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1. INTRODUCCION

En cumplimiento de las funciones y roles de la Oficina de Conftrol Intemo, asi
como lo establecido en el programa Anual de Auditorias para la vigencia
2024 aprobado en el Comité Institucional de Coordinacidon de Control
Infernco - CICCI del 30 de enero de 2024, tomando como fundamento |a Ley
1474 de 2011, gue contempla en su Arficulo 76 como deber de la 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 entidad un
informe frimestral sobre el particular, se redliza el presente informe teniendo
como referencia la evdluacién y verificacion de la aplicacion de los
procesos gue en desarrollo del mandato Constitucional y legal se fienen
implementados en la Sociedad de Television de las Islas Teleislas, para la
gestion de los derechos de Peficion, Quejas, Reclamos, Solicifudes,
Denuncias y Ofros que ingresan a fravés de los diferentes canales de

comunicacion. ' ’

2. OBJETIVO
Dar cumplimiento al marco normativo referente a las funciones de la Oficina
de Control Interno, en cuanfo a verificar, vigilar y readlizar seguimiento al
fratamiento dado por las diferentes dreas alas Peticiones, Quejas, Reclamos,
Solicitudes, Denuncias y Otros adllegados a la entfidad.

3. ALCANCE
El presente informe corresponde a las Peficiones, Quejas, Reclamos,
sSugerencias, Denuncias y Otros (PQRSDO) recibidas y atendidas en Ia
entfidad, durante el primer frimestre de 2024, periodo comprendido entre e
01 de julio al 30 de septiembre de 2024,

4. NORMATIVIDAD
v Acuerdo 004 del 21 de octubre 2022 Manual de Funciones
v" Resolucidon No. 173 del 2022 de MIPG '

SOCIEDAD DE TELEVISION DE LAS ISLAS 1TDA.
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v Ley 87 de 1993 “Por la cudl se establecen normas para el ejercicio del
confrol inferno en las entidades y organismos del estado y se dlc‘rcm
ofras disposiciones”

v Lley 1474 del 12 de julio de 2011 “Por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion
y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de Ia
gestion publica”

v Lley 1712 de 2014 “Por medic de la cudl se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Pablica
Nacional y se dictan otras disposiciones” Articulo 14 de la lLey 1437 de
2011

v Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cudl se regula el Derecho
Fundamental de Peticidn vy se sustituye un fitulo del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

v Decreto 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos vy tramites Innecesarios
existentes en la Administracion Pablica”.

v Decreto 2641 de 2012 “Por la cudl se reglamentan los arficulos 73 y 76
de ley 1474 de 2011",

v" Decretfo 103 de 2015 “Por el cudl se reglamenta parcialmente Ia Ley
1712 de 2014 y se dictan ofras disposiciones”.

v Decretfo 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
Reglamentario del Sector Justicia v del Derecho, relacionado con la
presenfacion, fratamiento y radicacién de las peticiones presentadas
verbalmente”.

5. FUENTES DE INFORMACION
Para el desarrollo del presente informe, se solicitd a el Auxiliar en Gestidn
Documental y Servicio al Cliente, y a la Secretaria General  la informacién
de PQRSDO dllegadas durante el fercer frimesfre de 2024 por los diferentes
canales de recepcion facilitados por Teleislas, obteniendo de esta forma por
medio web el dia 9 de octubre, enviado desde ia dependencia Secretaria
General, una base de datos en Excel denominado Matriz de PQRS en la
que se registraron cincuenta (50) registros con las solicitudes en el periodo
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mencionado incluyendo la gestidon redlizada de las mismas hasta el 30 de
septiembre del presente ano.

L.a Oficina de Control Interno validé la informacidén contenida en la base de
datos realizando los cdlculos respectivos para determinar la fecha de
vencimiento de cada uno de los radicados allegados a Ia enfidad en el
tercer trimestre de 2024, posterior a ello, se compard con la informacion
remitida por el proceso identificando que las fechas de vencimiento se
encuentran correctamente parametrizadas. Asi mismo, se verificd Ia
clasificaciéon por dependencias. Por ofro lado, se idenftificd gue las distintas
solicifudes dllegadas en la entfidad se clasificaron en 5 categorias que
corresponden a “Derecho de Peticion”, "Queja”; "Reclamo” "Solicitud de
Informacién Plblica” y "Otros” se agrupa en und misma categoria.

Geslion 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 v 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 12022; se actualiza el
MIPG, La Secretaria Generdl, es la encargada de la politica de Gestidn
Documental.

Recepcidon de PQRSDO

" De Lunes a Viemne

+'La Loma Shingle: Hill - _ _
' R L a430pm.

cludadanof activo 24 horas, no obstante los
) requerimientos registrados por
info@feleisias.gov.co dicho medio se gestionan

denito de los dias hdbiles

He
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En Teleislas se hace uso de un sistema de Gestién Documental denominado
correspondencia recibida y enviada, para asegurar la existencia de un
Gnico registro y numero de radicado de los documentos de Ia entidad, los
cuales de maneja a la maitriz.

Estos documentos no se registran de manera sistemdaticamente lo que
imposibilita el control y el seguimiento de los documentos allegados a la
entidad por parte de la oficina de Confrol Inferno vy de los interesados.

Términos de atencién de peticiones:
Fuente: Elaboracion Conirol Infemno: con base en resolucién 054 de 2017 v Ia
Ley 1437 de 2011
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DESARROLLO DEL INFORME.

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

Mediante consulta redlizada al aplicative Matriz de PQRS enfregado por la
Secretaria General, para el periodo objeto de evaluacion, el reporte por
la enfrada de cincuenta (60)
distribuidos de la siguiente forma: peficiones (10), quejas (0), reclamo (0),

dependencias generd

sugerencias (14) y otros (26).

10

14

olw[=o[o[o

26

TOTAL

50
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P.Q.R.5.0.

2 & R k) o TOTAL

Observacion: reportada por la Secretarla General: Buenos dias, adjunto lo
solicitado a corte 30 de septiembre, de conformidad a su solicitud, de igual
forma la suscrita quien estaba momenidneamente ejerciendo algunas de
las funciones de la frabajadora de Archivo Documental, toda vez que se
enconfraba de licencia, se permite manifestar que, ha evidenciado las
mismas observaciones, redlizadas con anterioridad.

Buenas tardes, por medio del presente correo adjunto lo enunciado, sin
embargo esfa dependencia considera perfinente realizar las siguientes
precisiones: La mairiz fue diligenciada conforme a g informacion que
reposaba en las carpetas (Correspondencia enviadg Yy correspondencia
recibida) En la matriz hay celdas que no se pudieron diligenciar, puesto que
no se evidencia la respuesta en la carpeta correspondencia enviada, por [o
fanto sin haber soporte, la suscrita no podria incluirto.

La suscrita se encuentra encargada en el cargo de Auxiliar documentdal,
toda vez que la funcionaria se encuentra de licencia de maternidad, porlo
fanto, se diligencié conforme a lo evidenciado con anterioridad por parte
de la Auxiliar Documental,

NOTA: Se hace necesario que cuando Ios funcionarios den respuesta a las
PQRS asignadas, alleguen copia de las respuestas con el fin de que la matriz
se pueda diligenciar conforme a las respuestas emitidas, asi mismo se solicita

SOCIEDAD DE TELEVISION DE LAS ISLAS LTDA.
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que se alleguen las solicitudes que reciben en sus correos electrénicos, con
el fin de realizar la radicacion correspondiente.

De igual forma hay solicifudes que se encuentran en la carpeta de

Correspondencia recibida, sin radicacion de la entidad, por lo cudl, no se le
colocd fecha.

Asi mismo, se encueniran respuestas a solicitudes en la carpeta de
correspondencia enviadas, sin que se evidencie la solicitud en la carpeta
de correspondencia recibida.

Por lo fanto, se reitera que la mairiz fue diligenciada conforme a lo que se
evidencid en las carpetas en mencion.

Medios de Recepcidn

Las peticiones recibidas en el periodo evaluado, fuvieron como mecanismo
de recepcion fisico y correo electronico.

Temas mas g:onsul_todos (documentos recibidos y enviados)

Una vez redlizada la revisidn vy verificacién por parte de la Oficina de Conftrol
Inferno a los documentos (correspondencia recibida y correspondencia
enviadas), se evidencid:

1. En el mes de julio, se evidencia nueve (9) oficios enviados o respuestas
a solicitudes, las cuales no se evidencio la en la carpetfa
correspondencia recibida los oficios recibidos por la entidad.

2. Fn el mes de agosto, se evidencia ocho (8) oficios enviados ©
respuestas a solicitudes, las cuales no se evidencio la en la carpeta
correspondencia recibida los oficios recibidos por la entidad.

3. En el mes de septiembre, se evidencia un (1) oficios enviados o
respuestas a solicitudes, las cudles no se evidencio la en la carpetda
correspondencia recibida los oficios recibidos por la entidad

4. Se evidencia que los documentos no se encueniran archivados de
forma cronolégicamente, en el mes de septiembre se encuentra
documentos del mes de agosto y asi sucesivamente,
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S. Se evidencia una solicitud ol banco la cual se encuentra archivada
en la carpeta denominada correspondencia recibida cuando es ung
correspondencia enviada.

6. Se evidencia documento enviados por el gerente donde no se
evidencia la ciudad de emisién nila fecha de emisidon como es el caso
del GTI200-17-158-24,

/. Se evidencia que se da respuesta a RTVC con fecha 02 de agosto
2024 respuesta a solicitud e radicado No. 2024055000366661, no se
evidencia el recibido del radicado.

8. Se evidencia en Iq carpeta donde reposa los documentos

correspondencia enviada, reposa correspondencia recibida como es

el caso Imax telecomunicaciones de fecha 5 de agosio

Tiempo de Respuesta

Para el andlisis de ios fiempos de respuesta, la OCI hace Iq respectiva
salvedad, los reporfados que se pueden identificar en la matiz PQRS, si se
cumple con los tiempos estipulados por ley, aclarando que no fue posible
analizar los oficios que no fueron archivados en la campeta de
correspondencia recibidas y correspondencia enviada,

La Oficina de Control interno remite correc electrdnico a fodas [as
dependencias de la entidad, de fecha 10 de julio de 2024, en virtud de su
gran preocupacion y solicitando que cumplan con la radicacién de Ig
informacidn fanto de oficios recibidos como enviados a la dependencia de
radicacion donde reposa los documentos oficiales de la enfidad.

CONCILUSION Y RECOMENDACIONES

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

v Se recomienda archivar los documentos en Ias carpetas
correspondientes
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Se recomienda archivar de forma cronoldgicamente  los documenios
en las carpetas correspondientes

Se recomiendd en los documentos emitidos por el canal, la cuidad de
emisiéon y la fecha.

Se recomienda nuevamente que los oficios deben der radicados en
la dependencia correspondiente. '

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

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

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

La OCI evidencia la falta de informacién en el diligenciamiento en el
formato de Matriz.

JUDY ACOSi% NEWLOVE

Jefe de Control Inferno
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