evidencia la estadistica de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias por area
correspondiente al segundo semestre de 2015. Se clasificaron doscientos siete (207) peticiones con

corte a 31 de diciembre de 2015.

NUMERO DE PQRD POR AREA

AREA gg '\Sgig PORCENTAJE
Comunicaciones y Sistemas 27 13%
Direccion Juridica y Administrativa 45 22%
Emision 5 2%
Mercadeo y Comercial 6 3%
Produccion 32 15%
Programacion 89 43%
Técnica 3 1%
Total 207 100%
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A continuacion se evidencia la estadistica de las peticiones, quejas, reclamos, pregunta, felicitacion,
sugerencia y denuncias, correspondiente al segundo semestre de 2015. Se clasificaron doscientos
siete (207) peticiones con corte a 31 de diciembre de 2015.

NUMERO DE PQRD POR TIPO

TIPO gg I\P’ISI;([)) PORCENTAIJE Denuncia
Felicitacion 7 3% Sugerencia
Peticion 107 52% Redamo
Pregunta 70 34% Ques
Queja 6 3%
Reclamo 6 3% resme
Sugerencia 11 5% Peticion
Denuncia 0 0% Felicitacion
Total 207 100% 0% 10% 20% 30% 20% 50%

3. Seguimiento al procedimiento de PQRD
Se verificd 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:

Objetivo: Recibir, tramitar y resolver de manera veraz y oportuna las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias que los ciudadanos o las entidades publicas y privadas
formulen y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.
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Alcance: El presente procedimiento aplica para todas las actividades realizadas por los funcionarios
y contratistas del Canal desde el momento de la recepcion 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: Averiguacion tematica que corresponda a la naturaleza y fines de Canal TR3CE.

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 servidor publico 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 madifiquen en derecho..

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

Felicitacion: Manifestaciéon de agradecimiento o satisfaccion por los programas y/o servicios
ofrecidos por Canal TR3CE.

e Se sugiere que se especifique en condiciones generales lo que sucede cuando se reciben
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones o denuncias por medios verbales.

e Se sugiere incluir como registro los correos electronicos de alerta que se mencionan en la
actividad namero (6).

e Se evidencié que la herramienta de PQRD carece de un mecanismo de alarmas para el control
de las respuestas en los tiempos establecidos.

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

OBSERVACIONES

e La herramienta de PQRD carece de un mecanismo de alarmas para el control de las
respuestas en los tiempos establecidos.

e Ciento ochenta y ocho (188) PQRD se contestaron dentro de lo diez (10) dias siguientes a
la fecha de recibo.

e El tiempo maximo de respuesta fue de treinta y cinco (35) dias.

e Siete (7) PQRD se contestaron entre dieciséis (16) y treinta y cinco (35) dias
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RECOMENDACIONES

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

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.

ORIGINAL FIRMADO

CARLOS ALBERTO ACOSTA CANCINO
Profesional Oficina de Control Interno
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