RESOLUCION No.014 DE 2021

“Por medio de la cual se adopta el Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano para la vigencia
2021 del Canal Regional de Television Teveandina Ltda.”

La Gerencia del CANAL REGIONAL DE TELEVISION TEVEANDINA LTDA., en ejercicio de sus
atribuciones legales y en especial las contenidas en el articulo 28 de los estatutos, y

CONSIDERANDO:

Que la Sociedad Canal Regional de Television TEVEANDINA LTDA., es una sociedad entre entidades
publicas organizada como Empresa Industrial y Comercial del Estado, que tiene caracter de entidad
descentralizada indirecta perteneciente al orden Nacional.

Que la Ley 87 del 29 de noviembre de 1993 establece las directrices para el ejercicio de Control
Interno en las entidades y organismos del Estado y se dictan otras disposiciones y en sus decretos
reglamentarios, establecid el proceso de Planeacién como parte del Sistema de Control Interno.

Que lo establecido en la Ley 1474 de 2011 del Estatuto Anticorrupcién, cada entidad del orden
nacional, departamental y municipal debe elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la
corrupcion y de atencion al ciudadano, que contempla, entre otras cosas, el mapa de riesgos de
corrupcion en la respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias
antitramites y los mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano.

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano forma parte de la politica de transparencia,
participacion y servicio al ciudadano de TEVEANDINA LTDA. — CANAL TRECE debe estructurarse
mediante los lineamientos de cinco politicas de desarrollo administrativo y el monitoreo y evaluacion
de los avances en gestion institucional y sectorial., con el fin de mejorar la gestion, transparencia y
el servicio publico a cargo del Canal.

Esta planeacion debe ser publicada de acuerdo con la ley 1474 de 2011 en su Articulo 73 menciona
que, Cada entidad del orden nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente una
estrategia de lucha contra la corrupcidn y de atencion al ciudadano. Dicha estrategia contemplara,
entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcién, en la respectiva entidad, las medidas concretas
en la respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias antitramites
y los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

Que el proceso de planeacion estratégica y la oficina de control interno de la entidad se organiza
para cumplir con cada uno de los cinco componentes, el cumplimiento de el mapa de riesgos de
corrupcion, las estrategias antitramite, mecanismos de mejora de atencién al ciudadano,
comunicacién y participacién con el ciudadano.

Asi las cosas y con el propdsito de garantizar el cumplimiento de las funciones constitucionales y
legales asignadas a TEVEANDINA LTDA. — CANAL TRECE, la Gerencia prevé que la entidad cumpla
con lo estipulado en los cinco componentes propuestos en el plan anticorrupcion y atencion al
ciudadano.




Asi las cosas, fue dichos planes unificados fueron presentados en el Comité de Gestion y Desempeio
Institucional, asi como en el Comité de Coordinador de Control Interno, quienes previo a su revision
los dias 26 y 29 de enero de 2021 los aprobaron de manera unanime.

En mérito de lo anteriormente expuesto,
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Adoptar el Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano de Teveandina Ltda.
— Canal Trece, la cual hace parte integrante del presente acto administrativo.

ARTICULO SEGUNDO: Desde el proceso de Planeacién implementar y realizar seguimiento con la
Oficina de Control Interno a cada uno de los componentes formulados en el cumplimiento del mapa
de riesgos de corrupcidn, las estrategias antitramite, mecanismos de mejora de atencion al ciudadano
y en la estrategia de participacion con el ciudadano.

ARTICULO TERCERO: Teveandina Ltda. — Canal Trece, publicara en su pagina web, a 31 de enero
de 2021 el plan anticorrupcion y de atencién al ciudadano. Asi mismo, se publicaran durante la
vigencia tres informes en la pagina web, de acuerdo con la siguiente periodicidad:

e Un primer corte a 30 de abril, el cual se publicara dentro de los diez (10) primeros dias
habiles de mayo.

e Un segundo corte a 31 de agosto, el cual se publicara dentro de los diez (10) primeros dias
habiles de septiembre.

e Y un tercer corte a 31 de diciembre, el cual se publicara dentro de los diez (10) primeros dias
habiles de enero de la siguiente vigencia.

ARTICULO CUARTO: La presente resolucién rige a partir de la fecha de su expedicién y deroga
todas las demas disposiciones que lleguen a ser contrarias.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE

Dada en Bogota, D.C., a los 29 dias del mes de enero de 2021.
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CAPITULO |
INTRODUCCION

TEVEANDINA LTDA — CANAL TRECE, y el proceso de Planeacion Estratégica
estructuro el presente documento que contiene el Plan Anticorrupcion y de Atencion
al Ciudadano para el afio 2021, de acuerdo con lo sefialado en la Ley 1474 de 2011
“Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica”.

En el articulo 73 define que “Cada entidad del orden nacional, departamental y
municipal debera elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcién y
de atencion al ciudadano. Esta estrategia contemplara, entre otras cosas, el mapa de
riesgos de corrupcion en la respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar
€so0s riesgos.

Para el desarrollo de este plan incluimos el plan de trabajo para los cinco componentes
incluyendo el componente dos el cual establece los tramites y servicios. Teniendo en
cuenta que Canal Trece no realiza tramites y que ha implementado el servicio de
Visitas Guiadas que ha sido afectado por la contingencia generada del COVID-19, la
entidad desarrollara un modulo web de visitas guiadas virtuales como alternativa al
servicio presencial. Cabe aclarar que estas visitas son gratuitas, en donde su fin es
dar a conocer a la ciudadania la forma en como se genera radio y television de manera
publica.

Estos componentes son autonomos e independientes, con parametros y soportes
normativos propios como son: gestion del riesgo de corrupcion - mapa de riesgos de
corrupcion; rendicion de cuentas; mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano;
y mecanismos para la transparencia y el acceso a la informacion.
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CAPITULO I

1. OBJETIVO

1.1. OBJETIVO GENERAL

Implementar acciones que fortalezcan al Canal en la prevencién de los riesgos de
corrupcioén, y mejoren su capacidad para la atencion al ciudadano, buscando un facil
acceso a nuestros servicios, lo anterior cumpliendo siempre la mision y los objetivos
conforme a los valores y principios institucionales y al mismo tiempo dando
cumplimiento a las politicas nacionales de transparencia y eficiencia administrativa de
la Gestién Publica.

1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
v Gestionar los riesgos de corrupcion a través de los subcomponentes definidos.

v Implementar acciones para actualizar la informacion de los tramites y servicios
gue aplican al Canal.

v Incentivar a los diferentes grupos de valor de la entidad a aportar y participar
en el ejercicio de Rendiciéon de cuentas de la Entidad.

v" Fortalecer el servicio al ciudadano, a partir de la realizacion de acciones para
cada subcomponente.

v Generar mejoras en el acceso a la informacién mediante la implementacién de
acciones para cada subcomponente.
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CAPITULO Il

2. LINEAMIENTOS Y COMPONENTES DEL PAAC

2.1. LINEAMIENTOS DEL PAAC

En el Plan Estratégico se establecié como iniciativa estratégica “Implementar acciones
que permitan la interaccion con el ciudadano”, que busca acercar y hacer participe al
ciudadano con la gestién del Canal, con la medicion trimestral del Plan de Accion de
cada vigencia se verifica su cumplimiento y el resultado del seguimiento es publicado
en la pagina web.

La retroalimentacion del PAAC se realiza periddicamente a traves de las evaluaciones
de los organismos externos y de los informes de seguimientos adelantados por Control
Interno.

Para realizar la implementacion del PAAC se identifica por cada proceso de
competencia los recursos humanos, fisicos y financieros que son requeridos y se tiene
en cuenta instrumentos como Plan de Capacitacion, Plan de Comunicaciones,
Estrategia de Gobierno Digital, entre otros.

2.2. ESTRATEGIAS PARA DESARROLLAR LOS COMPONENTES DE
PAAC

A continuacion, relacionaremos las estrategias e instrumentos que dispondremos para
dar cumplimiento a los cinco (5) componentes del Plan Anticorrupcion y de Atencion
al Ciudadano:

2.2.1. GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION

Para la elaboracion de este primer componente se utilizd el ME-MC-M06 Manual de
Gestion del Riesgo v4 que fue actualizado bajo los parametros de la Guia para la
Administracion del Riesgo y el Disefio de Controles en Entidades Publicas v4 yla NTC
ISO 31000:2011 Gestidn de Riesgo.

2.2.1.1. POLITICA DE ADMINISTRACION DEL RIESGO

TEVEANDINA LTDA — Canal Trece, estd comprometida con la administracion efectiva
de riesgos que incluya los riesgos de corrupcién, riesgos de seguridad informatica,

"Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es Copia No Controlada.
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riesgos por proceso, identificandolos y promoviendo las acciones y controles
necesarios que le permitan al canal mitigarlos, evitando que se materialicen y afecten
negativamente los logros y los objetivos institucionales.

La publicacion del mapa integrado de riesgos se realiza de acuerdo con las
disposiciones legales.

Anualmente, en el dltimo trimestre del afio se revisaran los riesgos de gestion y de
corrupcion por proceso identificados de acuerdo con los parametros vigentes definidos
por el DAFP

Esta politica est4 contenida en el documento ME-MC-MO06. Manual de Gestion del
Riesgo v4.

2.2.1.2. MONITOREO

El monitoreo y revision de la gestion de riesgos, esta alineado con la dimension de
Control interno del MIPG de “Control Interno” que se desarrolla con el MECI a través
de un esquema de asignacion de responsabilidades y roles, distribuido de la siguiente
manera:

LINEA DE | RESPONSABILIDAD ROL
MONITOREO
Y REVISION

Linea Alta Direccion y Comité | Tendra la responsabilidad de
Estratéegica | Institucional de Coordinacion | definir el marco general para la
de Control Interno gestion del riesgo (politica de
administracion del riesgo) y
garantizar el cumplimiento de
los planes de la entidad.

Analiza los riesgos vy
amenazas institucionales al
cumplimiento de los planes
estratégicos (objetivos, metas,
indicadores)
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Primera Lideres de proceso y sus | Garantizan la gestion del dia a
Linea de | equipos de trabajo. dia, en conjunto con sus
Defensa equipos de trabajo.

Se encarga de identificar,
evaluar, controlar y mitigar los

riesgos.
Son responsables de
implementar acciones

correctivas y detectar fallas en
los controles.

Segunda Gerencia, jefe de planeacion, | Corresponde establecer
Linea de | supervisores e interventores | mecanismos que les permitan
Defensa de contratos y/o proyectos. ejecutar un seguimiento o

autoevaluacion permanente de
la gestion, orientando 'y
generando alertas a la primera
linea de defensa.

Supervisa la implementacion
de practicas de (gestion
eficaces por parte de la
primera linea.

Tercera Control Interno y auditoria | A través de un enfoque basado
Linea de | interna. en riesgos, proporciona
Defensa aseguramiento sobre la

eficacia de la gestion del riesgo
y control interno a la alta
direccion.

2.2.1.3. MATRIZ DE RIESGOS INTEGRADA

Una vez desarrollado el proceso de actualizacion y construccion de la Matriz de
Riesgos de la entidad, se publicard en la pagina web institucional bajo el enlace:
https://canaltrece.com.co/planeacion/gestion-del-riesgo/
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https://canaltrece.com.co/planeacion/gestion-del-riesgo/

2.2.2. RACIONALIZACION DE TRAMITES

Dada la naturaleza juridica de Teveandina Ltda. No tenemos regulado dentro del
proceso administrativo misional un trdmite particular. Sin embargo, por medio del
proceso de Gestibn de Comunicaciones se ha dispuesto del servicio de visitas guiadas
gratuitas a las instalaciones del canal. Realizando un recorrido que consiste en
conocer los escenarios en los cuales se realiza y produce la radio y la television
publica de pais ya que el recorrido incluye las instalaciones de RTVC Sistema de
Medios Publicos.

Este servicio fue afectado por la contingencia causada por el COVID-19 desde el mes
de marzo de 2020 y ha restringido las visitas presenciales a la entidad por lo que para
la vigencia 2021, el proceso de Comunicaciones desarrollara un proyecto de visitas
guiadas virtuales que consiste en un modulo integrado a la pagina web que le dara
continuidad al servicio ya prestado y que servira para suplir las necesidades de los
ciudadanos cuando las condiciones no permitan realizar una visita presencial.

2.2.2.1. SOLICITUD DEL SERVICIO DE VISITAS GUIADAS

Actualmente se puede solicitar el servicio de visitas guiadas realizando la solicitud al
correo comunicaciones@canaltrece.com.co, podra encontrar mayor informacion
ingresando al enlace: https://canaltrece.com.co/visitanos/visitanos/

2.2.3. RENDICION DE CUENTAS

TEVEANDINA LTDA — CANAL TRECE en cumplimiento a la ley de transparencia ha
ejecutado varios mecanismos para garantizar el acceso de los ciudadanos y terceros
interesados, a la informaciéon que se genera en el desarrollo de las funciones
encomendadas por la ley.

En este sentido, con el mejoramiento de la pagina web, la implementacion de los
procesos de gestion documental y servicio y atencion al ciudadano, se continuara con
las actividades pendientes a generar espacios de informacion, diadlogo e incentivos,
gue aseguren el desarrollo de todos los procesos de la entidad de manera
transparente, eficiente, agil, oportuna y eficaz.

Para que la metodologia sea efectiva se tiene en cuenta la legislacién vigente en la
Ley 1757 de 2015, en la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y
proteccion del derecho a la participacion democrética y en especial a la rendicion de
cuentas, dispuesta en el Manual Unico de Rendiciéon de Cuentas, documento
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publicado por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica, DAFP y por el
Departamento Nacional de Planeacion Nacional

Este modelo trae consigo beneficios y oportunidades de mejora en la gestion y
transparencia publica. Un adecuado proceso de rendicién de cuentas en el canal
permitirA mayor transparencia y participacion ciudadana y elevar su nivel de
credibilidad y confianza.

Como beneficio la ciudadania tiene la posibilidad de estar informado en el proceso de
rendicién de cuentas desde la fuente principal de gestion obteniendo derecho de
particién ciudadana y mecanismos de control.

2.2.3.1. OBJETIVOS DE LA ESTRATEGIA DE RENDICION DE CUENTAS

v Incentivar la participacion ciudadana en la planeacion, seguimiento y control de
los planes, proyectos y programas institucionales.

v Generar espacios de discusion, que permitan a TEVEANDINA LTDA — CANAL
TRECE, impulsar la sostenibilidad del Sector, teniendo como insumos las
necesidades y aportes de cada uno de los agentes del sector.

v Socializar los derechos y deberes con los que cuentan los clientes internos y
externos en el ejercicio de participacion.

2.2.3.2. MEDIOS DE DIVULGACION UTILIZADOS

TEVEANDINA LTDA — CANAL TRECE tiene como propoésito el involucrar a la
ciudadania en el ejercicio de los procesos misionales de la entidad y de rendicion de
cuentas, a través de los canales de atencion presencial, atencion telefonica, atencion
virtual (pagina web, correo electronico, chat, redes sociales) y el canal de atencion por
correspondencia (correo fisico o postal, buzén de sugerencias), con el fin de generar
integracion con la ciudadania. Ademas, publicara proactivamente los Informes de
Gestion de la vigencia anterior a mas tardar el 31 de enero brindando informacién vital
para el conocimiento y la participacion del publico. La informacion relacionada se
puede acceder a través de los siguientes vinculos:

https://canaltrece.com.co/ley-de-transparencia/ley-de-transparencia/
https://canaltrece.com.co/mecanismos-de-contacto-con-Canal-Trece/mecanismos-
para-la-atencion-al-ciudadano/
https://canaltrece.com.co/informes-de-gestion-y-evaluacion/Informes-Gestion/
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TEVEANDINA LTDA — CANAL TRECE continuara utilizando las redes sociales como
medios de comunicacién hacia la ciudadania o grupos de interés, actualmente
contamos con las siguientes redes sociales:

0000

Twitter: https://twitter.com/CanalTreceCO

Facebook: https://www.facebook.com/CanalTreceCO/

YouTube: https://www.youtube.com/user/canall3colombia.

Instagram: https://www.instagram.com/canaltrececo/

Las anteriores redes sociales ayudan facilitar el acceso a la informacion por parte de
los agentes, usuarios, ciudadanos y en general los interesados. La informacion que
publicar consiste en, noticias, actos administrativos y documentos.

Se realizara la rendicién de cuentas correspondiente a la vigencia 2020 y se espera
presentar informacion relacionada con los resultados del informe de gestion 2020.

2.2.3.3. CAPACITACIONES Y SENSIBILIZACION A COLABORADORES

En aras de combatir y prevenir la corrupcion TEVEANDINA — CANAL TRECE realizara
jornadas de capacitacion y sensibilizacion a sus colaboradores sobre rendicion
permanente de cuentas a la ciudadania. Asi como realizar actividades de
conocimientos de la entidad y rendicion de cuentas para sensibilizar a los procesos
gue la involucran.

2.2.3.4. EJERCICIO DE RENDICION DE CUENTAS E INFORMES

La informacion correspondiente a los informes de rendicién de cuentas y el material
audiovisual de las mismas podrd ser encontrado bajo el siguiente enlace:
https://canaltrece.com.co/politicas-lineamientos-y-manuales/Rendicion-de-cuentas/
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2.2.4. MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

El cuarto componente mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano busca
mejorar la calidad y accesibilidad a los servicios de la entidad y satisfacer las
necesidades de la ciudadania.

Teniendo en cuenta la importancia que tiene la participacién ciudadana en los
procesos que desarrolla TEVEANDINA LTDA — CANAL TRECE, fundamentalmente
en los de tipo misional, la alta gerencia en conjunto a los procesos de la Direccion
Juridica y Administrativa implemento diversos mecanismos con los que se busca
garantizar el derecho que le asiste a todo colombiano, de participar en los procesos
de gestion de las instituciones publicas, considerando sus diferentes etapas:

v' Planeacion: Interviene en la formulacién de las politicas, planes y programas
institucionales, Agenda Regulatoria Indicativa (Anual), Plan de Accion (Anual),
Proyectos de Inversion (Anual).

v' Control: Contratacion, control interno, riesgos de corrupcion y planes de
mejoramiento.

v" Direccion Juridicay Administrativa: Intervencién de la regulacion de la entidad,
retroalimentacion de la gestion del canal, procesos de diadlogo y generacion de
conocimiento conjunto, proyectos de regulacion general, estudios regulatorios,
etc.

v Informacion y Consulta: Requerimientos de consulta de informacion sobre
cualquier proceso o actividad que desarrolla del canal.

2.2.4.1. CANALES DE ATENCION AL ATENCION AL CIUDADANO

Teveandina Ltda., cuenta con los siguientes canales de atencion para prestar un mejor
servicio a la ciudadania:

"Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es Copia No Controlada.
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CANAL DE
ATENCION

MEDIO DE
RECEPCION

UBICACION

HORARIO DE
ATENCION

Presencial Ventanilla Gnica ;
| presencial de servicio al Carrera 45 No. 26 - D_e lunes a viermes de
O 4 - 8:00 a.m. a 1:00 p.m.
£ ciudadano. 33 de 2:00 b.m. a 5:00
(Bogota) y SV pm. ’

Ventanilla Gnica de

correspondencia fisica.

p.m.

De lunes a viernes de

Telefbnico _ 8:00 a.m. a 1:00 p.m.
Linea fija de atencion. 6051313 Ext: 1300 y de 2:00 p.m. a 5:00
N p.m.

Correo institucional: | El correo electrénico
Virtual - se encuentra activo
g?ur(\j/:é%no al las 24 horas. No
’ obstante, los

/ Ventanilla Unica virtual atencionalciudadan | requerimientos
’ o@canaltrece.com. | registrados por dicho
. co medio se gestionan
DA dentro de dias

habiles.

El formulario de

Formulario PQRSD se encuentra
PQRSD: activo las 24 horas.
Sitio Web https://canaltrece.c | NO obstante, los
requerimientos
om.co/pgrs/

registrados por dicho
medio se gestionan
dentro de dias
hébiles.

Cabe resaltar que mediante la Circular No. 004 de 2020, dada la emergencia sanitaria
decretada por el Gobierno Nacional, a causa del COVID 19, se activd para la
recepcion de facturas el correo electronico:
recepcionfacturaelectronica@canaltrece.com.co. No obstante, se continla recibiendo
las PORSD en general mediante el correo institucional:
atencionalciudadano@canaltrece.com.co.

Se debe tener en cuenta que los horarios mencionados anteriormente, podran ser
flexibilizados dada la emergencia sanitaria actual.
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2.2.4.2. TIPOLOGIA Y TIEMPOS DE RESPUESTA LAS PQRSD

Teveandina Ltda.- Canal Trece, clasifica las PQRSD de acuerdo con la siguiente
tipologia de solicitud y modalidades de atencién, de conformidad con lo establecido

por la Ley 1755 de 2015 y su Manual de Atencién al Ciudadano, asi:

TIPOLOGIA TIEMPO DE DEFINICION EJEMPLOS
RESPUESTA
Aquel derecho que tiene toda persona | Radicacién de oficios con
Derecho de 15 dias habiles Ide elevar pet|C|ones respetuosas ante | asunto derecho peticion.
peticion as autoridades competentes por

razones de interés general o

particular, y a obtener pronta

resoluciéon de estas.

Informacién o documentacién de la | Certificaciones laborales,
| Sohcﬂqql de 10 dias habiles epttljda(ljd gque sea solicitada por los COE[)Ia tde documentos,
informacion y/o ciudadanos. entre otros.

documentos
Cualquier expresion verbal, escrita o | Queja dirigida contra un
Queja p L correo electrénico de insatisfaccion del | colaborador de la entidad.
15 dias habiles servicio prestado por un colaborador
de la entidad.
Cualquier expresion verbal, escrita o | Interrupcion en la sefial de
Reclamo . o correo electrénico de insatisfaccion | trasmision, entre otros.
15 dias habiles por la prestacion del servicio de la
entidad.
Idea, recomendacién o propuesta del | Parrilla de programacién,
Sugerencia . o ciudadano hacia la entidad. contenidos, proyectos,
15 dias habiles cobertura, entre otros.
Notificacion recibida en la entidad por | Denuncias por abuso de
Denuncias 15 dias habiles la presunta comisién de un delito. autoridad.

Comunicacién que es recibida en la | Solicitud que es dirigida a
Traslado por ) . entidad, la cual por el fondo del asunto | Teveandina Ltda., pero su
competencia 5 dias habiles | ng puede ser resuelta por Teveandina | fondo debe ser atendida

Ltda., por ende, se remite al | por otra entidad.

competente.

Aquellas solicitudes presentadas por | No requieren respuesta

No requiere la ciudadania que, en razén a su | los comunicados
respuesta contexto, no requieren de un | informativos, enlaces
N/A pronunciamiento de la entidad. publicitarios, felicitaciones
y agradecimientos por

parte de la ciudadania.
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Es de anotar, que, durante el tiempo de la emergencia sanitaria decretada por el
Gobierno Nacional, los tiempos de respuesta para dar atencién a las PQRSD que sean
recibidas en la entidad, fueron ampliados, teniendo en cuenta lo reglamentado en el
Decreto 491 de 2020 articulo 5- ampliacion de término para atender las peticiones.

2.2.4.3. TRAMITE INTERNO DE LAS PQRSD

Servicio al Ciudadano recepciona y consolidad la informacién relacionada con las
PQRSD recibidas en la entidad por los diferentes canales de atencion. Estas, son
incluidas dentro de la herramienta designada para dicha actividad, la cual se
encuentra debidamente codificada bajo el codigo ME-PAC-FO1 del Sistema Integrado
de Gestion.

El proceso de gestion de las PQRSD recibidas en la entidad, deberan ser tramitadas
de acuerdo con las siguientes fases:

e Recepcion: Teveandina Ltda., cuenta con un colaborador idoneo para la
atencion de los diferentes requerimientos de los ciudadanos. Para ello, dicho
colaborador realiza las siguientes actividades:

v Identifica si Teveandina Ltda., es 0 no competente para resolver la solicitud del
ciudadano. En este caso, dentro de los cinco (5) dias siguientes a su recepcion,
se envia a la identidad competente.

v Identifica si la solicitud estd completa o si falta algin requisito, en este caso se
le informa al ciudadano.

v" En ningun caso se devolveran solicitudes que se consideren incompletas o
inadecuadas.

e Clasificacion: Para la clasificacion de las PQRSD se debe tener en cuenta la
tipologia establecida por Teveandina Ltda., la cual se encuentra acorde a la
normatividad vigente.

e Radicacion: Todas las PQRSD, cuentan con un numero de radicado de
acuerdo con el canal de atencidén donde fue recibida. Esto con la finalidad de
llevar su trazabilidad y seguimiento; a continuacion, se presentan los tipos de
radicacion:

"Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es Copia No Controlada.
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TIPO DE RADICADO MEDIO DE RECEPCION

Ventanilla Unica presencial de
servicio al ciudadano y
correspondencia fisica.
Ventanilla Unica virtual

NuUmero asignado por el
sistema institucional de
Orfeo.

Numero asignado por la
herramienta de
consolidacion
Numero asignado por el
formulario de registro de la Sitio Web
pagina web.

Linea fija de atencion.

Asignacion: Una vez analizada la PQRSD, el colaborador verifica si es de
competencia de Teveandina Ltda., en dado caso, que sea competencia de otra
entidad, se remitira a la misma informandole al ciudadano de dicha remision.

Cuando la PQRSD sea competencia del Canal, se asignara la solicitud al area
correspondiente para que sea resulta dentro de los términos de ley, salvo que,
el colaborador de Servicio al Ciudadano cuente con el insumo correspondiente
para emitirla directamente.

Respuesta: Una vez proyecta la respuesta y revisada por el area
correspondiente, se remitira al peticionario con copia a Servicio al Ciudadano
para que la misma sea incluida en la herramienta de consolidacion. Los
colaboradores de Teveandina Ltda., deberan remitir la respuesta de una
manera clara, de fondo y dentro de los términos de ley.

2.2.4.4. INFORMES PQRSD

En ejercicio de fortalecer los instrumentos de gestion de informacion publica
TEVEANDINA LTDA.- CANAL TRECE realizara la publicacion de un informe de
PQRSD trimestral, con corte a 31 de marzo, 30 de junio, 30 de septiembre y 31 de
diciembre, donde se evidenciaran todos los aspectos relevantes relacionados con la
respuesta oportuna de las PQRSD.

Estos informes podran ser encontrados en la pagina web de la entidad bajo el
enlace:https://canaltrece.com.co/instrumentos-de-gestion/informes-de-pars/
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2.2.5. TRANSPARENCIA Y EL ACCESO A LA INFORMACION

Busca contribuir al logro del desarrollo y la democracia, mediante una mejor calidad
de vida y un mejor gobierno, ya que el acceso a la informacion publica, creada por la
Ley 1712 de 2014, origina mayor y mejor capacidad de la ciudadania en la toma de
decisiones y de incidir en lo puablico, en razén a que se genera mayor confianza,
transparencia, responsabilidad, mediante la rendicion de cuentas permanente de las
entidades publicas.

2.25.1. AUTODIAGNOSTICO ITA

Mediante el disefio de una herramienta de autodiagnéstico basado en los porcentajes
de calificacion de la herramienta ITA (indice de Transparencia y Acceso a la
Informacion) de la Procuraduria General de la Nacion, TEVEANDINA LTDA. CANAL
TRECE realizara un seguimiento interno trimestral con el fin de mantener la
calificacion en las categorias con las que cumplimos al 100% actualmente y
establecera los planes de mejoramiento para las que no, dando cumplimiento a la
publicacion de la informacion minima de Transparencia y Acceso a la Informacion,
segun lo establecido en Ley 1712 de 2014 Decreto 103 de 2015.

2.2.6. INICIATIVAS ADICIONALES

Con el animo de fortalecer la estrategia de lucha contra la corrupcion y fortalecer la
integridad del talento humano, A partir del nuevo direccionamiento estratégico del
Canal se validaran los principios y valores y se actualizard y acogera el Cédigo de
Integridad.
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CAPITULO IV

3. SEGUIMIENTO Y CONTROL

Para la implementacion del plan, se incluiran en el Plan de Accion institucional de los
diferentes procesos, responsables, consolidados por el proceso de planeacién para
su publicacion anual.

Para adelantar el seguimiento y evaluacion periédicos se efectuard a través de
informes expedidos por la oficina de Control interno en los periodos especificados en
la norma asi.

v Primer seguimiento: corte al 30 de abril publicacion diez (10) primeros dias
habiles de mayo.

v/ Segundo seguimiento: corte al 31 de agosto, publicacién diez (10) primeros
dias habiles de septiembre.

v Tercer seguimiento: corte al 31 de diciembre, publicacién diez (10) primeros
dias habiles de enero.
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