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1. INTRODUCCION

En cumplimiento de Ias funciones y roles de la Oficina de Control Intermno, asf
como lo esfablecido en el programa Anual de Auditorias para I vigencia
2024 aprobado en el Comité Institucional de Coordinacién de Control
Intemo - CICCI del 30 de enero de 2024, formando como fundamentio la Ley
1474 de 2011, que contempla en su Articulo 76 como deber de la Oficina de
Confrol inferno, vigllar que la atencién de PQRSDO, se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes vy rendir a la administracion de la entidad un
informe frimestral sobre el particular, se redliza el presente informe teniendo
como referencia la evaluacién vy verificacion de o aplicacion de los
procesos que en desarrollo del mandato Constitucional y legal se fienen
implementados en la Sociedad de Televisién de las Islas Telelslas, para la
gestion de los derechos de Peticion, Quejas, Reclamos, Solicitudes,
Denuncias y Ofros que ingresan o fravés de los diferentes canales de
comunicacion.

2. OBJETIVO
Dar cumplimiento al marco normativo referente a las funciones de Ia Oficina
de Control Inferno, en cuanto g verificar, vigilar v redlizar seguimiento al
fratamiento dado porlas diferentes dreas a las Peficiones, Quejas, Reclamos,
Solicitudes, Denuncias y Otros dliegados a la entidad.

3. ALCANCE
El presente informe corresponde a los Peticiones, Quejas, Reclamos,
sugerencias, Denuncias y Otros (PQRSDO) recibidas y atendidas en lg
enfidad, durante el primer trimestre de 2024, periodo comprendido entre e
01 de abril al 30 de junio de 2024,

4. NORMATIVIDAD
v' Acuerdo 004 del 21 de octubre 2022 Manual de Funciones
v' Resolucién No. 173 del 2022 de MIPG
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v Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el glercicio del
control inferno en las enfidades y organismos del estado v se dictan
otras disposiciones”

v’ Ley 1474 del 12 de julio de 2011 “Por la cudl se dictan normas
orienfadas a forfalecer los mecanismos de prevencion, investigacion
y sancién de actos de corrupcion v la efectividad del control de g
gestion publica”

v Lley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea Ia ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica
Nacional y se dictan otras disposiciones” Articulo 14 de Ia Ley 1437 de
20117

v Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peficidn y se sustifuye un tftulo del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencloso Administrativo”,

v Decreto 019 de 2012 “Por el cudl se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y irdmites Innecesarios
existentes en la Adminisfracién Plblica”,

v' Decretfo 2641 de 2012 “Por la cudl se reglamentan los articulos 73 y 76
de ley 1474 de 2011",

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

v" Decreto 1166 de 2016 “Por el cudl se adiciona el capitulo 12 al Titulo
3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico
Regiamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con Id
presentacion, frafamiento y radicacién de las peticiones presentadas
verbalmente”.

5. FUENTES DE INFORMACION

Para el desarrollo del presente informe, se solicité a |a Secretaria General

encargada de la informacién de PARSDO dllegadas durante el segundo

timestre de 2024 por los diferentes canales de recepcién facilitados por

Teleislas, obteniendo de esta forma por medio web el dia 9 de julio, enviado

desde la dependencia de la Secretaria General, una base de datos en Excel

denominado Mairlz de PQRS en la que se registraron freinta y nueve (39)

SOCIEDAD DE TELEVISION
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registros con las solicitudes en el periodo mencionado incluyendo la gestion
realizada de las mismas hasta el 28 de junio del presente ano.

La Oficina de Control interno validé ia informacion contenida en la base de
datos realizando los cdiculos respectivos para deferminar la fecha de
vencimiento de cada uno de los radicados allegados a la enfidad en el
segundo trimesire de 2024, posterior a ello, se compard con la informacion
remitida por el proceso identificando que las fechas de vencimiento se
encueniran cotrectamente parametrizadas. Asi mismo, se verificd ld
clasificacién por dependencias. Por otfro lado, se identificd que las distinfas
solicitudes allegadas en la entidad se clasificaron en & categorias que
corresponden a “Derecho de Peficidon”, "Queja”; "Reclamo” “Solicitud de
Informacién Plblica” y “Otros” se agrupd en una misma categoria,

Gestion de PQRSDO

Mediante Acuerdo No. 004 del 21 de octubre de 2022 en el Manual de
funciones, El Auxiliar en Gestién 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 oficiales que ingresas o salgan de Id
entfidad.

Mediante Resolucién No. 173 del 13 de diciembre de 2022, se actualiza el
MIPG, La Secretaria Generdl, es la encargada de la politica de Gestion
Documental.

Cabe anofar que la funcionaria Auxiliar en Gestion Documental se
encuentra en licencia de maternidad, ia informacion fue suministrada por
Secretaria General de la entidad.

Recepcion de PQRSDO
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En Teleislas se hace uso de un sistema de Gestidn Documental denominado
correspondencia recibida y enviada, para asegurar la existencia de un
dnico registro y numero de radicado de los documentos de Ia entidad, los
cuales de maneja a la matriz.

Estos documentos no se registran de manera sisfemdticamente lo que
imposibilita el control v el seguimiento de los documentos allegados a la
entidad por parte de Ia oficina de Control Intermno y de |os inferesados.

Términos de atencién de peticiones:
Fuente: Elaboracién Control Infermo: con base en resolucion 054 de 2017y la
Ley 1437 de 2011.

Cuariclo se presenta Wna solicitud Para Gue se- exprese 14 .
B T R Clepinidn e eriterio de: la entidad e, re[acién con las’ :
Cormialta 0 materias asu.cargo. ) o : R : :

dentro de los dias hdbiles

Lo Loma shingle Hil De Lunes a Viernes de 8:45 c.rm. -

a4:30 p.m.
'S"E*'h'o We'b" ' hﬁbs'//fe'leis'lds'.aov.cb/ofehdon-ctl- E formulario  de encuenta
ciudadang/ activo 24 horas, no obstante los
reguerimienfos regisirados por
info@teleisias.gav.co dicho medic se gestionan

CBO dias”

Cuando se pone en conoacimiento de la entidad una
condugcta presuntarmente irregular para que se adelante 1o
correspondiaeante investigacién, para lo cual se deber
indicar las circunstancias de tiempo, modo v lugar, con |

Pernuncia objeto de que se establezcan responsabilldades

SR R e | T P Actirsci sy Hgue impulsa una persoha; fatliral o Juridica, -
: _atendtehdo un- mandato legal relacionado corvila misicﬁn de
eticiof = | roflacentidad euvo 'Fin en proplciar una decrsién RS
autoridades i G d i f i s tEa b - o

15 dias

4.0 dias -

Cuando se formula una Mmanifestacion de Protesta,
censura, descontento oinconformidad en relacidn con una
conducta que considera irregular de uno @ varios
saervidores puablicos ocontratistas, en desarrollo de

COueja susfunciones o durante | a prestacidnde sus servicios.

HJCuUando se; exige, reivindica o der‘nanda ante: la entidad una
soluclén, ya sea pc:r motlvo de: |nte~,rés general o parmcular,-

L SRR, referente a [a !ndebida prestacldn c:le un 5erv1cla (=3 falta de .
Reclarmo: 0 0  afendidn de una solicitid :

1S dias

A8 dias

Solicitud de Cuando se solicita la reproducclén de la informacién

A0 dias

BPBocumentos publica de ta Entidad.

RO chcna ool Cuanda se. solicita acceso ala informacidn pablica gque la |
e et e ntidad geruara, obtiene, adqulereocontr’ola en el
Solicitud de Infor] a)eriicio da s Flareidm . :

1.0 dias

Es una propuesta escrita o verbal debldamente
oficializada, para mejorar el servicio o la gestidn de 1o
Sugerencia enticdad.

15 dias
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DESARROLLO DEL INFORME.

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

Mediante consulta redlizada ol aplicativo Matriz de PQRS entregado por la
Secretaria General, para el periodo objeto de evaluacion, el reporte por
dependencias generd la enfrada de treinta Y nueve (39) pefticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias, distribuidas por dependencias,

P 4
Q
R
S 15
0 20
TOTAL 39

P.Q.R.5.0,

i [&] R a & T A
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Se evidencia que el mayor nimero de PQRSDO fueron recibldas por Ia
Asistente de Gerencia con veintidés (22), como se detalla a continuacién,
los cuales fueron re direcclonados y aprobados por la Gerencia:

POR DEPENDENCIA

Medios de Recepcidn
Las peticiones recibidas en el periodo evaluado, tuvieron como mecanismo
de recepcion fisico y correo electrénico.

PQRSD por tipo de peticion
En el periodo evaluado se registraron los tipos de peticion, gue requerian
respuestq, 1o que corresponde al 100%, de las PQRS,

Temas mds consultados (documentos recibidos Yy enviados)

Una vez redlizada la revisién y verificacion por parte de la Oficing de Control
Interno a los documentos (correspondencia recibidg y correspondencia
enviadas), se evidencié:

1. No se evidencié algunas respuestas a los oficios recibidos por Ia
entidad.

SO0EDAD
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2, N s& evidencid las fechas de dar respuestas en algunos oficios
recibidos por la entidad,

Tabla No.1
Fechade
recibido Descripcion Solicitante P |Q R S |O
2/04/2024|Requerimeinto de informacion Comision legal de cuentas
3/04/2024|Solicitud de informaicon Contraloria General de |2 Nacion
3/04/2024]Derecho de peticion soliictu de informac RTVC X
5/04/2024|Salicitud de tramite extencion Pago tarj¢Gestion urbana y tecnologia X
5/04/2024{invitacion Rendicion de cuentas Contraloria General del Departamento %
8/04/2024|Invitacion por la Embajada de |os EstadogEmbassy of the United States od America
10/04/2024{Invitacion al dia afrocolombianidad Congreso de larespublica de Colombia
10/04/2024|Espacio Institucinal Secretaria de Comunicaicones
15/04/2024|Infarmacion Financjera y certificiaion pafMinisterio de las Tecnologias
16/04/2024|Derecho de peticion soliictu de informacIWilIiam Buitrago X

3. Se evidencio las respuestas emitidos por GTl, de los cudles no se
evidencia el oficio remisorio

4. No se evidencia la fecha de recibido de algunos oficios que se dleron
respuesta, las cuales no cuentan con e soporte u oficios recibidos.

Tabla No, 2

Fecha de Respuesta/gti Direccionamiento Descripcion Responsablie P 1 [R|s |o
1/04/2024]Maria Montes solicitu de canje publicitario X
1/04/2024{Mesa de Servicio CGR Solicitud de actualizacion Nombre de} representante legalx

1/04/2024| Metronet colombia autorizacion emision ! X
1/04/2024|Bancolombia Solictud de cancelacion de cunetas bancarias X
3/04/2024|RTVC Solicitud de informacion X
4/04/2024|Trash Busters Solicitud de permiso X
10/04/2024|Banco Avevilla Solciitud de cambio de direccion IP X

Cabe resdltar que las Tablas No 01 y 02 no se encuentra reportados en Ia
Matriz reportadas por la dependencia Secretaria General.

Tiempo de Respuesta

Para el andlisis de los flempos de respuesta, la OC| hace la respectiva
salvedad, los reportados que se pueden identificar en ia mairiz PQRS, si se
cumple con los tiempos estipulados por ley, aclarando que no fue posible

SOCIEDAD DE TELEVISION DE LAS ISLAS LTDA,
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analizar los oficios que no fueron archivados en la carpeta de
correspondencia recibidas y correspondencia enviada,

Nota: se anexa nota emitida por la Secretaria General en momento de
remifir la informacion a la oficina de Control Interno:

Buenas tardes, por medio del presente correo adjuntfo lo enunciado, sin
embargo, esta dependencia considera perinente redlizar las siquientes
precisiones: La matriz fue diligenciada conforme a lg informacion que
reposaba en las carpetas (Correspondencia enviada y_correspondencia
recibidq) En la matriz hay celdas que no se pudieron diligenciar, puesto que
no se evidencia la respuesta en lg carpeta cotrespondencia enviada, por lo
fanto, sin haber soporte, Ia suscrita no podria incluirlo.

La suscrita se encuentra encaraada en el cargo_de Auxiliar documental,
toda vez que la funcionaria se encuentra de licencia de maternidad, por lo
fanto, se diligencié conforme a lo evidenciado con anterioridad por parfe
de g Auxiliar Documental.

NOTA: Se hace necesario que cuando los funcionarios den respuesta a las
PAIRS asignadas, alleguen copia de Ias respuestas con el fin de que la matriz
se pueda diligenciar conforme a las respuestas emifidas, asi mismo se solicita
Que se allequen las solicitudes que reciben en sus correos electronicos, con
el fin de redlizar la radicacidn correspondiente.

De igual forma hay solicitudes que se encuenfran en _la carpetq de
Correspondencia recibida, sin radicacién de la entidad, porfo cual, no se le
coloco fecha. Asi mismo, se encuentran resouestas g solicitudes en g
carpeta de correspondencia enviadas, sin que se evidencie Ig solicitud en
la carpeta de correspondencia recibida. Por o fanfo, se reitera que la matriz
fue diligenciada conforme a lo que se evidencié en las carpetas en
mencion.

La Oficina de Confrol Intemo remite correo electrénico o todas Ias
dependencias de la entidad, de fecha 10 de julio de 2024, en virtud de su
gran preocupacién y solicitando que cumplan con la radicacién de 1a
informacion tanto de oficios recibidos como enviados a la dependencia de
radicacion donde reposa los documentos oficiales de la entidad.

LAS ISLAS LTDA.
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CONCLUSION Y RECOMENDACIONES

Para el presente andlisis, en las PQRSDO, la oficina de Control Interno,
concluye y recomienda:

v
v

v

Se evidencia GTI-200-22-070-24 carece de fecha de expedicion,

La OCI no se pudo determinar claramente, el flempo de la respuesta
al ciudadano.

La OCI no se pudo determinar cudntas peficiones resultaron de
manera extempordnea.

Se recomienda el uso de manera sistemdaticamente o que facilita el
confrol y el seguimiento de los documentos dllegados a la entidad.
La OCl recomienda fortalecer los controles de las PQRSDO

La OCl evidencia la falta de informacion en el diligenciamiento en el
formato de Matriz.

;
Juby AC%NEWLOVE

Jefe de Control Inferno

Estacion Simdn Bolivar, Shigle Hil, I toma.
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