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1. INTRODUCCION

En cumplimiento de ias funciones y roles de la Oficina de Control Interno, asi como
lo establecido en el programa Anual de Auditorias para la vigencia 2024 aprobado
en el Comité Institucional de Coordinacién de Confrol Intermno - CICCI del 30 de
enero de 2024, fomando como fundamento la Ley 1474 de 2011, que 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
ala administracion de la entidad un informe trimestral sobre e particular, se realiza
el presente informe teniendo como referencia la evaluacion y verificacién de la
aplicacion de los procesos que en desarrolio del mandato Constitucional y legal se
fienen implementados en la Sociedad de Television de as Isias Teleislas, para la
gestion de los derechos de Peticidn, Quejas, Reclamos, Solicitudes, Denuncias vy
Otros que ingresan a través de los diferentes candles de comunicacion.,

2. OBJETIVO

Dar cumplimiento al marco normativo referente a las funciones de Iq Oficina de
Control Interno, en cuanto a verificar, vigilar y realizar seguimiento al tratamiento
dado por las diferentes &reas a las Peticiones, Quejos, Reclamos, Solicitudes,
Denuncias y Otros allegados a la entidad.

3. ALCANCE

El presente informe corresponde a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Otros (PQRSDO) recibidas y atendidas en la enfidad, durante el cuarto
y Uitimo trimestre de 2024, periodo comprendido entre el 01 de octubre al 3] de
diciembre de 2024,

4. NORMATIVIDAD

v' Acuerdo 004 del 21 de octubre 2022 Manuat de Funciones

Resolucién No, 173 del 2022 de MIPG

v Ley 87 de 1993 "Por la cual se establecen normas para el gjercicio del
control inferno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras
disposiciones”

v Ley 1474 del 12 de julio de 2011 “Por la cudl se dictan normas orientadas ¢
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacién y sancion de actos
de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”
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v Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso a la Informacion Pablica Nacional y se dictan otras
disposiciones” Arficulo 14 de la Ley 1437 de 2011

v Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cudl se regula el Derecho Fundamental
de Peticidon y se sustituye un fitulo del Cddigo 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 y trdmites innecesarios existentes en Ia
Administracion Publica”.

v' Decreto 2641 de 2012 “Por la cudl se reglamentan |os articulos 73 y 76 de
Ley 1474 de 2011".

v Decrefo 103 de 2015 “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712
de 2014 y se dictan otfras disposiciones”,

v Decreto 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,
tratamiento y radicacion de las peticiones presentadaos verbalmente”.

5. FUENTES DE INFORMACION

Para el desarrollo del presente informe, se solicité a el Auxliar en Gestién
Documental y Servicio al Cliente, la informacion de PQRSDO allegadas durante el
cuarto y dlfimo frimestre de 2024 por los diferentes canales de recepcién facilitados
por Teleislas, obteniendo de esta forma por medio web el dia 8 de enero 2025,
enviado desde la dependencia radicacion, una base de datos en Excel
denominado Mairiz de PQRS en la que se registraron siete (7) registros con las
solicitudes en el periodo mencionado incluyendo la gestién redlizada de las mismas
hasta el 28 de noviembre del 2024; adicional relaciona un memorando dirigido a
esta dependencia la cual carece de numero consecutivo de fecha 08/01/2025,
donde informa que las correspondencias fueron relacionadas hasta el mes de
noviembre y las correspondencias que ingresaron en el mes de diciembre no fueron
reportados al area de recepcion.

La Oficina de Confrol inferno validd la informaciéon contenida en la base de datos
redlizando los cdlculos respectivos para determinar la fecha de vencimiento de
cada uno de los radicados allegados a la entidad en el cuarto y Gitimo frimestre de
2024; Posterior a ello, se compard con la informacion remifida por el proceso
identificando que lkas fechas de vencimiento se encuentran correctamente
parametrizadas. Asi mismo, se verificd la clasificacidn por dependencias. Por ofro
lado, se idenfificd que las distintas solicitudes allegadas en la enfidad se clasificaron
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en 5 categorios que corresponden a “Derecho de Peticion”, "Queja”; *Reclamo”
“Solicitud de Informacién Plblica” y "Otros” se agrupa en una misma categoria.

Gestidn 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 venfanilla Unica de correspondencia, recibir, radicar, reqistrar,
conservar, distribuir v brindar el servicio de informacién sobre todas las
comunicaciones oficiales que ingresas o salgan de la entidad.

Mediantfe Resolucion No. 173 del 13 de diciembre de 2022; se actualiza el MIPG, La
Secretaria Generdl, es la encargada de la politica de Gestidn Documental.

Recepcién de PAQRSDO
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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 Gnico
registro y numero de radicado de los documentos de la entidad, los cuales de
maneja a la matriz.

Estos documentos no se registran de manera sisterndticamente 1o que imposibilita
el control y el seguimiento de los documentos allegados a la entidad por parte de
la oficina de Confrol Interno vy de los interesacdos.
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Términos de atencion de peticiones:

Fuente: Elaboracion Control Infermno: con base en resolucién 054 de 2017 v la Ley
1437 de 20117,

Cuando se presenta una solicitud para que se expreze la
- opinidn o criterio de s entidad, en relac!én corn las

Consulta materias a su eanrEe, B0 dias
Cuando se pone en conacimiento de la entidad una
conducta presuntamente irrcgular para que = adelante {a
corraspondiente investigacidn, para o cual se deben
Indicar las circunstancias de tie mpaoa, modo v lugar, conmn e

Denuncia objeto de que se establezcan responsabilidades. 15 cdiasg
Es la act_uan:lér{ gue impulsa una persona natural o juridica,

. L . Aatendiendos un Mmandato legal, relacionado con 1o misidsn de
Peticionas ante la entidad cuyo fin es propiciar una decisidn .
autoricdades administrativa. 10 cias

Cuando se Formuula una Manifestacidn de pProtesta,
censiura, descontento cinconformidad en relacidn con una
conducta que considerairregular de une o varios
servidores pablicos ocontratistas, en desarrollo de
Queja susfunciches o durante Ia prestacionde sus servicios. 15 ddias
Cuands se exige, reivindica o demanda ante la entidad una
solucidn, va sea por rmotive de interéas ZEeneral o particular,
refereante o la indebicda prestacidrn de ury servlcicx o faita e .
Reclamo atencidn de una solicitud 1% dias
Solicitud de Cuando se solicita |la reproduccicdn de Ila informacicarn
Crocumentos publica de Ila Enticdad. 1O cias
Cuando sa solicita aceeso a la InTormacidn plblica ua la
o Lo entidad gemnera, obtiena, adguiere o cantrals o el
Saelicitud de Inforfejaercicio de su funcidn 1.0 dias
Es una propuesta escrita o verbal debidamente
oficializada, para mejorar el servicio o Ia gestidgn de la
Superencia entidad. 15 ciiass
. . . - . -
Atencién a las peticiones a través del aplicativo
1
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Eniradas de las PQRSDO

Mediante consulta redlizada ol aplicativo Matriz de PQRS entfregado por la
Secretaria General, para el pericdo objeto de evaluacién, el reporte por
dependencias generd la enfrada de cincuenta (7) requerimiento distribuidos de la
siguiente forma: peticiones (1), quejas (0), reclamo (0), sugerencias (4) y otros (2).

P 1 P.Q.R.5.0,
Q 0
R 0
S 4
0 2
TOTAL 7

Medios de Recepcién
Las peficiones recibidas en el perlodo evaluado, tuvieron como mecanismo de
recepcion fisico y uno no se identifica si es fisico o por correo electrénico.

Temas mas consuliados {documentos recibidos y enviados)

Una vez realizada la revision y verificacion por parte de [a Oficina de Control Interno
a los documentos (correspondencia recibida y correspondencia enviadas), se
evidencid:

1. Enla carpeta de Correspondencia Recibida se evidencia: Oficio de fecha 3
de diciembre de 2024 expedido por la Fiscalia General de la nacién donde
solicita informacion la cual no se encuenira relacionada en el cuadro de la
Mafriz,

2. Enla carpeta Cormrespondencia Enviadd se evidencia:

2.1,  Gii-240-22-282-24 de fecha 02 de diciembre 2024 dirigido a Jefe de o.
Prensa y comunicaciones de la Gobernaciaon,

2.2, G-240-22-292-24 de fecha 02 de diciembre 2024 dirigido a Fiscalia.

2.3. Gt-240-22-284-24 de fecha 03 de diciembre 2024 dirigido a Agencia
Nacional del Espectro comunicacion externa -ANE.

24, G1-240-22-285-24 de fecha 05 de diciembre 2024 dirigido a Porvenir.

25, (t-240-22-288-24 de fecha 06 de diciemibre 2024 dirigido a Juliza Acosta.
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2.6. GtH-240-22-289-24 de fecha 10 de diciembre 2024 dirigido a Anggy
Guerrero.

2.7,  Gt-240-22-293-24 de fecha 16 de diciembre 2024 dirigido a Claudia
Marcela Delgado.

2.8. Gti-240-22-273-24 de fecha 18 de diciembre 2024 dirigido o Banco de
Occidente,

29.  GH-240-22-296-24 de fecha 19 de diciembre 2024 dirigido a Andrés
Castro.

210, Gti-240-22-273-24 de fecha 19 de diciembre 2024 dirigido a Bancolombia.

211, Gli-240-22-290-24 de fecha 20 de diciembre 2024 dirigido a Mauricio

Gomez.

Tiempo de Respuesta

Para el andlisis de los tlempos de respuesta, la OCl hace la respectiva salvedad, los
reportados que se pueden identificar en la matriz PARS, si se cumple con los fiempos
estipulados por ley, aclarando que no fue posible andlizar los oficios que no fueron
reportados en la matriz; y como se evidencia no se reporta la correspondencia
recibida de las (11) GTl enviados en el mes de diciembre.

La Oficina de Control Interno remite correo electrdnico o todas las dependencias
de la enfidad, en repetidas ocasiones, en virtud de su gran preocupacion y
solicitando que cumplan con la radicacién de la informacion tanto de oficios
recibidos como enviados a la dependencia de radicacion donde reposa los
documentos oficiales de la entfidad.

CONCLUSION Y RECOMENDACIONES

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

v Se recomienda nuevamente que los oficios de correspondencia enviados y
recibidos deben ser reportar a la dependencia de Radicacién para ser
ingresados a la matriz de PQRS,

v La OCI no se pudo determinar claramente, el tiempo de la respuesta al
ciudadano en aigunas PQRS.

v La OCI no se pudo determinar cuéntas peficiones resultaron de manera
extempordneq.

v Se recomiendda el uso de manera sistemdticamente 1o que facilita el control
y el seguimiento de los documentos allegados a la entidad.
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v La OCI recomienda a la Alta Direccidn fortalecer los contfroles de las
PQRSDO,

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

JUDY ACOSTA NEWLOVE

Jefe de Control Interno




