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Puerto Colombia, 11 de agosto de 2022

PARA: Mabel Moscote Moscote — Gerente Comité
de coordinacion de Control Interno

DE: Oficina de Control Interno.

ASUNTO: Informe de auditoria PQRSD y Defensoria del televidente | semestre
2022.

Dando cumplimiento a los objetivos trazados por la Oficina de Control Interno, que
son el seguimiento, verificacion y evaluacion del Sistema de Control Interno en cada
uno de sus componentes y el impacto en la mejora continua que tienen las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, derechos de peticion y denuncias de los
clientes, televidentes y ciudadanos en general; se adelant6 auditoria al tratamiento
de las PQRSD y Defensoria del Televidente, del primer semestre de 2022.

De acuerdo con lo establecido en el Manual de Auditorias, se evaluaron los
controles seguin formato G1-230.44.24 y se realizaron las siguientes actividades, las
cuales nos llevan a analizar y concluir el estado de sus controles y exposicion de
riesgos en el cumplimiento de los objetivos Institucionales.

La evaluacion de controles arroja lo siguiente:

1. Existen y se aplican métodos, procedimientos y politicas que permiten
atender oportunamente las PQRSD en el Canal.

2. Existen y se aplican sistemas de informacion para la atencién de las PQRSD
y se encuentran sistematizadas.

3. Existe y se aplica una adecuada distribucion de funciones entre el personal
adscrito al proceso de Gestion legal para atender oportunamente las PQRSD.

4. Se conocen los riesgos identificados en el procedimiento de atencién a las
PQRSD.

La revision del procedimiento, los documentos tomados como muestra y los
reportes tomados del AZ Digital arrojan los siguientes resultados:
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Segun el control establecido en el AZ Digital, en el primer semestre de 2022, se
recibieron en total 90 comunicaciones; de las cuales treinta y seis (36) fueron
derechos de peticiones, catorce (14) sugerencias, dieciseis (16) consultas, seis
(6) requerimientos especiales y dieciocho (18) quejas; siendo los Derechos de
Peticion el 40% del total de comunicaciones recibidas.

La muestra tomada fue el 100%; es decir, se verificaron las 90 comunicaciones
que llegaron al Canal en el periodo auditado.

Con esta informacion se evalud la aplicacion de los articulos 20, 23 y 74 de la
Constitucion Nacional, Ley 190 de 1995, Ley 1712 de 2014, Decreto 2232 de
1995,Guia de Plan Anticorrupcion y de Atencion al ciudadano, Ley 1755 de
2015, Ley 1474 de 2011, Decreto 491 de 2020 y los procedimientos internos del
Canal.

La metodologia usada consistio en técnicas de auditoria con la verificacion de
documentos por medio del AZ Digital, entrevistas con funcionarios, siguiendo
los protocolos de bioseguridad por causa del Covid 19. Se hizo el analisisy
verificacion de la aplicacion de la normatividad que regula este proceso,
teniendo en cuenta los tiempos de respuesta establecidos por los articulos 14
y 30 de la Ley1755 de 2015, modificatoria de la Ley 1437 de 2011; y 5 del
Decreto 491 de 2020, asi:

“Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones.Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda
peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion. Estara sometidaa término especial la resolucion de las siguientes
peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de
losdiez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado
respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la
respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya
no podra negarla entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades
en relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta
(30) dias siguientes a su recepcion.
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Paragrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en
los plazos aqui senalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al
interesado,antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los
motivos de la demora y sefalando a la vez el plazo razonable en que se
resolvera o daré respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente
previsto.”

“Articulo 30. Peticiones entre autoridades. Cuando una autoridad formule
una peticion de informacion o de documentos a otra, esta debera resolverla en
un término no mayor de diez (10) dias. En los demas casos, resolvera las
solicitudes dentro de los plazos previstos en el articulo 14.”

ARTICULO 5. Ampliacién de términos para atender las peticiones. Para las
peticiones que se encuentren en curso o que se radiquen durante la vigencia
de laEmergencia Sanitaria, se ampliaran los términos sefialados en el articulo
14 de la Ley 1437 de 2011, asi:

Salvo norma especial toda peticion debera resolverse dentro de los treinta (30)
diassiguientes a su recepcion.

Estara sometida a término especial la resolucién de las siguientes peticiones:
(i) Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de
losveinte (20) dias siguientes a su recepcion.

(i) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades
en relacién con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta
y cinco (35) dias siguientes a su recepcion.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos
aqui senalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado,
antes del vencimiento del término sefialado en el presente articulo expresando
los motivos dela demora y serialando a la vez el plazo razonable en que se
resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente
previsto en este articulo.

En los demas aspectos se aplicara lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011.

PARAGRAFO. La presente disposicion no aplica a las peticiones relativas a la
efectividad de ofros derechos fundamentales.

De esta auditoria se generaron las siguientes observaciones.
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OBSERVACIONES

1. Se evidencié que el procedimiento de PQRSD no lo estan finalizando en el
softwareAZ Digital. Esta situacion se presento en 2020 y se habia mejorado en

2021. (Incumplimiento)

2. Se evidenci6 que

la PQRSD,

radicado PQRSD2021E000006, fue

respondida de manera extemporanea nueve (9) dias después del tiempo legal;
recibida el 24 de enero y respondida el 22 de marzo; la norma da 30 dias para
responder. La fuente de informacién suministrada fue por AZ Digital y Archivo

Central. (Incumplimiento).

3. Las siguientes PQRSD se repitieron en el AZ Digital:

Radicado Tipo de Fecha Veces
PQRSD repetida

PQRSD2021E000006 Derecho de 24 de 2
peticidén enero

PQRSD2021E000045 Sugerencia 4 de 6
marzo

PQRSD2021E000051 Derecho de 8 de 5
peticion abril

PQRSD2021E000053 Sugerencia 22 de 5
abril

PQRSD2021E000059 Requerimiento 5 de 5
especial mayo

PQRSD2021E000064 Queja 6 de o
mayo

PQRSD2021E000066 Queja 8 de 3
mayo

PQRSD2021E000070 Derecho de 10 de 7
peticion mayo

PQRSD2021E000081 Queja 22 de 5
mayo

PQRSD2021E000083 Queja 1 de 5
junio

Las anteriores PQRSD llegaron al Canal via Internet. (incumplimiento)

Sobre esta situacién desde sistemas respondieron que “efectivamente es un
tema que se ha venido presentando ocasionalmente en la web, porque las
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personas generan la PQRSD y le dan la opcion de enviar, y no les sale de forma
inmediata que su PQRSD ya fue radicada...como se demora, la gente se
desespera y le vuelve a dar enviar. De todas formas...para la nueva version
de AZ Digital, se estaran implementando unos controles adicionales para que
esto no suceda”

4. Se evidencio cumplimiento de los literales de los articulos 9, 11, 12y 13 de la
Ley 1712 de 2014 Ley de Transparencia y del Derecho de acceso a la
Informacion Publica Nacional; en concordancia con los articulos 2.1.1.2.1.4.;
211215, 211.21.8 y 2.1.1.2.1.10. del decreto 1080 de 2015, entre los
cuales hacen referencia a publicar en la pagina del Canal el directorio de los
funcionarios, con cargos, estructura organica, funciones y deberes, entre otros;
sin embargo, la informacién publicada se encuentra desactualizada, la que esta
publicada corresponde al afio 2018, donde las escalas salariales han cambiado,
como también el personal de los cargos de jefatura y correos electrénicos
institucionales asignados a fecha de este informe. (incumpiimiento reiterativo)

5. Se evidencié que en la pagina web del Canal esta publicado el Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, vigencia 2022, de acuerdo al
Decreto 2641 del 17 de diciembrede 2012. (cumplimiento)

6. Los riesgos identificados en el Plan Anticorrupciéon y de Atencién al
Ciudadano estan incorporados en el Mapa de Riesgos por procesos e
Institucional, lo cual contempla la identificacion, valoracion, evaluacion,
acciones y tiempo de cumplimiento. Los mapas de riesgos estan en
concordancia con el Plan de Desarrollo 2020-2023. Sin embargo, la informacién
contenida en los mapas de riesgos debe ser actualizada. (cumpiimiento).

7. Se destaca que en la pagina web del Canal se cuenta con un link de PQRSD,
para las inquietudes que puedan manifestar las personas en general, segun lo
establecido en los incisos segundo y tercero del articulo 76 de la Ley 1474 de
2011, (Cumplimiento).

8. Se verifico que no se ha hecho el informe de ninguno de los dos primeros
trimestres de 2022 sobre las PQRSD, que debe entregar la Secretaria General
al Gerente, en cumplimiento del articulo 54 de la Ley 190/95 y el Decreto
2232/95. (Incumplimiento reiterativo)

9. Se verificd la emision diaria de una promocion o claqueta de Quejas vy
Reclamos.Con lo anterior se verificéd el cumplimiento del acuerdo al articulo 39
del Acuerdo 002 de 2011. (Cumplimiento).
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10. Se observoé que el procedimiento Quejas, Reclamos, Derechos de Peticion
y Sugerencias, GL-240.96.07, se actualizdé a version 7, Fecha 07/03/2022;
incluyendo la recepcion de las PQRSD por cualquier via que lleguen al Canal y
el procedimiento por medio del AZ Digital. (cumpiimiento).

DEFENSORIA DEL TELEVIDENTE:

11. Se evidencié que el programa de la Defensoria del Televidente no fue al
aire en el primer semestre de 2022. El Jefe de Producciéon manifesté que el
Canal ha producido cinco (5) programas, que se comenzaran a emitir en este
mes de agosto. Desde Programacion informaron que no se esta emitiendo la
promocion de la Defensoria del Televidente. Por lo anterior, no se estan
recibiendo PQRSD por medio del programa. La no emision de este programa
es un incumplimiento a lo estipulado en el articulo 35 del Acuerdo 002 de 2011
de laextinta CNTV, pero vigente. (incumplimiento)

12. No suministraron documentos de los informes enviados a la Comision de
Regulacion de Comunicaciones - CRC del reporte de PQRSD del primer
semestre de 2022. (Incumplimiento reiterativo).

13. Se evidencio que el Manual de Programacion PE-600.57.01 se actualizé en
Version 6 del 01/03/2022. En lo puntual a la Defensoria del Televidente, el
numeral 5 se modificé con el nombre del actual programa que es “Qué Bueno
Ver TV”. (cumplimiento).

REQUISITOS DEL SGC:

14. Se verificé el cumplimiento del procedimiento establecido para la atencion
de Quejas, Reclamos y Sugerencias, codificado GL-240.96.07 Version: 7
Fecha:07/03/22, como también de los formatos asociados a éste. (cumplimiento).

SEGUIMIENTO AL PROGRAMA DE GESTION DOCUMENTAL (PGD)

15. Se evidenci6é la existencia de un borrador del documento Programa de
Gestion Documental en la entidad, segun lo establecido en los articulos
2.8.25.10 y 2.8.2.5.11 del Decreto 1080 de 2015, para revisiéon y aprobacion
proximamente en el Comité de Desarrollo Administrativo. (avance).

“Articulo 2.8.2.5.10. Obligatoriedad del programa de gestion documental.

Todas las entidades del Estado deben formular un Programa de Gestion
Documental (PGD), a corto, mediano y largo plazo, como parte del Plan
Estratégico Institucional y del Plan de Accion Anual.
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“Articulo 2.8.2.5.11. Aprobacion del programa de gestion documental. El
Programa de Gestion Documental (PGD) debe ser aprobado por el Comité de
Desarrollo Administrativo conformado en cada una de las entidades del orden
nacional o el Comité Interno de Archivo en las entidades del orden territorial. La
implementaciony seguimiento del PGD es responsabilidad del area de archivo
de la Entidad en coordinacion con la Oficina de Control Interno o quien haga
sus veces.”

Se evidencio la creacion del Comité de Desarrollo Administrativo por medio de
la resolucion 092 del 8 de marzo de 2021.

RECOMENDACIONES:

1. Iniciar la emisién del programa del Defensor del Televidente con el propésito
de abrir este medio para que los televidentes expresen sus PQRSD sobre la
programacion del Canal. La no emision de este programa genera
incumplimiento del Acuerdo 002 de 2011 expedido por la antigua CNTV, pero
aun vigente.

2. Enviar los informes trimestrales a la CRC del primer semestre de 2022, en
cumplimiento al Acuerdo 002 de 2011, expedido por la antigua CNTV, pero aun
vigente.

3. Cerrar las PQRSD en el AZ Digital.

4. Realizar el informe de las PQRSD, correspondiente a los dos primeros
trimestres de 2022.

5. Revisar y aprobar el Plan de Gestion Documental, para dar cumplimiento con
lo establecido en los articulos 2.8.2.5.10 y 2.8.2.5.11 del Decreto 1080 de 2015.

6. Contestar, dentro de los términos establecidos por la Ley 1755 de 2015y por
los procedimientos internos, cada una de las PQRSD que se reciben en el
Canal.

7. Revisar los riesgos y controles de las PQRSD.

8. Colocar en marcha el Programa de Gestion Documental, de acuerdo a lo
establecido en el Decreto 1080 de 2015.
9. Actualizar en la pagina web del Canal el directorio de los funcionarios, con
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cargos, estructura organica, funciones, deberes, escalas salariales y correos
electronicos de los actuales servidores y empleados publicos.

10. Revisar las razones por las que algunas PQRSD recibidas por la pagina
web se repiten muchas veces, identificar si el error es interno o si es del
usuario, en dado caso tomar acciones de mejora.

RESULTADO DE GESTION
MEJORAS | CUMPLIMIENTO | INCUMPLIMIENTOS TOLAL RECOMENDACIONES
OBSERVACIONES
0 8 7 (3 reiterativos) 15 10
53,3% 46,6% (42,8% reiter.) 100%
En espera de comentarios y/o aclaraciones debidamente documentadas.
Cordialmente,
yo 2
NUBIA ESTHER CASTELLAR SERRANO
Jefe Oficina de Control Interno
Copia: Archivo y Control Interno, copia por AZ Digital: Jefes de Procesos.
Redactor y transcriptor: L.Pérez
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