MEMORANDO

Radicado N0:202101200008003

Bogota D. C., martes 2 de marzo de 2021

PARA: ALVARO EDUARDO GARCIA JIMENEZ
GERENTE RTVC

DE: LUIS FRANCISCO GARCIA MARTINEZ
ASESOR CONTROL INTERNO

ASUNTO: INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE DE PQRSD — SEGUNDO SEMESTRE 2020

INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, DENUNCIAS.

|. OBJETIVO

La Oficina de Control Interno, dentro del marco de cumplimiento del Programa Anual de
Auditoria y conforme a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, realiza
seguimiento y evaluacién al tramite de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias — PQRSD que hayan sido interpuestas a través del Sistema de PQRSD de la pagina
web y de los diferentes canales de atencion ciudadana de la entidad, con el fin de determinar
el cumplimiento en: la oportunidad de las respuestas, claridad y contestacién de fondo por
parte de las diferentes dependencias de RTVC; emitiendo las recomendaciones que sean
necesarias, dirigidas a la Gerencia, asi como a los responsables del proceso, que conlleven al
mejoramiento continuo de la entidad.
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Il. ALCANCE

Seguimiento a la gestidon y tramite de las PQRSD, a partir de los diferentes canales de atencién
dispuestos al publico, haciendo uso del Sistema de Gestion Documental (Orfeo), mediante el
cual, se generan los diferentes reportes para la respectiva verificacion. El periodo a evaluar
es el comprendido entre el 12 de julio al 31 de diciembre de 2020.

l1l. FUNDAMENTO NORMATIVO

Articulo 23 Constitucional, “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas
a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion.”.

Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio de la cual se requla el derecho fundamental de
peticion y se sustituye un titulo del cddigo de procedimiento administrativo y de lo
contencioso administrativo”.

Ley 1474 de 2011 “Por el cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica”, Articulo 76, en el cual se 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 mision de la entidad. La oficina de control interno deberd vigilar que la atencidn se preste
de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un
informe semestral sobre el particular (...).”

Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones” Articulo 11.
Informacion minima obligatoria respecto a servicios, procedimientos y funcionamiento del
sujeto obligado. (...) h. “Todo mecanismo de presentacion directa de solicitudes, quejas y
reclamos a disposicion del publico en relacion con acciones u omisiones del sujeto obligado,
junto con un informe de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta del sujeto
obligado (...)".
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Decreto 491 de 2020, “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la
atencion y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares
que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccion laboral de los
contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de
Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica”. (...) Articulo 5. Ampliacion de términos para
atender las peticiones {(...)".

Resolucion 016 del 25 de enero de 2019, RTVC, “Por medio de la cual adopta un nuevo
manual de atencion de peticiones, quejas y reclamos, solicitudes y denuncias para Radio
Television Nacional de Colombia — RTVC, y se dictan otras disposiciones”

IV.  INFORMACION VERIFICADA

1. ASPECTOS GENERALES

a) Consolidado de PQRSD por dependencias y categoria:

. Peticione | Reclamo | Queja | Sugerencia | Comentario | Denuncia
Dependencia s s s s i s Total
Coordinacion de 0 0 0 1 0 1 22
procesos de seleccién
Direccion tecnologias 3 0 0 0 0 0 3
convergentes
Subgerencia de soporte 4 0 0 0 0 0 4
corporativo
Radio nacional
4 1 2 1
produccién radio P 0 8
Coordinacion de gestion
12 1
juridica P L i 0 2
Coordinacién de gestién 9 0 0 0 0 0 9
talento humano
Coordinacion ingenieria
43 385 2 1 0 0
de red S
Subgerencia de radio 39 0 2 1 2 0 44
Radio nacional - musical
1

y cultural 0 0 0 0 0 1
Subgerencia de 3 0 0 0 0 0 8
television
Oficina asesora juridica 1 0 0 0 0 0 1
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Gerencia 2 0 2
Sefial memoria 13 14
Canal sefial Colombia 69 26 20 10 125
C,c>ord|naC|onNgest|on ) 0 0 0 0 0 )
técnica de sefiales
Canal institucional 21 1 0 3 0 0 25
Bad|o na(?|,ona| - 4 0 0 0 0 0 4
informacién
Cogrd{mamon gestion de 1 0 0 0 0 0 1
emision tv
Coordinacién de
contabilidad 6 1 0 0 g 0 4
Gestion comercial 1 0 0 0 0 0 1
Coord.mauon de 1 0 0 0 0 0 1
servicios generales
PQR 255 1 265
Radiodnica 2 1 3
RTVC Play 4 0 4
Coordinacion de
tecnologias de la 3 0 0 0 0 0 3
informacion

TOTAL 528 389 36 31 15 2

Cuadro No. 1. Fuente: Sistema Gestion Documental — OrfeoGob — Reporte consolidado de PQRSD (Fecha de reporte: 29-

enero-2021).

> Consolidado por categorias de PQRSD:

Peticiones

Reclamos

Quejas

Sugerencias

Comentarios

Denuncias

528

389

36

31

15

2

Cuadro No. 2. Fuente: Sistema Gestion Documental — OrfeoGob — Reporte consolidado de PQRSD
(Fecha de reporte: 29-enero-2021).
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Consolidado por categorias de PQRSD

Comentarios
Quejas 1% Dpenuncias
4% 0%
Sugerencias
3%

Reclamos

) Peticiones
39% 53%

Peticiones Reclamos Quejas Sugerencias Comentarios Denuncias

Grdfica No. 1 Creacidn OCI. Fuente: Sistema Gestion Documental — OrfeoGob.

De un total de 1001 PQRSD el 92% estuvo concentrado en peticiones y reclamos,
correspondiente a 53% y 39% respectivamente.

» Consolidado de PQRSD recibidas por dependencias:

COORDINACION DE TECNOLOGIAS DE LA...

RADIONICA

COORDINACION DE SERVICIOS GENERALES
COORDINACION DE CONTABILIDAD

RADIO NACIONAL - INFORMACION
COORDINACION GESTION TECNICA DE SENALES
SENAL MEMORIA

OFICINA ASESORA JURIDICA

RADIO NACIONAL - MUSICAL Y CULTURAL
COORDINACION INGENIERIA DE RED 431
COORDINACION DE GESTION JURIDICA
SUBGERENCIA DE SOPORTE CORPORATIVO

COORDINACION DE PROCESOS DE SELECCION
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Grdfica No. 2 Creacidn OCI. Fuente: Sistema Gestion Documental — OrfeoGob
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Teniendo en cuenta el anterior reporte, se identificd que, las dependencias con mayor
numero de PQRSD fueron: la Coordinaciéon de Ingenieria de Red con 431 radicados
correspondientes al 43% y la dependencia de PQR con 265, que equivalen al 26%.

b) Tiempo promedio de respuestas a PQRSD por dependencias:

De acuerdo con el reporte generado y los tiempos calculados por la Oficina de Control
Interno del sistema OrfeoGob, se evidencié que, los 1.001 radicados fueron gestionados con
un tiempo promedio de 9,67 dias habiles:

Dependencia de respuesta NO' A OCIES
Radicados | de respuesta
Canal Institucional 25 4,12
Canal Sefial Colombia 128 12,88
Contratacion minima cuantia 2 12,50
Coordinaciéon de contabilidad 3 9,33
Coordinacién de gestion juridica 7 4,71
Coordinacién de gestion talento
humano 10 2,40
Coordinacién de procesos de seleccién 17 12,00
Coordinacién de servicios generales 1 15,00
ﬁ]ofg(rjnlzzlicc;ﬁn de tecnologias de la 5 6.00
Coordinacién gestion técnica de sefiales 2 6,50
Coordinacién ingenieria de red 431 11,69
Direccion tecnologias convergentes 4 7,75
Gerencia 1 17,00
Gestion comercial 2 5,00
Oficina asesora juridica 1 4,00
PQRSD 258 1,79
Radio nacional 1 4,00
Radio nacional - informacién 5 19,20
Radio nacional - musical y cultural 1 12,00
Radio nacional - produccién radio 7 6,71
Radidnica 3 3,67
RTVC Play 4 11,25
Sefial memoria 15 5,40
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Subgerencia de radio 45 5,91
Subgerencia de soporte corporativo 1 -
Subgerencia de television 8 8,75
(En blanco) 14 97,00
Total 1001 9,67

Cuadro No. 3. Fuente: Sistema Gestion Documental — OrfeoGob. Promedio de respuesta en dias hdbiles. Creacién OCI.

c) Respuestas claras, oportunas y de fondo:

Del total de PQRSD recibidas en la entidad durante el segundo semestre del afio 2020 (1001),
la Oficina de Control Interno establecid una muestra éptima de 68 radicados, utilizando el
aplicativo de muestreo, con el fin de verificar: la claridad, oportunidad y las respuestas de
fondo entregadas a los peticionarios por parte de los encargados de cada dependencia.

Una vez llevada a cabo la verificacion de la trazabilidad de las 68 PQRSD seleccionadas de
manera aleatoria, se obtuvieron los resultados relacionados en el anexo No. 1 (cuadro de
verificacidn respuestas claras, oportunas y de fondo). De dicha revision, los aspectos mas
relevantes encontrados fueron los siguientes:

47 PQRSD fueron respondidas a los peticionarios de manera clara y de fondo.

° 18 PQRSD fueron trasladadas por competencia a otras entidades.

° Las 68 PQRSD verificadas fueron respondidas dentro del término legal establecido.

[ La categoria de PQRSD que se presenté con mayor frecuencia, fue la de reclamos,

dirigidos a la Coordinacion de Ingenieria de Red relacionados con fallas en la sefial de
TDT.

V. OBSERVACIONES Y/O HALLAZGOS

La Oficina de Control Interno de RTVC, dando cumplimiento a su rol como evaluador
independiente, llevd a cabo el correspondiente seguimiento a los mecanismos de atencion
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al ciudadano de la entidad, con fundamento en la informacion registrada en el Sistema de
Gestion Documental OrfeoGob.

Una vez analizada la informacion, se identificaron las siguientes observaciones y/o hallazgos:

1)  PQRSD archivados en OrfeoGob sin radicado de respuesta

Se evidenciaron 14 radicados que se encuentran en estado finalizado y archivado que no
tienen asociada ninguna respuesta. (Anexo No. 2, punto 4).

2)  PQRSD extemporaneas y/o vencidas

Se encontraron 15 registros entre peticiones, sugerencias y comentarios, que fueron
resueltos de forma extemporanea o que aun no habian sido tramitados para la fecha de
verificacién, lo que conlleva a que sus respuestas estén fuera de los términos establecidos,
presentandose un incumplimiento de lo dispuesto en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015y
el articulo 5° del Decreto 491 de 2020. (Anexo No. 2, punto 5)

3)  PQRSD que presentan diferencias en el célculo de dias habiles para contestar segun el
registro en el sistema OrfeoGob

De acuerdo con el reporte generado por la Oficina de Control Interno en el aplicativo de
gestion documental — OrfeoGob, se evidencid que: en 78 registros, los dias habiles calculados
para dar respuesta a las PQRSD, no correspondian a los términos definidos por la norma, lo
gue podria inducir en error a los colaboradores de las dependencias, al generar alertas
tardias o muy apresuradas, exponiendo a la entidad a riesgos juridicos o desgastes
administrativos injustificados. (Anexo No. 3, punto 6)

4) Inadecuada clasificacion de documentos en OrfeoGob

Segln reporte generado por la Oficina de Control Interno, al realizar el andlisis de
informacion en OrfeoGob, se observa que el radicado 202005510148332 del dia 18 de
diciembre de 2020 fue clasificado erréoneamente como una Peticidn, tratdndose de una
notificacion judicial, situacién que genera imprecisiones en la informacién registrada en el
sistema de gestion documental.
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5)  Respuestas a peticiones que no fueron resueltas de fondo o sin lenguaje claro

> La Oficina de Control Interno considera que, la queja No. 20202130013442 a cargo de
Canal Sefial Colombia, aunque fue respondida de fondo, no se contestd con un
lenguaje adecuado para todos los ciudadanos, toda vez que, se utilizd una
terminologia muy técnica y/o especializada. (Anexo No. 2, punto 1)

> A consideracién de la Oficina de Control Interno, la peticion No. 202002130015612 a
cargo de Canal Sefial Colombia, no fue respondida de fondo al peticionario, toda vez
que, la solicitud fue enviada al "area competente en RTVC", no obstante, el tramite
fue finalizado en la plataforma sin la respuesta correspondiente de dicha dependencia.
(Anexo No. 2, punto 2)

6) Oficio de respuesta sin el contenido de la misma

Dentro del oficio de respuesta a la peticion No. 202002130016482, a cargo de Canal Sefial
Colombia, no se evidencié el contenido de la contestacién, toda vez que, el documento se
encontraba en blanco. (Anexo No. 2, punto 3).

7)  Inconsistencias entre: la fecha de respuesta registrada en el sistema OrfeoGob vy la
fecha real de envio por parte de la entidad

Se evidencié que, en 19 PQRSD de las 68 verificadas, la fecha de respuesta registrada en el
sistema OrfeoGob, no corresponde a la fecha real de envio al peticionario, de acuerdo con
los soportes que se encuentran en la plataforma de gestion documental. Lo anterior,
generando inconsistencias en el tiempo de respuesta de las PQRSD de los reportes que
arroja el sistema. (Anexo No. 1 — Cuadro de revision).

VI.  CONCLUSIONES

° De acuerdo con la informacion registrada en el Sistema de Gestion Documental de la
entidad — OrfeoGob, el 98.50% de los radicados de PQRSD fueron resueltos dentro de
los términos de ley, con un promedio de respuesta de 9.67 dias habiles.
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° Se observé que, el Sistema de Gestion Documental de la entidad — OrfeoGob registra
una confiabilidad del 88,21% en la identificaciéon de tiempos de vencimiento de la
PQRSD.

° Dentro del periodo evaluado, de acuerdo con los registros del Sistema de Gestion
Documental de la entidad — OrfeoGob, se evidencié un cumplimiento del 99.9% en la
clasificacion de las PQRSD.

° Se observd que, el 98,60% del registro de la informacion en el Sistema de Gestidn
Documental de la entidad — OrfeoGob del periodo evaluado tiene asignacion del area
gue debe dar respuesta a las PQRSD.

° El 69% de los radicados verificados por la oficina de Control Interno, a partir de la
muestra de 68 PQRSD, fueron resueltos de fondo y con lenguaje claro. El 26% fueron
trasladadas a otras entidades por competencia, y el 5% tuvieron algun error que fue
identificado dentro de las observaciones y/o hallazgos del presente informe.

° La categoria de PQRSD que se presentd con mayor frecuencia, fue la de “reclamos”,
dirigidos a la Coordinacion de Ingenieria de Red relacionados con fallas en la sefial de
TDT.
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Entidad: RADIO TELEVISION
NACIONAL DE COLOMBIA RTVC
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LUIS FRANCISCO GARCIA MARTINEZ
Asesor Oficina Control Interno

Anexos: Anexo No.1, Anexo No.2 en formato digital PDF

Proyecto:
Ingrid Lorena Torres Navarrete- Contratista
Abogada — Oficina de Control Interno

Maribel Ardila FIérez — Contratista
Ingeniera de Sistemas - Oficina de Control Interno
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2/3/2021 Correo de RTVC Sistema de Medios Publicos - Re: Informe PQRSD correspondiente al segundo semestre 2020

RTVC Cuenta - Control Interno RTVC <controlinterno@rtvc.gov.co>

Sistema de Medios Publicos
Re: Informe PQRSD correspondiente al segundo semestre 2020
1 mensaje

Luis Francisco Garcia Martinez <Igarcia@rtvc.gov.co> 2 de marzo de 2021 a las 20:02
Para: Cuenta - Control Interno RTVC <controlinterno@rtvc.gov.co>

Buenas noches Stella
Adjunto evidencia de envio de memorando de PQRSD correspondiente al segundo semestre de 2020

Cordialmente

Luis Francisco Garcia Martinez

Asesor - Servidor Publico
Control Interno

Igarcia@rtvc.gov.co
(+571) 2200700 Ext. 180

RTVC Sistema de Medios Publicos: www.rtvc.gov.co Av. El Dorado Cr. 45 # 26 - 33 Bogota D.C, Colombia. Codigo Postal:
111321 PBX: (+571) 2200700. Linea gratuita: 0180001234 14. info@rtvc.gov.co

El mar, 2 mar 2021 a las 19:59, Luis Francisco Garcia Martinez (<lgarcia@rtvc.gov.co>) escribié:
Buenas noches doctor Garcia

Adjunto memorando seguimiento al tramite de PQRSD correspondiente al segundo semestre del 2020

Igualmente se adjunta dos anexos

Con un atento saludo

Luis Francisco Garcia Martinez

Asesor - Servidor Publico
Control Interno

Igarcia@rtvc.gov.co
(+571) 2200700 Ext. 180

RTVC Sistema de Medios Publicos: www.rtvc.gov.co Av. El Dorado Cr. 45 # 26 - 33 Bogota D.C, Colombia. Codigo Postal:
111321 PBX: (+571) 2200700. Linea gratuita: 018000123414. info@rtvc.gov.co
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2/3/2021 Correo de RTVC Sistema de Medios Publicos - Re: Informe PQRSD correspondiente al segundo semestre 2020
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