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1. INTRODUCCION

De conformidad con lo establecido por la Ley 1712 de 2014 en concordancia
con las Leyes 1437 y 1474 de 2011, la Direccién Juridica y Administrativa de
Teveandina Ltda., pone en conocimiento de la ciudadania, un informe
consolidado y detallado de la gestion realizada por la entidad, respecto de las
PQRSD recibidas a través de los diferentes canales de atencion, durante la
vigencia 2021.

En ese orden, los ciudadanos podran evidenciar las estadisticas en lo que tiene
que ver con el tiempo de respuesta de las PQRSD, su tipologia y los canales de
atencion que son mas utilizados para radicar sus peticiones.
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CANAL DE ATENCION

PRESENCIAL

Sal

MEDIO DE RECEPCION

Ventanilla unica presencial de
servicio al ciudadano.
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2. CANALES DE ATENCION PQRSD

Ventanilla unica de
correspondencia fisica

UBICACION

Carrera 45 No. 26 -33
(Bogota)

1° "1

HORARIO DE ATENCION

De lunes a viernes de 8:00 a.m. a 1:00
p.m.y de 2:00 p.m.a 5:00 p.m.

jpuingn

TELEFONICO
A

Linea fija de atencion.

6051313 Ext: 1300

De lunes a viernes de 8:00 a.m. a 1:00
p.m.y de 2:00 p.m. a 5:00 p.m.

VIRTUAL

/s

DA

Ventanilla Unica virtual

Correo institucional:
Servicio al Ciudadano:
atencionalciudadano@canaltrece

.com.co

El correo electronico se encuentra
activo las 24 horas. No obstante, los
requerimientos registrados por dicho

medio se gestionan dentro de dias

habiles.

Sitio Web

Formulario PQRSD:
https://canaltrece.com.co/pqgrs/

El formulario de PQRSD se encuentra
activo las 24 horas. No obstante, los
requerimientos registrados por dicho

medio se gestionan dentro de dias
habiles.
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3. TIEMPOS DE RESPUESTA Y TIPOLOGIA PQRSD

TIPOLOGIA

Derecho de peticidon

TIEMPO DE RESPUESTA

15 dias habiles

DEFINICION

Aquel derecho que tiene toda persona de elevar peticiones
respetuosas ante las autoridades competentes por razones de
interés general o particular, y a obtener pronta resolucion de
estas.

EJEMPLOS

Radicacidn de oficios con asunto derecho
peticion.

un delito.

Solicitud de Informacién o documentacién de la entidad que sea solicitada | Certificaciones laborales, copia de documentos,
informacién y/o 10 dias habiles por los ciudadanos. entre otros.
documentos
Cualquier expresion verbal, escrita o correo electréonico de Queja dirigida contra un colaborador de la
Queja 15 dias habiles insatisfaccion del servicio prestado por un colaborador de la entidad.
entidad.
Cualquier expresion verbal, escrita o correo electrénico de Interrupcidn en la sefial de trasmision, entre
Reclamo 15 dias habiles insatisfaccién por la prestacién del servicio de la entidad. otros.
Sugerencla 15 dias habiles Idea, recomendacién o propuesta del ciudadano hacia la Parrilla de programacién, contenidos,
entidad. proyectos, cobertura, entre otros.
Denuncias 15 dias habiles Notificacion recibida en la entidad por la presunta comisiéon de | Denuncias por abuso de autoridad.

Traslado por

competencia

5 dias habiles

Comunicacién que es recibida en la entidad, la cual por el
fondo del asunto no puede ser resuelta por Teveandina Ltda.,
por ende, se remite al competente.

Solicitud que es dirigida a Teveandina Ltda.,
pero su fondo debe ser atendida por otra
entidad.

No requiere respuesta

N/A

Aquellas solicitudes presentadas por la ciudadania que, en
razén a su contexto, no requieren de un pronunciamiento de
la entidad.

No requieren respuesta los comunicados
informativos, enlaces publicitarios,
felicitaciones y agradecimientos por parte de la
ciudadania.

*Durante el tiempo de duracién la emergencia sanitaria decretada por el Gobierno Nacional, los tiempos de respuesta cuentan con una ampliacion de términos para dar atencion a las PQRSD
que sean recibidas, teniendo en cuenta lo reglamentado en el Decreto legislativo nimero 491 de 2020, Articulo 5. Ampliacion de términos para atender las peticiones.
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4. PQRSD RECIBIDAS

FRECUENCIA TRIMESTRAL

FECHA DE RECEPCION

Q

MES
MEST

MEST

RE 1
RE 2
RE 3

02/01/2021

31/12/2021

O

| —
A AN

4 TRIMESTRE 4

FRECUENCIA SEMESTRAL
SEMESTRE 2

TIPO DE SOLICITUD

Derecho de peticion- COVID ...
No requiere respuesta

Queja

Solicitud de informacion y/o ...
Sugerencia

Traslado por competencia

POR PERIODO

DICIEMBRE

CANAL DE ATENCION

Presencial
Virtual

MEDIO DE RECEPCION

Sitio Web
Ventanilla Unica de correspon...
Ventanilla Unica virtual

100 150

POR CANAL DE ATENCION

Presencial | 1

ESTADO CUMPLIMIENTO
Oportuna

ESTADO ACTUAL PQRSD
Cerrada

ir-ce

0 100 200 300

400
j

POR ESTADO DE CUMPLIMIENTO
400

300

200

100

Oportuna

TOTAL PQRSD

LR RN R RN

%

379 1098
~
POR TIPO DE SOLICITUD
No requiere respuesta
6,4% 4
\ Solicitud de informacion y/o d...
90,4%
J
. I
POR MEDIO DE RECEPCION
300
250
200
150
100
50 103
0
Sitio Web Ventanilla Unica  Ventanilla Unica
virtual de
correspondencia... p
~
POR ESTADO ACTUAL PQRSD
~Cerrada 100%
)




< 5.SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS DE LAS PQRSD RECIBIDAS -

TOTAL PQRSD

0 , 375 1098

FECHA DE RECEPCION

02/01/2021  31/12/2021

O

O

|FRECUENCIA TRIMESTRAL

" | TRIMESTRE 1
| TRIMESTRE 2
| TRIMESTRE 3
TRIMESTRE 4

|FRECUENCIA SEMESTRAL

| SEMESTRE 2

|ESTADO CUMPLIMIENTO

| Oportuna

ESTADO CUMPLIMIENTO

= Oportuna 100%

400

200

0

N

POR ESTADO DE CUMPLIMIENTO

Oportuna

No requieren respuesta los comunicados informativos, enlaces publicitarios,
felicitaciones y agradecimientos por parte de la ciudadania.

Tr-ce

La entidad recibié 1
felicitaciones durante la 0

vigencia 2021. Negacién de

informacioén
0%

(En blanco) c

Traslado por
competencia

No requieren
respuesta

375

Requieren
respuesta

375
TOTAL PQRSD RECIBIDAS

Atencion de PQRSD

100%
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6. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA

TIPOLOGIA

Derecho de peticién

TIEMPO DE RESPUESTA

NORMATIVO

15 dias habiles

*AMPLIACION

30 dias habiles

TIEMPO PROMEDIO

DE RESPUESTA

30 dias habiles

No requiere respuesta

Solicitud de 10 dias hébiles 20 dias habiles 2 dias habiles
informacion
) 15 dias habiles 30 dias habiles 1 dias habiles
Sugerencia
Reclamo 15 dias habiles 30 dias habiles N/A
Queja 15 dias habiles 30 dias habiles N/A
Traslado por 5 dias habiles N/A N/A
competencia
N/A N/A N/A

* Para el calculo del tiempo promedio de respuesta, se tuvo en cuenta el Decreto legislativo niUmero 491 de
2020, Articulo 5. Ampliacion de términos para atender las peticiones, establecido ante la emergencia sanitaria

declarada por el Gobierno Nacional COVID-19.

LR R R
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TOTAL PQRSD

375 1008

FECHA DE RECEPCION

02/01/2021  31/12/2021

O O

FRECUENCIA TRIMESTRAL |

TRIMESTRE 1
TRIMESTRE 2
TRIMESTRE 3

TRIMESTRE 4

|FRECUENCIA SEMESTRAL
SEMESTRE 2

Tr-ce
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7. PQRSD ATENDIDAS POR DEPENDENCIAS

FECHA DE RECEPCION

02/01/2021  31/12/2021

O O

|FRECUENCIA TRIMESTRAL

TRIMESTRE 1
TRIMESTRE 2
TRIMESTRE 3

TRIMESTRE 4

|FRECUENCIA SEMESTRAL

SEMESTRE 2

|AREA RESPONSABLE DE DAR ...

Tl

Area digital

Atencion al ciudadano
Comunicaciones
Contenidos

Gerencia
Mercadeo y Supervision
Programacién

Coordinacion Facturacién y Teso...
Coordinacion Presupuesto y Co...
Direccion Juridica y Administrati...

300

250

200

150

100

50

241

AREA RESPONSABLE DE DAR RESPUESTA

ERN LR RN R R

N R
%

TOTAL PQRSD

= r-ce
3 7 5 1098 ’

PORCENTAJE AREA RESPONSABLE

Programacion 2,93% ~\

Coordinacion Pres...
453%

Area digital
6,93%

Direccion Jur...
13,87%

| Atencion al ciudadano

tr=ce



< 8. COMPARACION DE PQRSD RECIBIDAS CON VIGENCIAS ANTERIORES K4
, ANO 2020 ANO 2021
COMPARACION POR MES 242 375
FRECUENCIA SEMESTRAL |
160 SEMESTRE 2
_—
140 FRECUENCIA TRIMESTRAL
TRIMESTRE 1
127 TRIMESTRE 2
TRIMESTRE 3
120 ) TRIMESTRE 4
—o— ANO 2021
—a— ANO 2020 IMES
101 10. OCTUBRE
100 11. NOVIEMBRE
12. DICIEMBRE
79
80
68
60
10. OCTUBRE 11. NOVIEMBRE 12. DICIEMBRE
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USA ®Venezuela

. i 1 ) 1 ) I . | T )
RARNE ARERERREN R RRN R LR PR RN RN NI D DA RN B
’ PAIS
FECHA DE RECEPCION PAIS ® Asia ® Canada ® Chile ® Colombia © Ecuador © Espafia N/A ®no registro ® Peru
02/01/2021 31/12/2021 s
O
PAIS TIPO DE SOLICITANTE
Asia Persona Juridica
Canada Persona Natural S
Chile
Colombia
Ecuador EDAD
Espana N/A
N/A No registro
no registro
; 4 DEPARTAMENTOS N[
DEPARTAMENTO GRUPO ETNICO
: ;. , Narino: San Juan ... 0,75%
Antioquia: Medellin N/A Cauca: Popayan 1,21% . cC
Atlantico: Barranquilla Norte de Santander: San...
Bogota D.C. _ e ﬁ',”%x No registro
Nntoqgulia: iviegaellin
Bolivar: Cartagena de |I... GENE.RO/TI.PO DE ENTIDAD ) 327%
Boyacé; Tunja Entidad Privada Valle del Cauca: Cali NIT
Caldas: Manizales Entidad Publica e -
Casanare: Yopal E/Tmenll'no
Cauca: POpayén ACHIne No registro 20,35% LBogoté D.C. 50,89% PAS
Cesar: Valledupar
Chocd: Quibdo N Z2EANE
Eor‘z‘?ba: Monteria TIPO DE DOCUMENTO DE IDE...
undinamarca
Huila: Neiva ECI:T 4 GENERO/TIPO DE ENTIDAD N
La Guajira: Riohacha N . |
o . O registro .
Meta: Villavicencio DAS Masculino a00
N/A i
Narifio: San Juan de Pa... Femenino 600
No registro -
Norte de Santander- S| | CONDICION DE DISCAPACIDAD Entidad Publica
Risaralda: Pereira N/A | | o
Santander: Bucaraman... Entidad Privada
Tolima: Ibagué 0
VaIIe de Cauca: Ca|| \ 0 100 200 300 400 500 600 K
Vichada: Puerto Carrefno '
"'1 ,
: ’ 4 EDAD N GRUPO ETNICO
700
1.000
600
500 800
400 600
-
300
400
200
100 200
0 N/A No regist : N/A
\ O registro / \

TIPO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD A
517
100 200 300 400 500 y
~
TIPO DE SOLICITANTE
916
155
Persona Natural Persona Juridica y
A g CONDICION DE DISCAPACIDAD h
1.000
800
600
400
200
0 N/A
2N /
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10. CONCLUSIONES

A continuacion, se relaciona un analisis del seguimiento de las respuestas brindadas por la entidad
durante el cuarto trimestre, donde se puede concluir lo siguiente:

1. Durante el cuarto trimestre de la vigencia se recibié un total de 375 PQRSD dando respuesta dentro de
los términos de Ley al total de las PQRSD recibidas para este trimestre. Por lo tanto el 100% de
respuestas fueron oportunas y apropiadas. Las evidencias pueden ser consultadas en la pagina web de
la entidad - médulo de transparencia y Acceso a la Informacion publica.

2. Dentro de este trimestre, el mes que tuvo mayor radicacion de PQRSD fue noviembre, con un
total de 169 radicaciones, donde se pudo evidenciar que la tipologia mas representativa fue
solicitud de la informacion y/o documento, con un total de 152 radicaciones y una participacion

del 90.4%. -~
r-ce
3. El canal de atencion mas utilizado por los ciudadanos para el presente trimestre y durante toda \/
la vigencia 2021 fue el canal virtual, en razén a la emergencia sanitaria decretada por el
Gobierno Nacional.
4. En virtud de lo anterior, es significativo para nuestra entidad el aumento en las radicaciones, <

pues esto concluye que Teveandina Ltda. ha logrado entrar a mas hogares colombianos,
logrando asi incentivar a la ciudadania para que participe y se integre con nuestro Canal.
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www.canaltrece.com.co

atencionalciudadano@canaltrece.com.co
Carrera 45 No. 26 - 33

Gracias

LRI
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