TELEANTIOQUIA

COMUNICACION INTERNA

Medellin, 19 de enero de 2024 2024300101
PARA: Luis Alberto Garcia Rodriguez
Gerente (E)
DE:  Direccién de Control Interno
ASUNTO: Informe de seguimiento a las peticiones, quejas y reclamos recibidos,

tramitados y respondidos en el cuarto trimestre del afio 2023.

La Direccion de Control Interno, en desarrollo del plan anual de auditoria 2023 y en
cumplimento de lo establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 del 2011, presenta el informe
del estado de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones
recibidas, tramitadas y respondidas.

Lo anterior con el fin de poder determinar el alcance y la oportunidad de respuesta,

procurando atender y responder todos los requerimientos de los televidentes y clientes
externos del canal. j

Se adjunta el informe de seguimiento con alcance al cuarto trimestre del afio 2023.

Cordialmente,

HENRY DARIO MUNOZ MONTO

Copia Document: Comité de Gerencia
Proyectd: Henry Dario Mufioz Montoya — Andersson Benitez Arboleda

Radicé:  Nelcy Gomez Arismendy
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Auditorfa N° 01
Fecha
Dia Mes Afo

17 01 2024

,7fiepresentanlte“&e-]ad Auditoria: Hen'l;my{Da-rl’é Mufioz Mohtoya

Auditor: ~ Andersson Benitez Arboleda
'Revisar las p'eiticionérs, __c_1-u_é'jas, Wr;é‘c'léa;h'bs, 'dénun'cias,
felicitaciones y solicitudes de acceso a la informacién que se

formulen ante el Canal Teleantioquia, con el fin de asegurar su
respuesta y tratamiento oportuno.

Objetivo General

Alcance AT Todas las PQRSD del cuarto trimestre afio 2023.
Fecha de abertafgs BT _i_Enero 11 de 2024

Fecha de cierre: Enero 22 de 2024

ASPECT OS GENERALES

1. INTRODUCCION
La oficina de Control Interno constituye un apoyo al logro de los objetivos y metas institucionales,
ayuda a la proteccién de sus recursos y fomenta la eficacia y efectividad de cada una de las
actividades que se realizan en las diferentes dependencias de la Entidad.

La Direccién de Control Interno, en desarrollo del plan anual de auditoria y en cumplimento a lo
establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 del 2011, consistente en verificar el recibo, tramite y
atencion de las denuncias felicitaciones, peticiones, quejas, solicitudes y sugerencias, que se
respondieron en el canal durante el tercer trimestre del afio 2023, verifica el alcance y la
oportunidad de respuesta de los comentarios recibidos en Teleantioquia, analiza su estado,

eficacia y calidez, para determinar si es necesario formular recomendaciones o acciones de
mejora pertinentes.

2. LA ENTIDAD

La Sociedad Television de Antioquia Limitada, TELEANTIOQUIA, es una sociedad conformada
como entidad publica, organizada como empresa industrial y comercial de Estado, constituida
como sociedad" de responsabilidad limitada, entidad descentralizada indirecta del orden
departamental, mediante la Resolucién 08 del 2 de junio de 1995, elevada a la escritura publica
3187 del 9 de agosto de 1995 de la Notaria Primera del Circulo de Medellin. Hace parte de la
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Rama Ejecutiva, con autorizacion legal para la prestacion de servicios de telecomunicaciones e
informacién mediante la transmisién de audio y video de conformidad con la Ley 1341 de 2009.

2.2 Mision

Somos la television publica regional que inspira, integra y proyecta a los antioquefios mediante
la prestacion de servicios audiovisuales que contribuyen a la sostenibilidad de la organizacion y
la satisfaccion de nuestros clientes, accionistas y colaboradores.

2.3 Vision

Ser una empresa lider en servicios de*comunicacién audiovisual con capacidad para competir a
nivel regional con productos innovadores que satisfagan las necesidades de los clientes.

Como entidad publica, es una empresa industrial y comercial del Estado, entidad descentralizada
indirecta perteneciente al orden departamental, cuya creacién fue autorizada por los Decretos
Nacionales 3100y 3101 de 1984, siendo transformada al orden departamental en ejercicio de las
facultades conferidas a la Junta Administradora Regional a través del numeral 3° del articulo 37
de la Ley 182 de 1995.

ASPECTOS PRELIMINARES
ANOTACIONES INICIALES *

3. Definiciones:

Peticion: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas
a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta solucion.
Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una
persona en relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores

publicos en desarrollo de sus funciones.

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucién,
ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la
falta de atencién a una solicitud.

Sugerencia: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion de
la entidad.

Denuncias: Es el derecho que tiene toda persona de denunciar conflictos de interés o actos de
corrupcion, realizados por servidores publicos de la entidad.

Felicitacién: Expresion de satisfaccion por la atencidn y servicios prestados.
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4. Desarrollo del seguimiento a los comentarios recibidos y respondidos en el cuarto trimestre
del afio 2023.

4.1 Criterios para el seguimiento a los comentarios recibidos.
Los criterios, se fundamentan en la aplicacién de la siguiente normativa:

4. Articulo 74 de la Constitucién Politica de Colombia.

5. Ley 182 de 1995 reglamenta del servicio de la Television.

6. Articulos 12 y 13 del Decreto 019 del 2012- Derechos especiales para nifios y mujeres
gestantes, para presentar PQRSD.

7. Ley 1755 del 2015: Objeto y modalidades del derecho de peticién.

8. Articulo 4° de la Ley 1437 del 2011: formas de iniciar las actuaciones administrativas por
quienes ejerciten el derecho de*peticion.

9. Articulo 76 de la Ley 1474 del 2011, establece que “en toda entidad publica, deberd existir
por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la misidn de la entidad.

Metodologia

Para el seguimiento a los comentarios recibidos y respondidos en el cuarto trimestre del afio 2023,
por cada uno de los responsables de las areas, con el apoyo del empleado de atepcic’m al
ciudadano, adscrito a la Secretaria General, se compilan, organizan y clasifican las PQRSD, para

evaluar, la eficacia, oportunidad y calidez en la respuesta y atencién a.cada una de las solicitudes
recibidas en el canal.

Adicional a esto, la Direccién de Control Interno mediante una muestra aleatoria y representativa,

verifica por via telefénica y por correo electrénico, el nivel de satisfaccién del usuario o
peticionario que radicé algun tipo de solicitud en Teleantioquia.
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5.1 PQRSD recibidas durante el cuarto trimestre.

5.1.1 Imagen 1. PQRSD, recibidas en el mes de octubre

CANALES DE ATENCION

Seriesl [JSeries?2

1%

CENTRO

DOCUMENTAL

Fuente: Atencion al Cliente — Secretaria General

De acuerdo a la gréfica anterior se recibieron para el mes de septiembre del afio 2023, 385 PQRSD
las cuales ingresaron de acuerdo al canal de atencién de la siguiente manera: 320 via telefénica

!

’

58 por correo electrénico, 2 por la pagina web del canal y 5 por el Centro Documental, de lunes a

viernes. Los fines de semana no se presta el servicio telefénico.

5.1.2 Imagen 2: PQRSD, recibidas en el mes de noviembre
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De acuerdo a la grafica anterior se recibieron para el mes de noviembre del afio 2023, 449 PQRSD,
las cuales ingresaron de acuerdo al canal de atencién de la siguiente manera: 380 via telefénica,
66 por correo electrénico, 2 por la pagina web del canal y 1 por el Centro Documental, de lunes a
viernes. Los fines de semana no se presta el servicio telefénico.

5.1.3 Imagen 2: PQRSDF, recibidas en el mes de diciembre

CANALES DE ATENCION

Fuente: Atencion al Cliente — Secretaria General

De acuerdo a la gréfica anterior se recibieron para el mes de diciembre del afio 2023, 383 PQRSD,
las cuales ingresaron de acuerdo al canal de atencién de la siguiente manera: 320 via telefdnica,
60 por correo electrénico, 1 por la pagina web del canal y 2 por el Centro Documental, delunes a
viernes. Los fines de semana no se presta el servicio telefénico.

6.Imagen 2: PQRSD, recibidas en el cuarto trimestre afio 2023.

PQRSD Cuarto Trimestre Afo 2023

449

450

406

385 383

400

\

350
Octubre Noviembre Diciembre Promedio

Elaborado por la Direccién de Control Interno
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La grafica anterior, presenta el comportamiento de los tipos de PQRSD que ingresaron al Canal,
en el cuarto trimestre del afio 2023, donde en los tres meses, llegaron en promedio 406 PQRSD
por mes, una cantidad importante, para conocer las inquietudes de los usuarios y poder fortalecer
los servicios con los que cuenta el Canal.

Al evaluar el seguimiento de los comentarios en este trimestre, se debe tener en cuenta que varios
de ellos obedecen al desconocimiento de algunas personas de ciertos contenidos, que, en una
empresa de comunicaciones, es normal el disenso en algunos temas, pero que no necesariamente
requieren un tratamiento, garantizando la pluralidad de opiniones.

Tipologia PQRSD Cuarto Trimestre

Cuadro Resumen Tipologia PQRSD

250
208
200
146
150
100 83
51 53
50 26 _—
16 S 15 14
ok o10 Ea R 2
0 S - o —_— = i
Peticiones y/o Quejas Rectificacion Felicitaciones Denuncias  Sugerencias Retransmisién Derechos de
Solicitudes v Peticidn

Octubre - 2023 = Noviembre - 2023 Diciembre - 2023

Elaborado por la Direccién de Control Interno

La grafica anterior, presenta el comportamiento de los diferentes tipos de PQRSD que ingresan al
canal, es de anotar que en ella se encuentran las que ingresan via telefénica y segun el trabajo de
campo realizado por la Direccion de Control Interno, el registro lo hace el funcionario de atencién
al cliente encargado y se registran en la clasificacion de peticiones y/o solicitudes.

\ :
Se evidencia también que las tipologias que mas ingresan al canal son peticiones y/o solicitudes,
seguidas por las denuncias, lo que hace necesario priorizar estos items, para disminuirlos.
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Como ejercicio de autogontrol, la Direccién de Control Interno, realizé un monitoreo al sistema
de audio respuesta del Canal. Se efectuaron 225 llamadas, 25 a cada una de las nueve opciones

del mend del sistema.

'Linea de atenci6n (604) 356 99 00, los resultados del ejercicio son los siguientes:

Monitoreo al Sistema de Audio respuesta del CANAL

Fecha: 10, 11 y 12 de Enero de 2023

Elaborado por la Direccién de Contol intern

Jeisy Perez

0 |Atencién Al 25 4 21 16% No se encontraba en el
Ciudadano Jhonatan Restrepo puesto
Sistema
: Informativo 5 4 8 o Personal Noticiero | Nadie Contesté
2 Central de 25 0 25 0% Nadie Co'ntes.té, Teléfono
Medios Sandra Escobar deshabilitado
Estaba en otra
3 Contenidos y 25 19 6 76% dependencia al momento
Convergencia Jeisy Perez de las llamadas
4 A.drhinistrativa y 28 25 0 100%
Financiera Jeisy Perez
Estaba en otra
b Produccién y 25 20 5 80% dependencia al momento
Tecnologia leisy Perez de las llamadas
Secretaria
General - No se encontraba en el
2 Planeacién y - e b o puesto de trabajo
Control Interno Luz Miriam Soto .
Estaba en otra
7 Creatividad e 25 21 4 84% dependencia al momento
Innovacién Jeisy Perez de las llamadas
Estaba en otra
8 . 25 19 6 76% dependencia al momento
Comunicaciones de las llamadas

Sélo se contestd el 64.44% de las llamadas que entran al sistema de audio respuesta.

Cuatro funcionarjos tienen la responsabilidad de responder las llamadas de 11 dependencias.
'Dos de estos funcionarios, ademds, deben de cumplir con otras actividades, que los obligan a

!evantars_e de su puesto de'_trgabajo, d'ejando deAscubierta la atencidn telefénica a su cargo.

Pagina 812




Cddigo: FO-P4-S2-03

(5 . INFORME DE AUDITORIA DE &
Teleantioquia Versién: 02
q CONTROL INTERNO Fecha: 04/04/2022

La funcionaria que contesta las llamadas de la Central de Medios, se encontraba en vacaciones al

momento de esta revision, se detecté que el teléfono de esta dependencia se encontraba
inactivo, lo que conlleva a que se pierdan llamadas.

Por esta razon se pueden estar perdiendo oportunidades de negocios, ademas de afectar la
imagen institucional del Canal por no responder las llamadas.

Al realizar el ejercicio de llamadas a las lineas telefénicas del Canal, se verificé que hay lineas en
las cuales no es posible comunicarse, lo que demuestra, que existen falencias al interior que
pueden afectar la imagen institucional, pues se hacen solicitudes y se acude a Teleantioquia por
la cercania y aprecio que siente la ciudadania por el canal, pero cuando no se da una respuesta o

al momento de responder no se hace de manera clara y oportuna, este sentimiento de cercania
se pierde.

Por parte de la Direccién de Control Interno se envid a varios peticionarios el siguiente correo
para conocer la percepcion en las respuestas brindadas por el personal de atencién al usuario.

PQRSD Canal Teleantioquia

Buenos Dias
La contacto desde la Oficina de Control Interno del Canal Teleantioguia, donde quisiéramos saber sobre una PQRSD que Ud. envié el dia 13 de diciembre de 2023.
Estamos en un ejercicio de retro alimentacion en el Canal, por lo que quisiéramos saber si la respuesta que e dieron cumple con sus expectativas y cOmo podemos mejorar en nuestros procesos.

Agradecemos su colaboracion en este ejercicio, Siersion tasasr Arkalsos

Profesional de Control Interno
Telefono (57-4) 3 56 99 00 Ext 4607

L Fax (57-4) 3569909
(144 No. 53 A -11 Plaza de la Libertad
bemtez@teleantmuia com.co

http://www.teleantioquia.co
http://www.play.teleantioguia.co

Esta es la respuesta dada por un peticionario.
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i
et Tedy Tyma
Re: PORSD Canal Teleantioquia

derson Beries Arboied
Ancerson Berete: Arboieda

0 Mensajé reenvindo o 1201/2024 5158 m -
Haga clic aqui para descarger imdgenes. Pars syuderie 2 proteger su confidencialidad, Cutlook ha impedido la descargs sutomatica de alqunas imagenes en este mensape

Cordial saludo
Muy buenos dias, espero se encuentre muy bien, claro que si, la respuesta fue apropiada al caso y resolvié mis mquietudes.

1gual estoy atento para este nuevo periodo del afo para si es posible la gestion de vistta al municipio de San Andrés de Cuerquia, con ¢l programa Cazador de Cascadas o un nuevo programa que lo

reemplace, para nosotros como municipio es muy importante tener ha dicho programa en el temitono y asi que se puedan dar a conocer los hermosos afluentes en cascada y charcos que hay en la zona
Quedo atento

Fehz resto de dia

Cordialmente,

Fredy Berrio Pino

Tecnblogo Ambiental

Especialista en Produccién y Consumo Sostenible
JAC Alto Seco

Cel: 3113665467

E-Mail: fredy1090sp@gmail.com

Respuesta de otra peticionaria.

Jueves 11/01/2024 9:52 a. m.

CLAUDIA MILENA ESCOBAR CASTANO <claudia escobarca@amigo.edu co>
Re: PQRSD Canal Teleantioquia

Para Anderson Benitez Arboleda

0 Haga clic aqui para descargar imagenes. Para ayudarle a proteger su confidencialidad, Outiook ha impedido la descarga automatica de algunas imdgenes

Buenos dias, o

Conforme a mi peticion, indico que se resolvié de manera rapida y oportuna dentro de los términos de tiempo. Muchas gracias.

Claudia Milena Escobar Castaiio Eljue, 11 ene 2024 ;

:] Haga clic aqui con @ botdn secundano o escribid:

e T —

Profesional en Psicologia

Especialista en Neuropsicopedagogia Infantil Buenos Dias
Medellin, celular 3213945020

Respuesta de otro peticionario.
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Re: PQRSD Canal Teleantioquia

Aaream Hantas .‘.”‘v‘.-’ji

0 Haga clic aqui para descargar imagenes. Para ayudarle a proteger su confidencialidad, Outiook ha impedido L2 descarga automtica de algunas imagenes en este mensaje

La verdad no fue satisfactorto puesto que nuaca emitieron mi reporte

Obtener Outlook para Android

5. Observaciones PQRSD en el cuarto trimestre afio 2023.

1. Se evidencia, dentro de los documentos allegados por la oficina de atencién al usuario

que las peticiones en su totalidad cuentan con una respuesta oportuna dentro de los
términos establecidos en la ley 1755 de 2015.

Al momento de registrar una PQRSD por la pagina web del canal, se evidencia un
formulario con datos precisos, donde el usuario registra la informacién; asi mismo, al
momento de dar clic en enviar, aparece un pantallazo, donde el usuario puede ver que
su informacién es enviada a la Entidad, sin que se le asigne un radicado, para que el
usuario pueda realizar seguimiento a su peticién.

Si bien es cierto que se da respuesta oportuna, blindando al Canal juridicamente
evitando posibles sanciones o investigaciones disciplinarias, también se percibe falta
de calidez en las respuestas, que como lo manifestaron varios usuarios, se dan por
cumpli\r y no por in"cere’s genuino en solucionar la peticion.

Al momento de esta auditoria, nuevamente se encuentra que el funcionario que recibe

o atiende las PQRSD, registra la informacién en el sistema Document, pero no hay una
manera de medir la eficacia, al momento de recibir una PQRSD por via telefénica.
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5. Se recomiehd_g nuevamente a todos los jefes, asesores o lideres de los diferentes
procesos que al momento de asignar las tareas o PQRSD al responsable, se haga,
ademds, un seguimiento oportuno a las mismas de manera que permita tener un
control a la oportunidad y claridad de la respuesta dada al usuario.

6. En la presente auditoria se evidencié que, el canal no cuenta con un seguimiento y
control de términos a las peticiones ciudadanas que se radican a través de los
diferentes canales establecidos por la entidad, de manera que se generen alertas
tempranas y oportunas a través del correo electrénico a las diferentes dependencias
0 grupos de trabajo para monitorear los términos de vencimiento de respuesta de
acuerdo con el plazo de la modalidad tipificada de PQRSD.

7. Es crucial implementar una planificacién cuidadosa que incluya la rotacién de tareas,
horarios escalonados, capacitacién cruzada y posiblemente apoyo temporal en las
dependencias donde no se esta realizando la actividad de contestar las extensiones.

8. Es fundamental atender en horas de oficina las lineas telefénicas, y recibir con
prontitud y amabilidad las PQRSD que se presentan. Nuevamente y como se reportd
en los anteriores informes, los usuarios manifiestan que llaman y no contestan, lo que
podria generar que el Canal esté perdiendo oportunidades de negocio y se creen
inconformidades con la atencién, afectando la reputacién, confianza e imagen
corporativa del canal. g

7w e -

Henry Dario Mufioz Montoya Director de Control Interno

Andersson Benitez Arboleda ~ Auditor /1(/?:,65‘{-_, ,3 éki j
; | / 2l i

Copia Document: Pédgina Web, Comité de Gerencia, Direccién de Control Interno, Profesional de apoyo Control Interno.

Proyectd: Henry Dario Mufioz Montoya — Andersson Benitez Arboleda

Radicé: Nelcy del Socorro Gémez Arismendy
\ :
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