" Cordialmente,

- TELEANTIOQUIA

COMUNICACION INTERNA

-~

‘Medellin, 25 de juliode 2025« - . . . 2025300656
PARA: | Margarita Arango Barrera .

© ' Gerente -
_DE: _ ‘Dire‘c‘cion de' Control Interno- X
ASUNTO: Informe de seguimiento -a las peticiones, quejas y' reclamos recibidos,

‘tramitadosy respondidos en el segundo trimestre del afio 2025.

La Direccién de‘ Control- Interno, en desarrollo .del plan anual de. auditoria 2025 y.en .
-cumplimento de lo establecido en el Articulo 76 dé la Ley 1474 del 2011, presenta elinforme

del estado de las peticiones, quejas reclamos, sugerenmas denuncias y feI|C|taC|ones
reC|b|das tramitadas y respondidas. ‘

Lo anterior con el fin de poder determinar el alcance y Ia oportunidad ‘de respuesta,
procurando atender y responder todos los requenmlentos de Ios televrdentes y clientes

* . externos del canal . : . , .

s Lo N - 7 . K 4 x
Se adjunta el informe de seguimiento con alcance al segundo trimestre del afo 2025.

HENRY DARIO MUNOZ MONTOYA

Copia Document: Comité de Gerencia .

Proyectd: - Henry Darfo Mufioz. Montoya Andersson Benitez Arboleda
Radicé: . Nelcy Gomez Arlsmendy , ) : R
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INFORME SEGUIMIENTO PQRSD DEL CANAL

s Representante dela Audxtorla Henry Dario Munoz Montoya

: Audltor - .+ . -|Andersson Benitez Arboleda o R

' “|Revisar las ‘peticiones, ‘quejas, reclamos, denuncias,

felicitaciones y solicitudes de acceso a la informacion que se

~* |formulen ante el Canal Teleantloqwa, con eI fin de asegurar
" |surespuesta y tratamiento oportuno.

ObjetIVO General |

AIcance _ - Todas las PQRSD del segundo trlmestre afio 2025
.. |Fechade apertura; - .. . Jullo 2 de 2025
Fechadecierre: - =" 7~ . lJulio 17 de 2025 o ]
' Aspscros GENERALES LT S '

2 e i i b bbb i o % s 5 cvsisaner

| 1. INTRODUCCION- =~ ~* - ‘ ‘
| La Dlrecc10n ‘de Control lnterno constltuye un apoyo al logro de”los ObJEtIVOS y metas |
B mstltucnonales ayuda ala proteccnon de.sus recursosyfomenta la eflcaua yefectlwdad de cada |.

E
2 En de.sarrol,lo del pIan a'nual de auditorl'a\y en oumplimento alo establecido enel Artl'cuio, 76 de
fa'Ley 1474 del 201-1, consistente en Verifita‘r el recibo, trdmite y atencién de las denuncias
felicitaciones, peticiones, quejas, -solicitudes y sugerencias, que se respondieron en-el.canal |
durante el primer. t'rimestre del afic 2025, verificaelalcance y la oportunidad de respuesta de los |
- i comentarios recibidos en Teleantloqwa anallza su estado, eficacia y calidez, para determinar si
' : es necesarlo formular recomendaaones o] acaones de mejora pertlnentes

S LAENTIDAD S ' o

La Souedad TeIevnsuon de Antloqwa leltada, TELEANTIOQUIA es una socnedad conformada
como entidad publica, organlzada como empresa industrial Y comercial de Estado, constltwda
como sociedad de .responsabilidad limitada; entidad descentralizada’ indirecta  del orden
“departamental, mediante la Resolucién 08 del 2 de j junio de 1995, elevada a la escritura publica
, 3187 del 9 de agosto de 1995, de la Notarfa Primera del Circulo de ‘Medellin. Hace parte de la
‘ Rama Ejecutiva, con autorizacién legal para la prestacién de servicios de telecomunicaciones e

y mformauon medlante la transm|510n de audlo y ‘video de conforniidad con la Ley 1341 de 2009.

\

: Pé_g_in'a 2|'1o,



I \ - o Cédigo: /FO P4- 32-03
» o ¢ | INFORME DE AUDITORIA DE

Teleantioquia “T | Versién: 02

q | - CONTROLINTERNO  lp.cha: 0410412022

2 2 M|5|on

Somos la teIeV|5|on publica reglonal que |nsp1ra mtegra y proyecta a Ios antloquenos medlante
la prestacion de servicios audiovisuales que contribuyen a la sostenlbllldad de la-organizacion y ‘
Ia satlsfacaon de nuestros cllentes accionistas y coIaboradores

v

i 2.3 Visién

1

‘Ser una’ empresa Ilder en servicios de comunicacién aud|owsual con capacndad para competlr a
A nlvel reglonal con productos lnnovadores que- satlsfagan las nece5|dades de Ios cllentes

'Como entidad publlca, esuna empresa industrial y comerCIaI del Estado, entldad descentrallzada
indirecta perteneciente al orden departamental cuya creac10n fue autorlzada por los Decretos ,
Nauonales 3100y 3101 de 1984, siendo transformada al orden: departamental én ejercicio delas . i' :
facultades: conferldas alalunta Admlnlstradora Reglonal a traves del numeral 3° del artlculo 37
de la Ley 182 de 1995 '

ASPECTQS PRELIMINARES
: ANOTACIONES‘INICIALES

: 3.,','Définic‘iories‘:_

A Petici6n: Es el derecho fundaméntalque tiene toda persona-a presentar‘solicittjdes'réspetuosas
alas autorldades por motivos de mteres general o partlcular ya obtener su'pronta solucion.

. QuejaiEsla manifestacion de protesta censura, -descontento o mconformldad que formula una
persona en relacién con una conducta que consndera |rregular dé uno o varlos serwdores
publlcos en desarrollo de sus funcwnes : . Co

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exnglr relvmdlcar 0 demandar una squcuon,
- ya sea por motlvo general o partlcular, referente ala prestauon mdeblda de un SE!I'VICIO oala
falta de atencién a una sohatud . : :
Sugerencia: Es Ia mamfestacmn de una |dea o propuesta para meJorar el servncm ola gestlon de
' la entidad. e . T - K o
‘Denuncias: Es el derecho que tiene toda persona de denunCIar confllctos de mteres o actos de
‘corrupcidn, realizados por serwdores plblicos de la entidad: '
Felicitacién: Expresuon de satnsfaccuon por Ia atenc10n y serwaos prestados
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4, Desarrollo del segmmlento a Ios comentarlos reubldos y respondldos en el segundo trimestre |.
del afio 2025. ' :

4.1 Criterios para el seguimiento a los comentarios recibidos.

Los criterios, se fundamentan en la.aplicaciénde la siguiente normativa: .. -

4. Articulo 74 de la Constitucién Politica de Colombia.
'5. Ley 182 de. 1995 reglamenta el servicio de la Telewsmn .
6. Artlculos 12 y 13 del Decreto 019 del 2012- Derechos espemales para ‘nifios y mujeres
gestantes, para presentar PQRSD: .
7. Ley 1755 del 2015: Objeto y modalidades del derecho de petlmon .
8. Articulo 4° dela Ley 1437 del 2011: formas de iniciar Ias actuacnones admlmstratlvas por |
- quienes ejerciten el derecho de pet|c10n B
9. Artlculo 76 de Ia Ley 1474 del 2011, establece que “en toda entldad publlca deberad existir
. por lo menos una dependenua ‘encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumpl1m|ento de la misién de la entldad ' ' ' E o

Metodologl’a

Para el séguimiento"a los comentarios recibidos y respo'ndidos en el segundo trimestre del afio
2025, por cada uno de los responsables de las dreas, con el apoyo del empleado de atencmn al

, §C|udadano adscrito a la Secretarfa General, se compilan, organizan y clasifican las PQRSD para
" evaluar, la eﬂcacna oportunldad v calldez en. Ia respuesta y atencion a cada una de Ias sohmtudes ‘

rec1b|das en el canaI
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5. 1 PQRSD reclbldas durante eI segundo trlmestre del ano 2025

5 L 1 Imagen 1. PQRSD reubldas enel mes de abrll

s ez

QANALES DE ENFQRMAC!@N

5] Serlesl ‘w Senes2

“CORREO
ECTRONICO "

Fuente Atencmn-al Cl|ente Secretarla General
: De acuerdo con la grafica anterlor se rec1bleron para el mes de abrll del afo 2025 131 PQRSD Ias :
cuales ingresaron de acuerdo al canal de atencién de la siguiente manera: 54 por 'via telefénica, ! -
51 por correo electrénicoy y 26 porla pagina Web del Canal, de Iunes a viernes., Los fmes de semana

‘no se presta el servicio télefénico. .

'

’

5.1.2 Imagen 2: PQRSD reclbldas en eI mes de mayo

f('ZORREO . : CENTRO,
ELECFRONICO. g . . VMDOCUMENTAL; s

Fuente Atencmn aI Chente Secretana General

o T g,fr-a 5|10
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i ‘De acuerdo a Ia graflca anterior se recubleron para el mes de mayo del afio 2025, 133 PQRSD Ias

3 cuales mgresaron de acuerdo al canal de atencién de la sngunente ‘manera: 70 por via telefomca,
53 por correo electrdnico, 4 por: la pagma -web del canal y 6 Ppor el centro documental 'de- lunes a
'viernes. Los fines de semana no. se presta el serwcno telefomco

,g . B

G 5.1 3 lmagen 3: PQRSDF recnbldas en el mes de junio

o ,,i i e e ..».m,;..n. .
ELECIRONICO :', PAGINAWEB | DOCUMENTAL: a LINEATELEFONICA

[iSeriesl i Series2
: Fuente: Atenc-lon al Ciiente; S'ecrétan‘é é'enéraf -
! De acuerdo con la graflca anterior se rec1b|eron para el mes de Junlo del afio 2025 124 PQRSD
i1as cuales i ingresaron de acuerdo ton el canal de atencwn de la siguiente manera: 55 por correo |
- electronlco 66 por via Telefonica y 3 por el centro documental de lunes a wernes Los fines de )
': semana no 'se presta el serwcno telefonlco

S
4 i 5.1, 4 lmagen 4: PQRSDF Segundo Trlmestre 2025
E ! B - . B

PQRSD Segundo Trlmestre Ano 2025 _

115~

" Rbril C Mayo o - 6 promedio .

Elaborado por rla Dlreccmn de Control Interno

o
T
st
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La gréfica anterioi', presenta el comportamiento de los tipos de PQRSD que ingrés’aron al Canal,
en el segundo trimestre del afio 2025, donde’se atendleron en promedio 129 PQRSD por mes,
Canal.: S
Al evaluar el seguimiento de los comentarlos durante este trimestre, es lmportante considerar
que varios de ellos reflejan el. desconocimiento de ciertos contenidos por parte de ‘algunas
personas. En una empresa de comunicaciones, es natural que existan diferencias de opinién sobre
algunos temas, lo cual no siempre implica la necesidad de una intervencion. No obstante, se debe
seguir garantlzando Ia pluralidad y el respeto por las dlstlntas voces dentro de Ia comunidad.

audio respuesta del Canal. Se efectuaron 270 llamadas, 30-a cada una de las nueve opciones del |
menu del sistema. :

Linea de atencién (604) 356 99 00, los r'esultados del eje'rcicio' son l.os 's‘iguiéntes‘:

/

[ : o Monitoreo aI Slstema de Audio respuesta del CANAL
Fecha 2 3 y4 de jU|I0 de 2025

para conocer Ias mqwetudes de los usuarlos y poder fortalecer los servmos con Ios gue cuenta el B

Como ejerCIuo de autocontrol la Dlrecaon ‘de Control Interno, reallzo momtoreo al snstema de

- o -+ Psgina7]10

#de | i SNow- . |%de - |- e B
Opclén««; . Dependencla llamadas " | Contésta | Contesta | Respuesta | Quien Atiende: .~ .| Observaciones -
. Servicioala . : - . - - .
0 Ciudadana - 30 10 20 33,33% | Cristina Caldera: . )
1 Sistema Informativo 30 8 . 22 " 26,67% . “Mariana Arlas \ Menar Nivel de
T ", . . . : Respuestas
, Comercializacién ] ’ - Yornelly Agudelo : ’
2 Central de Medios 0 - % 4 86,67% . . Barrera :
3 Qontenldos'y 3 30 4 : 26 . 13,33% |  Jeisy Perezlsaza . |- Funclor]rarla e.n periodo
Convergencia . 5 : ST de'vacaciones
4 Admxnnstra_t}va y. 30 - 6 24 - 20% Jeisy Perez (saza . Funcionaria e.n periado
Financlera . : de vacaciones .
5 Produccidn.y 30 "6 24 : 20% Jeisy Perez lsaza s \Funcmna_rla en periodo
Tecnologia . - de vacaciones
Secretaria General- | : : .'
' . \ . o . . Funcionaria contesta tres |-
6 Planeacién y Control 30 21 9 70% - Luz Mirlam Soto : s ]
- : : . . dependencias
Interno . - .. . : .
7 . Creatlwd.aq € 30 7. .23 23,33% .| Jeisy Perezlsaza ° Funclona_r‘@ en periodo
Innovacién . . / de vacaciones
o Comunicaciones y : N s L . “{ Funcionaria en periodo
8 Relaciones . ©30 . 5 25 . 17% Jeisy Perez Isaza .de vacaciones
Corporativas ) )
Total .. | co 270 [ 93 | 173 . N B o ; _
promediode Atencién . -~ .. . cuS [ 35,88% L. ;- o !
Fuente Direccién de Controkinterno - . - . ..~ - e S en . ]
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-Al realizar el ejercicio de venﬁcacnon medlante IIamadas a Ias lineas telefonlcas del Canal, se:
eVIdenuo que algunas de. eIIas :no permiten establecer comunicacion. Esta situacién revela
falencias internas que. podnan afectar - la imagen |nst|tucmnal ya que muchos ciudadanos
| recurren a Teleantioquia motivados por el aprecio y la cercania que sienten hacia el Canal. Sin.
embargo, cuando no reciben respuesta o0.esta.no es cIara ni oportuna, ese vinculo de confianza
‘ puede detenorarse

!
-

| NOTA: Para este periodo del segundo trimestre del afio 2025, se evidencid la falta de personal
para atender las’lineas- telefdnicas institucionalés, situacién que ha generédoldemoras en la’
atencién oportuna de los usuarios y la ausencia de respuesta en las llamadas, afectando |a calidad
del servicioylaimagen mstntucmnal Esta deficiencia, ademas de vulnerar los principios de eficacia
y eficiencia en la administracién publica, podrla derivar en consecuencias administrativas, por
incumplimiento de los ‘estandares de atencién al ciudadano establecidos en la normativa vigente. |
IguaImente, la falta de reépUesta oportuna podria dar lugar a po’sibleé bb’servaciones fiscales, en
caso de que se |dent|f1quen dafios o perjuicios al patrlmonlo publlco por lncumpllmlento de los
deberes funcionales. Por, tanto, se recomienda priorizar. la asignacién de personal la
lmpIementacmn de alternativas que garanticen la cont|nu1dad en Ia atencmn a Ia ciudadaniay eI
cumpIImlento de fas obligaciones |nst|tuc10nales

Se resalta la impo‘rtancia que: el canaI de ate‘ncién, al cliente responda de manera oportuna y
efectiva a las solicitudes y consultas de los usuarios, con el fin de garantizar el cumplimiento de
’Ios estandares establecidos y brindarles tranquilidad. Esto implica no soIo resolver sus|’
I inquietudes, sino también ofrecer respuestas que generen satisfaccién y reflejen calidez en la
o |nteracc10n, contrlbuyendo al fortalecimiento de'la relacnon con los usuarlos y a una. mejor
percepcmn del servicio prestado. L

Adicional a lo anterior, todos estos funcmnarlos deben cumplir con otras actlwdades, que Ios '
obllgan a levantarse de su puesto de trabajo, dejando descublerta la atencidn telefdnica a su

cargo, ademds se evidencia que una ‘sola funcionaria debe contestar 6 opciones del conmutador.
| Durante el dialogo sostenido con la funcionaria encargada de atender-la extensién de servicioa |
Ia ciudadania, se observé que una considerable cantldad de llamadas dirigidas a otras extensione$
no obtienen respuesta, lo que deriva en que dichas llamadas se devuelven a esta extensién. Esta
SItuaCIon conlleva a un aumento significativo en el vqumen de llamadas recibidas en la mlsma
exten5|on . b

Pédgina 8|10
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Por esta razén se pueden estar perdlendo oportumdades de negoaos ademas de afectar la |
imagen reputauonal del cahal por no'responder el teléfono. -

5. Observacmnes PQRSD en el segundo trlmestre aiio 2025

1,

-2

3.

.4

-

6.

Se evndenaa dentro de los documentos allegados por la oficina de atenaon aI usuario
quelas petlaones en su totalidad cuentan con una respuesta oportuna dentro de los
termmos estabIeC|dos en Ia ley 1755 de 2015. '

Al momento de reglstrar una PQRSD por la pagina web del canal ‘se ewdencna un
formulario con datos preCIsos donde el usuario reglstra la informacién; asi mismo, al
momento de dar clic en enviar, aparece un pantallazo, donde el usua rio puede ver que i
su informacién es enviada al canal, sin que sele a5|gne un radlcado paraqueel usuarlo ,
pueda reallzar seguimiento a su petlcnon

E
2
S| bieh es-cierto que. se ‘brinda una respuesta oportuna lo cual permite bllndarz
juridicamente al Canal y evitar posnbles sanciones o mvestlgacmnes dlsuplmanas,i
también se percibe una falta de calidez en dichas’ respuestas Es necesario que elt
personal de la Secretaria General realice un seguimiento adecuado a las'PQRSD y
formule respuestas claras y de fondo, que den cumpllmlento efectivo a las petlmones -
delos usuarios.

Al momento de este mforme, nuevamente se encuentra que el funuonarlo que recibe | .
o} atlende las PQRSD, reglstra la informacién en el sistema Document, pero no hay
manera de medir la eficacia al momento de recibir una PQRSD porvia teIefomca

Se reitera la recomendacién a todos los jefes, ‘asesores y Ilderes de Ios distintos
procesos para que, al :asignar tareas o PQRSD a los responsables realicen un
segmmlento a tiempo, que permlta garantizar la oportunidad y- clarldad en las
respuestas brindadas a los usuarios. Este segU|m|ento no solo fortalece el control
_interno, sino que también refleja el compromiso institucional con la calidad del ,
servicio, el respeto por los cuudadanos y lai mejora continua en la atencién al usuarlo.

El personal insuficiente para atender las. Imeas telefonlcas no” solo lmpacta
negativamente la calidad del servicio y la imagen mstltuuonal sino que también
expone a la entidad-a posibles riesgos administrativos y flscales Por ello, resulta
pnontano adoptar medidas correctivas que garanticen una atenc:on eﬁc:ente

oportuna y conformea Ios principios de la funcién: publica. L 4 - ] .

" Pagina 9|10
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En el presente mforme nuevamente se evidencié .que, el canal no' cuenta. cony

4 ~segU|m|ento y control de términos a'las petlcmnes uudadanas que se radlcan a traves

" -de los diferentes canales establecidos por la entldad de manera que se generen.|

" alertas tempranas y oportunas a través del .correo eléctrénico  a las dlferentes

dependencnas o grupos de trabajo para monitorear los plazos de venc1m1ento de|

: respuesta de acuerdo con la modalldad tlplﬁcada de PQRSD

Es. fundamental |mplementar una pIanlflcacmn adecuada que contemple la rotacién
de, tareas horarios escalonados, procesos: de capacitacién y, cuando sea necesario, |
apoyos temporales en Ias dependenmas donde no se esté atendlendo oportunamente ‘

- las extensiones telefénicas. Sin embargo, estos apoyos deben asumirse como"una

' solucmn inmediata y no como una medlda temporal, ya quela atencion oportuna alas

'sollmtudes de Ia comunldad debe ser una prlorldad para el Canal

Y

Es lmportante atender en horas de oflcma Ias lineas telefonlcas, y recnblr con prontltud
y amablhdad las PQRSD que se presentan Nuevamente y como se reportd en los |
antenores mformes los usuarios manifiestan que llaman y no contestan, lo que podrla !

. generar que el canal esté-perdiendo oportunldades de negocnos ademads de conocer|..

10.

la percepCton delos’ teIeVIdentes en los contenldos nuevos que se generan creando.
: mconformldades con Ia atenmon afectando la reputacnon conflanza e |magen
corporatlva del canal ' ' '

~

Se observa la necesidad de establecer métricas o indicadores claros para medir Ia
efectlwdad yla rapldez de las respuestas del canal de atenCIon al cllente Esto permmra

: evaluar de manera objetlva el grado de conformidad y sat|sfacc10n de los usuarios, asf
‘como identificar dreas de oportunldad para mejorar la calldad del serV|C|o y la calldez

en las respuestas propormonadas

.Nombrecompleto K R Responsablhdad St Firma

2\

Henry Dario Mufioz Mon_toya '

Director de Control Interno
A E .

M

Andersson B‘enl’.tez,Arbo!eda-

Profesional de Control Interno

/4«3?/-730“ e-ﬂt (87

Copia Docilment: Pégina Web Comlte de Gerencta Direccién de control /nterno Profesmnal de apoyo Contro/ Interno.

Proyecté:Henry Dario Mufioz Montoya —-Andersson Benitez Arbo/eda
-Radicé:  Nelcy del Socorro Gomez Ansmendy
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