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1. INTRODUCCION

En cumplimiento de las funciones y roles de a Oficina de Control Intermo, asi
como lo establecido en el programa Anual de Auditorias para la vigencia
2024 aprobado en el Comité Institucional de Coordinaciéon de Conftrol
intferno - CICCI del 30 de enero de 2024, tomando como fundamento la Ley
1474 de 2011, que contempla en su Arficulo 76 como deber de |a Oficina de
Control Interno, vigilar que la atencion de PQRSDO, se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendir a la administracion de la enfidad un
informe frimestral sobre el particular, se readliza el presente informe feniendo
como referencia la evaluacidn y verificacidon de la aplicacidn de los
procesos que en desarrollo del mandato Constitucional vy legal se tienen
implementados en la Sociedad de Television de Ias Islas Teleislas, para la
gestion de los derechos de Peficidn, Quejas, Reclamos, Solicitudes,
Denuncias y Ofros que ingresan a través de los diferentes canales de
comunicacion,

2. OBIJETIVO
Dar cumplimiento al marco normativo referente a las funciones de la Oficina
de Control Inferno, en cuanfo a verificar, vigilar y redlizar seguimiento al
fratamiento dado por las diferentes areas alas Peficiones, Quejas, Reclamos,
Solicitudes, Denuncias y Ofros allegados a la enfidad.

3. ALCANCE
El presente informe corresponde a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Otros (PQRSDO) recibidas y atendidas en la
entidad, durante el primer trimestre de 2024, pericdo comprendido entre el
01 de enero al 31 de marzo de 2024.

4. NORMATIVIDAD
v" Acuerdo 004 del 21 de octubre 2022 Manual de Funciones
v Resolucidn No. 173 del 2022 de MIPG
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v Ley 87 de 1993 “Por la cuadl se establecen normas para el ejercicio del
control intferno en las entidades y organismos del estado y se dictan
otfras disposiciones”

v Ley 1474 del 12 de julio de 2011 "Por la cudl se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion
y sancién de actos de corrupcidn vy la efectividad del confrol de la
gestion publica”

v 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 ofras disposiciones” Articulo 14 de la Ley 1437 de
2011

v’ Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticidon y se susfiluye un titulo del Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

v' Decrefo 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir ©
reformar regulaciones, procedimientos y irdmites innecesarios
existenfes en la Administracién Pablica”.

v Decreto 2641 de 2012 “Por la cudl se reglamentan los articulos 73 y 76
de Ley 1474 de 2011”7, ‘

v Decreto 103 de 2015 "Por el cudl se reglamenta parcialmente |la Ley
1712 de 2014 y se dictan ofras disposiciones”.

v' Decretfo 1166 de 2016 “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo
3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la
presentacion, fratamiento y radicacion de las pefticiones presentadas
verbalmente”.

5. FUENTES DE INFORMACION
Para el desarrollo del presente informe, se solicitd a la Secretaria General y
el Auxiliar en Gestion Documental y Servicio al Clienfe, la informacién de
PQRSDO dllegadas durante el primer frimesire de 2023 por los diferentes
canales de recepcion facilitados por Teleislas, obteniendo de esta forma por
medio web el dia 13 de junio, enviado desde la dependencia de la
Secretaria General, una base de datos en Excel denominado Matriz de PQRS
en la que se registraron seis (6) registros con las solicitudes en el periodo
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mencionado incluyendo la gestién redlizada de las mismas hasta el 10 de
abril de presente ano.

La Oficina de Control interno validd la informacién contenida en |a base de
datos realizando los cdlculos respectivos para determinar la fecha de
vencimiento de cada uno de los radicados allegados a la enfidad en el
primer trimestre de 2024, posterior a ello, se compard con la informacion
remifida por el proceso idenfificando que Ias fechas de vencimiento se
encuentran correctamente parametrizadas. Asi mismo, se verificd la
clasificacién por dependencias. Por ofro iado, se identificd que las distintas
solicitudes dllegadas en la entidad se clasificaron en 5 categorias que
corresponden a “Derecho de Peficidn”, "Queja”; "Reclamo" “Solicitud de
Informacién Pablica” y "Ofros” se agrupa en una misma categorial.

Geslidn de PQRSDO

Mediante Acuerdo No. 004 del 21 de octubre de 2022 en el Manual de
funciones, El Auxiliar en Gestion Documental y Servicio al Cliente, es el drea
encargada de atender la ventanilla dnica de correspondencia, recibir,
radicar, registrar, conservar, distribuir y brindar el servicio de informacion
sobre todas las comunicaciones oficidles que ingresas o salgan de la
entidad.

Mediante Resolucidon No. 173 del 13 de diciembre de 2022; se actualiza el
MIPG, La Secretaria General, es la encargada de la politica de Gestidn

Documental.

Recepcion de PQRSDO

a-Lomna Shingle Hili :

430 P,

ciudadano/ activo 24 horas, no obstante los
requerimientos registrados por
info@ialeislas.qov.co dicho medio se gestionan

dentro de los dias habiles
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En Telelslas se hace uso de un sistema de Gestidon Documental denominado
correspondencia recibida y enviada, para asegurar la existencia de un
Unico registro y numero de radicado de los documentos de la entfidad, los
cudles de maneja a la mairiz,

Estos documentos no se regisiran de manera sistemdaticamente lo que
imposibllita el control y el seguimienfo de los documentos allegados a la
entidad por parte de la oficina de Control Interno y de los interesados.

Términos de atencién de peticiones:
Fuente: Elaboracion Confrol Inferno: con base en resolucion 054 de 2017 v I
Ley 1437 de 2011.

una ohmtud_ para; ‘que se exprese la
'tl'd d; en relac:én con T

Consulta |materias a sy cargo.

'30dias

Cuando se pone en conocimiento de la entidad una
conducta presuntamente irregular para que se adelante [a
correspondiente investigacicon, para lo cual se deben
indicar las circunstancias de tiempo, modo vy lugar, con el
Denuncia objeto de gque se establezcan responsabllndades

15 dias

altoridades ' |administrativa

Es Ea actuac:é" que |mpuisa una persona natur'al cuurid:ca o R,

S dodiEms

Cuando se formula una manifestacion de protesta,
censura, descontento oinconformidad en relacién con una
conducta que considera irregular de uno o varios
servidores publicos ocontratistas, en desarrolio de

Queja susfunciones o durante la prestacidnde sus servicios.

2 Cuando se'exlge, renvind caﬁ'o de_manda antelaentidad urna:|
. 'o C e nterés ge'ne_ral o parttcular, :
; - |cso ©! falta de

atencion de

15 dias

15 dms

Solsc:tud de Cuando se solicita la reproduccidn de |la Enformacuén
ntos publlca de la Entldad 10 dias
D P, ¢ eso alainformacidn publica queila: T
: :eocontrolaenei v
réicio deisu fFuncidni - : 1o dias
Es una propuesta escrita o verbal debldamente
oficializada, para mejorar el servicio o la gestiédn de la
Sugerencia entidad. 15 dias
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DESARROLLO DEL INFORME.

Atencion a las peticiones a través del aplicativo
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Entradas de las PQRSDO

Mediante consulta realizada al aplicativo Matriz de PQRS enfregado por la
Secretaria General, elaborado por el Auxiliar en Cestidn Documental, para
el periodo objefo de evaluacion, el reporte por dependencias generd la

enfrada de seis (6) peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias,
distribuidas por dependencias.
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P.GQ.R.5.0,

Se evidencia que el mayor nimero de PQRSDO fueron recibidas por el
Servicio af Ciudadano con seis (6) correspondiente al 100 %, como se detalla
a confinuacidn, los cuales fueron re direccionados y aprobados por Ia

Gerencia;
FOR DEPENDENCIA

Medios de Recepcidn
Las peticiones recibidas en el periodo evaluado, tuvieron como mecanismo

de recepcidn presencial, las cudles ascendieron a (6) correspondientes al
100% En la siguiente grafica se relacionan:

PQRSD por tipo de peticidn

En el periodo evaluado se regisiraron los tipos de peticion, que requerian
respuesta, lo que corresponde al 100%, de [as PQRS,
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Temas mds consultados (documentos recibidos y enviados)

Una vez redlizada la revision y verificacion por parte de la Oficina de Control
Inferno a los documentos (correspondencia recibida y correspondencia
enviadas), se evidencié: NUmero de Peficiones 5: solicitudes de Ia
informacion 16; Otros 11 para un total de 32 PQRSDO.

Descripcion Cantidad
Peticiones 5

Los temas mds consultados, son las solicitudes de informacion por parte de
la Contaduria General de La Nacién; la entidad se encuenira en proceso
de Auditoria Financiera vigencia 2023,

Las oficinas de Control Interno conjuntamente con la dependencia
financiera fueron nombrados los enlaces para recolectar la informacién y
ser remifidos a la contraloria General de la Nacidn En la siguiente gréfica, se
muestra el detalle;

Responsables . Cantidad
Gerencia
Secretarid'General lnme i nmarin s
Juridica
Contralintarne il viai
Financiera
Produscion il s s T e
Programacion
Techoisgico. =
Programacion

w1 | o [N fw e [

S e gy
Con base en lo anterior, se evidencié una diferencia de (26) PQRSDO, lo que
corresponde a que, en el momento de radicacion de g peticidn, quedan
datos sin llenar por parte del funcionario de Radicacién en la matriz de PQRS.

Se relacionan las Peticiones (8) que se dieron respuesta y no se evidencia el
oficio recibido por la entidad:

ASISUS I A
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Cantidad Fecha dor respuesta Cliente
1 - 4/01/2024 Carlos Bryan
2 11/01/2024 Junta Central de Contadores
3 21/02/2024 TV Sur Colombia
4 - Wilfred Lever Crozco
5 12/04/2024 Confraloria
6 19/04/2024 ' Radio felevision Nacional
7 2210472024 _ Contaduria General de la Nacién
8 29/04/2024 William Buitrago carrillo

Se relacionan (15) oficios recibidos de los cuales no se evidencid los oficios
enviadas:

Canfidad Fecha oficic Solicifante
recibido

] o 2/01/2024  Consorclo  Infer  San
Andrés

2 13/02/2024 Liceo del caribe

3 20/02/2023 Sanatorio | de
contratacion

4 21/02/2024 Caojasai

5 21/02/2024 Sena

6 1/03/2024 Junta Central de
Contadores

7 1/03/2024 Confraloria
Departamental

8 4/03/2024 Fondo Naclonal del

_ Ahoiro

Q 8/03/2024 Ministerio de Cultura

10 11/03/2024  Cordlina

11 18/03/2024 Tussie Bowie :

12 18/03/2024 Fundaciéon  Bemardo
Howard

13 20/03/2024 Ley 14 1991

14 21/03/2024 David Pacheco

15 © 28/03/2024  Infotep
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Cabe resaltar que se evidencid (3) oficios archivados en correspondencia
recibida que no corresponde a la vigencia 2024.

Por otra parte, y feniendo en cuenta lo recomendado en el informe de PQRS
anterior, presentado por esta Oficina, donde se menciona que no existia
documento alguna registrado en la matriz de PQRS; se llegd ol compromiso
por parte del funcionario de Radicacion que se actualizaria la Matiiz con la
correspondencia reciblda y enviada de la entidad.

La OCI procedid a la revision el manual de funciones y competencias;
conjuntamente la Resolucidon No, 173 de la vigencia 2022 del MIPG: Ias
politicas de Gestidn de desempefio “Politica de Gestion Documental” los
responsables del diligenciomiento de la matriz de PQRS, vy Ia gestion
documental de la entidad son: Secretaria General y Auxiiar en Gestidon
Documental y Servicio al Cliente.

Tiempo de Respuesta

Para el andiisis de los fiempos de respuesta, se tomé como referencia a
informacion indicada en las columnas, fecha de re direccionamiento, fecha
de respuesta interna fecha de respuesta de PQRS al usuario de la base de
datos remifida por correo institucional de la las funcionarais encargadas de
la matriz, en este sentido la oficina de control interno no pudo redlizar la
validacion de las columnas anteriormente mencionado de las fechas de
radicados enfrantes, asi como las fechas de vencimiento y las fechas de
respuesta en tas categorics.

Existe dentro de la carpeta de correspondencia recibida y enviada
solicitudes que se le dio respuesta con un numero de radicado de salida Ias
cuales NO se encuentra registrado en la matriz reportado, toda vez gue le
aplican tiempos de respuesta a partir de la fecha de recepcion y por ende
No se clasifican denfro de las categorias mencionados anferiormente.

Salidas y entradas de las PQRSD
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Conforme con los registros en la carpeta denominada correspondencia, en
el periodo objeto del presente seguimiento, es importante aclarar que, del
total de peficiones recibidas por el grupo de servicio al ciudadano
institucional, la oficina de control infermno, Clasificéd de manera mensual las
diferentes PQRSDO dllegados por la entidad durante el primer frimestre, asi
como la oportunidad de respuesta a cada una de ellas, evidenciando:

Se dio frdmite de respuesta a un total de (9) peticiones, guejas, reclamos,
solicitudes y otros, en donde sobresale la cantidad de respuestas dadas por
la oficina de recepcién de la entidad correspondientes al (28%), los cuales
no se evidencia el oficio recibid, no fueron reportados en la matriz de PQRS,

La OCI, no se pudo determinar si se dio respuesta en el tiempo estipulado
por ley de (16) PQRSDO equivale al (80%) peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes, denuncias y otros; no se evidencia algunos oficios recibidos por
la enfidad, los cuales si se evidencio las respuestas enviadas y viceversa,

CONCLUSION Y RECOMENDACIONES

Para el presente andlisis, en las PQRSDO, Ia oficing de Control Interno,
concluye y recomienda:

v' En la muestra realizada por esta dependencia, la dependencia de
recepcion de la entfidad, reportd 7 peticiones, la OC] evidencio 32
peficiones archivadas en la carteta denoming correspondencia
recibida y enviada

v" La OClI no se pudo deferminar claramente, el tiempo de la respuesta
dl ciudadano.

v La OCI no se pudo determinar cudntas peticiones resultaron de
manera extempordneaq.

v La OCI evidencia ung iregularidad en el diligenciamiento en el
formato de Mairiz aprobado en el SGC en Iq casilla Re direccionado
a: donde corresponde ala persona que dio respuesta a las peticiones.

v La OCI evidencla unas iregularidades en el diligenciamiento del
formato de dar respuestas rdpidas; en la fecha de re
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direccionamiento, con las fechas de dar respuesta y las fechas y la

fecha de dar respuesta al usuario: en ninguno de los casos la peticion

es enfregada ala dependencia, el funcionario responsable responde

al usuario el mismo dia, cabe anotar muchos oficios indican la fecha

de dar respuesta.

v' Se recomienda el uso de manera sistemdaticamente lo que facilita el
control y el seguimiento de los documentos dllegados a la entidad.

v La OCl recomienda fortalecer los controles de |as PQRSDO.

v' La OClrecomienda el cumplimiento de la resolucion No. 173 del MIPG
aprobada en la vigencia 2022.

v" Se recomienda 10 dias hdbiles pdra rediizar un plan de mejoramiento

y cumplimiento de las normas establecidas parglas PQRSDO,

JUDY ACOSTA NEWLOVE
Jefe de Control Interno
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