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1. INFORMACION GENERAL

Con este informe se da cumplimiento & la normativa vigente (Ley 190 de
1995, Ley 1474 de 2011, Ley 1712 de 2014, Decreto 0103 de 2015) en el sentido
de poner en conocimiento de la ciudadania en general, la gestion realizada
por la Entidad durante el segundo Semestre del afio 2021, en materia de
cumplimento alas PQRSD.

2. ALCANCE

En cumplimiento con el “ESTATUTO ANTICORRUPCION, Por el cual se dictan
normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion
y sancién de actos de comnrupcién y la efectividad del control de la gestion
pUblica, en el ARTICULO 76.

OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS, en toda entidad publica,
deberG 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, la oficing
de conftrol interno deberd vigilar que la atencién se preste de acuerdo con
las normas legales vigentes y rendiréd a la administracion de la enfidad un
informe semestral sobre el particular.

Enla pagina web principal de toda entidad pUblica deberd existir un link de
quejas, sugerencias y reclamos de f&cil acceso para que los ciudadanos
realicen sus comentarios.

Todas las enfidades publicas deberdn contar con un espacio en su pdgina
web principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los
actos de comnupcién realizados por funcionarios de la entidad, y de los
cudles tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar
modificaciones a ia manera como se presta el servicio publico.
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3. GLOSARIO

a. PETICIONES: Es la solicitud respetuosa de informacion o actuacion
relacionada con la prestacion del servicio, que el cliente tiene
derecho a presentar en cualquier momento.,

b. QUEJA: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o
inconformidad que formula una persona en relacién con una
conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos
en desarrollo de sus funciones, asi como una inconformidad con la
forma o condiciones como se ha prestado el servicio.

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

d. SUGERENCIAS: Es o proposicion, idea o indicacién que se ofrece o
presenta con el propodsito de incidir en el mejoramiento de un proceso,
cuyo objeto se encuentre relacionado con la prestacién del servicio
o el cumplimiento de una funcién publica.

e. DERECHO DE PETICION: Es el derecho que tiene toda persona a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de
interés general o particular y a obtener pronta resolucion (C.N. art. 23).
De acuverdo a nuestra ley la peticidn puede hacerse a través de
diferentes modalidades y se atenderdn dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepciéon o de acuerdo a su modalidad, de la
siguiente manera:

v Soliclud de documentos o informacién: requerimiento para la
reproduccion de documentos que reposan en los archivos de la
entidad. Deberdn atenderse dentro de los diez (10) dias siguientes a
su recepcion.
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v' Solicitud de Acceso a la Informacién Publica: Peticion oral o escrita, a
fin de acceder a la informacién pablica que reposa en la entidad.
Deberdn atenderse dentro de los diez {10} dias siguientes a su
recepcion.

v' Consulta: las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a
las autoridades en relacién con las materias a su cargo deberdn
tenderse dentro de los treinta (30} dias siguientes a su recepcion.

v Solicltud de Informacién POblica: Cuando se solicita acceso a la
informacién publica que la Entidad genera, obtiene, adquiere o
controla en el ejercicio de su funcién.

v' Peficlones enire autoridades: Cuando una autoridad formule una
peticion de informacidon o de documenios a ofra, esta deberd
resolverla en un término no mayor de diez {10} dias. En los demds
casos, resolverq las solicitudes dentro de los plazos previstos en el
articulo

v Denuncla (por actos de comupcidn Internos / Externos): Es la puesta en
conocimiento ante la autoridad competente de una conducta
posiblemente iregular, para que se adelante la correspondiente
investigacién penal, disciplinariq, fiscal, administrativa - sancionatoria
o ético profesional. Es necesario que se indiquen las circunstancias de
tiempo, modo y lugar, con el objetc de que se establezcan
responsabilidades

v Modificaciones en tiempos de respuestas de las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerenclas

De acverdo con el Decreto 491 del 28 de marzo de 2020, la Comisidn
de Regulacién de Energia y Gas {CREG) amplia los términos de
respuesias a las solicifudes que se encuentran radicadas o que se
radiguen en la Enfidad durante la emergencia sanitaria establecida
por el Gobierno Nacional, tal y como se presenta a continuacién:
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Tipo de solicitud termino
Peticiones de interés General y | 30 dias

articular
Pefticiones de documentos 20 dias
Peticiones de Informacion 20 dias
Consultas 35 dias
Conceptos de Legalidad 35 dias

Por motivo de la pandemia mundial Covid 19, se recepciona por
medio del comreo institucional info@teleislas.com.co algunas PQRS y
otras fueron recepcionados fisicamente por la recepcién de la
entidad.

4. Fecha del Informe
Este informe se efectuard en enero de 2022

$. Ciriterios
En la realizacién del informe se tomd como criterio la Constitucional
Nacional, el Estatuto de Anticorrupcién y demds normas aplicables.

6. Objetivo del Informe
Realizar el seguimiento y evaluacidn al cumplimiento del tradmite de
Peficiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias de la Sociedad de
Television de las Islas Teleislas Ltda. en el afio o vigencia 2021.

7. Representacién grafica

Como podemos apreciar en el grafico, La Sociedad de Televisién de
las Isla Ltda. Teleislas recibié un total de 54 comunicaciones
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Dependencia Cantidad
Produccion 19
[Programacion
Gerencia
Secretariageneral
Control interno
Asesor Tecnico
Tecnico

Redes

Recepcion
Secreataria Gerenci
Administrativo
Total
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Estadistica por dependencia que dieron respuesta a las Peticiones
quejas reclamos sugerencias y felicitaciones

Respuesta por depedencia

como podemos apreciar en la gréfica siguiente las Peticiones quejas
reclamos sugerencias y felicitaciones recibidas mes a me.
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se puede apreciar en la siguiente grdfica, que las peticiones o fipo de
documentos mayormente recibido fue en el mes de marzo con un 63%
total de 12

el segundo lugar las peticiones o documentos llega en el mes de abiril
con 13% con un tofal de 7.

finalmente, la peticiones que ocupa el tercer lugar es el mes de enero
con 11% con un total de 6.
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CONCLUSION

Se evidencia que en el periodo comprendido de enero a
diciembre de la vigencia 2021, se ha venido cumpliendo en dar la
respuesta en la fecha estipulado por ley, las Peticiones, Quejas
Reclamos Sugerencias y Felicitaciones.

JUby AC(%EWLOVE

Jefe de Control Interno
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