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1. INTRODUCCION

De conformidad a lo estipulado por las Leyes 190 de 1995, 1474 de 2011, 1437 de 2011 y la
1474 de 2011, las cuales hacen referencia a la obligatoriedad de poner en conocimiento a la
ciudadania en general, la gestion realizada por la entidad durante el segundo trimestre de 2019,
en materia de cumplimento a las PQRS, la Direccién Juridica y Administrativa de Teveandina
Ltda.- Canal Trece, presenta el informe consolidado de las mismas, las cuales fueron recibidas
y atendidas a través de los diferentes canales de atencion, en el periodo comprendido entre el
1 de abril y 30 de junio de la presente vigencia, con el fin de analizar y establecer la oportunidad
de la respuesta, buscando cumplir con los términos de ley y la normatividad vigente.

En ese orden, en el presente informe se ponen en conocimiento las estadisticas que se generen
como resultado del nimero total de PQRS radicados en la entidad, las cuales fueron
discriminadas por su tipologia de solicitud y canales de atencion.
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2. CANALES DE ATENCION Y MODALIDADES DE PQRS

De acuerdo con los criterios establecidos para la implementacion y mantenimiento del Sistema
Integrado de Gestién de Teveandina Ltda., los cuales establecen los canales de atencidn,
medios y espacios necesarios para que los ciudadanos realicen los correspondientes tramites
ante la entidad, a continuacion, se relacionan los canales de uso frecuente, asi:

CANAL MECANISMO UBICACION HORARIO DE ATENCION
Ventanilla Gnica de
servicio al ciudadano.
Presencial Carrera 45 No. 26 -33 Dias habiles de lunes a viernes de 8:00

(Bogota)
Correspondencia Canal Trece

Radicacion de oficios am a 5:00 pm.

y/o correspondencia,
por medio de la
Herramienta
Institucional de
Orfeo.
(Sistema de Gestion
Documental)

Dias habiles de lunes a viernes de 8:00
am a 5:00 pm.

Telefdnica

Linea fija de atencién

telefonica en Bogota. 6051313 Ext: 1300

Correo electronico atencionalciudadano@canaltrece.c o _
om.co El correo electrénico se encuentra activo

Virtual las 24 horas, no obstante, los

E requerimientos registrados por dicho

Contactenos-Pagina https://canaltrece.com.co/contacto
Web L

medio se gestionan dentro de dias habiles

PQRS -Pagina Web https://canaltrece.com.co/pgrs/

Teveandina Ltda.- Canal Trece, clasifica las PQRS de acuerdo con la siguiente tipologia de
solicitud y modalidades de atencién, de conformidad con lo establecido por la Ley 1755 de 2015
y su Manual de Atencion al Ciudadano, asi:

TIPOLOGIA TIEMPO DE ]
RESPUESTA DEFINICION EJEMPLOS
Satisfaccion que tiene el ciudadano | Felicitacion programas,
Felicitaciones 15 dias habiles por una cosa o tema especifico. presentadores,

entidad, entre otras.

Insatisfaccion con la conducta o la

Insatisfaccion y queja

Queja 15 dias habiles | accion de algin servidor publico de | de una persona
la entidad. especifica que hace

parte de la entidad.
Reclamo 15 dias habiles | Insatisfaccion por la prestacion del | Sefial de trasmision o

servicio que presta la entidad.

parrilla de contenido.
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Solicitud

10 dias habiles

Requerimiento o documento donde
solicita formalmente algo.

Hojas de vida, solicitud
de practicas,
certificacion  laboral,
invitaciones.

Peticion

15 dias habiles

Requerimiento del ciudadano para
pedir algo especifico.

Cuando solicitan que
graben un programa en
algln lugar,
cumplimiento de
pagos, entre otros.

Solicitud de
documentos

10 dias habiles

Requerimiento para la verificacion o
reproduccion de documentos que
reposan en los archivos de la
entidad.
Solicitud de Acceso a la Informacién
Publica.

Copia de documentos,
contratos, oficio, entre
otras.

Derecho de
peticion

15 dias habiles

Aquel derecho que tiene toda
persona para solicitar o reclamar
ante las autoridades competentes
por razones de interés general o
interés  particular para elevar
solicitudes respetuosas de
informacion y/o consulta y para
obtener pronta resolucion de estas.

Radicacion de oficios
con asunto Derecho
peticion.

Sugerencia

15 dias habiles

Recomendacion o propuesta del
ciudadano.

Que transmitan
nuevamente algln
programa en especifico
0 que se cree alguno
nuevo.

Denuncias

15 dias habiles

Notificacién que se hace a Ila
autoridad de que se ha cometido un
delito o de que alguien es el autor
de un delito.

Radicacion de oficios
denuncia.

Solicitud No
valida

N/A

Solicitudes presentadas por la
ciudadania que no son claras para la
entidad.

Publicidad, links sin
significado y solicitudes
repetidas.

Consulta

30 dias habiles

Cuando requieren informacion sobre
un tema especifico de la entidad.

Solicitud de un
contacto o proceso de
la entidad, preguntas
frecuentes.
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3. INFORMACION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,

SUGERENCIAS PQRS RECIBIDOS DURANTE EL SEGUNDO TRIMESTRE DE

2019

Durante el segundo trimestre del 2019, fueron radicadas en Teveandina Ltda.- Canal Trece, un
total de doscientos setenta y cuatro (274) peticiones, quejas, reclamos y sugerencias “"PQRS”

las cuales se relacionan a continuacion:

PQRS SEGUNDO TRIMESTRE DE 2019
MES CANTIDAD |PORCENTAJE
ABRIL 82 29,93%
MAYO 102 37,23%
JUNIO 90 32,85%
TOTAL 274 100%

PQRS SEGUNDO TRIMESTRE 2019

CANTIDAD MENSUAL PQRS 2019 PORCENTAIJE PQRS SEGUNDO TRIMESTRE 2019

100

80 29,93%

32,85%
60
40

20

37.23%

abril mayo Junio

MES ®abril ® mayo ®junic

TOTAL: 274

4. CLASIFICACION DE ACUERDO CON LA TIPOLOGIA Y CANALES DE
ATENCION - SEGUNDO TRIMESTRE 2019.

A continuacion, se relaciona el total de PQRS que fueron radicadas durante el segundo trimestre
de 2019 en Teveandina Ltda.- Canal Trece, de acuerdo con su tipologia de solicitud y canales
de atencion:
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PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
PQRS SEGUNDO TRIMESTRE DE 2019
TIPOLOGIA CANAL DE ATENCION
. Radicacion .
PQRS C?()ttl;l?d Porcentaje elc::c:::";?co deoc:;i:(i)os ﬁg;:::tW:; Pag?g: \SNeb Telefonica
Consulta 1 0,36% 0 0 0 1 0
Denuncias 2 0,73% 1 1 0 0 0
Derecho de peticion 5 1,82% 0 5 0 0 0
Felicitaciones 1 0,36% 0 0 1 0 0
Peticion 2 0,73% 0 2 0 0 0
Queja 2 0,73% 1 0 1 0 0
Reclamo 1 0,36% 0 0 1 0 0
Solicitud 233 85,04% 88 17 105 18 5
Solicitud de documentos 2 0,73% 0 0 1 1 0
Solicitud No valida 10 3,65% 0 0 10 0 0
Sugerencia 15 5,47% 3 0 7 5 0
TOTAL PQRS 274 100% 93 25 126 25 5

De acuerdo con la tipologia de solicitud de PQRS utilizadas por los ciudadanos, se puede
identificar que los mas representativos para el segundo trimestre fueron: La solicitud con un
total de 233 radicaciones y una participacién del 85,04%, seguido de la sugerencia con un total
de 15 radicaciones y una participacién del 5,47%, como se puede observar en la siguiente
grafica:

TIPOLOGIA

Solicituct | =+ 1

Sugerencia - 15

Solicitud No valida . 10
Derecho de peticign || 5
Denuncias | 2
Peticién | 2
Cueja | 2
Solicitud de documentos | 2

TIPO DE SOLICITUD

Consulta | 1
Felicitaciones | 1
Redamo | 1

De acuerdo los canales de atencidn dispuestos para la radicacion de PQRS por Teveandina
Ltda.- Canal Trece, se puede identificar que los mas representativos para el segundo trimestre
fueron: Las solicitudes del aplicativo de contactenos- Pagina Web con un total de 126
radicaciones y una participacion del 45,99%, seguido del Correo electronico con un total de 93
radicaciones y una participacion del 33,94%, como se puede observar en la siguiente:
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CANALES DE ATENCION

Salicitudes de contactenos- Pagina Web _ 126
—F

Orfeo - 25
Sclicitudes de PQRS- Pagina Web - 25

Telefénica I 5

S,

9,12%

Correo

CANAL DE ATENCION

33,94%

o

12%

45,99%

A continuacion, se puede observar en las graficas la cantidad total y el porcentaje de PQRS de

acuerdo con su tipologia y canal de atencion:

PORCENTAJE PQRS POR TIPOLOGIA Y CANAL DE ATENCION
100%
80%%
[} 50,00% 50.00% .
E MEDIO DE RECEPCION
g 60% #Correo
E T00.00%: 100.00% 100,00% 100.00% 100,00% 8 Orfen
w
g A0% ®Solicitudes de contdctenos- Pagina Web)|
& @ 5clicitudes de PQRS- Pagina Web
50,00% 50,00% .
205 Telefonica
0%
Soligtud Sugerencia  Solicitud No  Derechode  Denuncias Petician Queja Solicitud de Consulta  Felictaciones  Reclamo
valiida peticicn documentos
CANTIDAD TCTAL PQRS POR TIPOLOGIA Y CANAL DE ATENCION
Solicitud 88 17 105 18
Sugerencia
a selitue Ne e s MEDIO DE RECEPCION
E Derecho de petician B .
= Denuncias || oree
= Petician || #Orfeo
& Quejz || #Solicitudes de contictenos- Pagina Web
2 Solictud de documentos | #Solicitudes de PORS- Pagina Web
F Consulta | .
s Telefonica
Felicitaciones |
Reclama |
0 50 100 150 200 250
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4.1 PQRS MES DE ABRIL 2019

Durante el periodo comprendido del 01 al 30 de abril de 2019, fueron radicadas en Teveandina
Ltda.- Canal Trece un total de 82 peticiones, quejas, reclamos y sugerencias PQRS relacionadas
a continuacion de acuerdo con su tipologia de solicitud y canales de atencidn:

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
PQRS ABRIL DE 2019
TIPOLOGIA CANAL DE ATENCION
ars | A | porcenta | (oo | deotiios) | Somtitenes | PO
Consulta 1 1,22% 0 0 0 1 0
Denuncias 2 2,44% 1 1 0 0 0
Derecho de peticion 2 2,44% 0 2 0 0 0
Peticion 1 1,22% 0 1 0 0 0
Queja 2 2,44% 1 0 1 0 0
Solicitud 64 78,05% 24 5 28 4 3
Solicitud No valida 3 3,66% 0 0 3 0 0
Sugerencia 7 8,54% 0 4 2 0
TOTAL PQRS 82 100% 27 9 36 7 3

De acuerdo con la tipologia de solicitud de PQRS mas utilizadas por los ciudadanos durante el
mes de abril 2019, se puede identificar que los mas representativos fueron: La Solicitud con un
total de 64 radicaciones y una participacion del 78,05%, seguido de la Sugerencia con un total
de 7 radicaciones y una participacion del 8,54%, como se puede observar en la siguiente:

e ABRIL 2019

2,44%
3,66%

PQRS
@ Solicitud

®Sugerencia

8.54%

5

®Solicitud No valida

® Denuncias

TIPOLOGIA

® Derecho de peticion
< Queja
- 3 2 2 2 1 1 Consulta
B sseees  ——— .
78,05% Peticién
Solicitud  Sugerencia Solicitud  Denuncias  Derecho Queja Consulta  Peticién
Mo valida de peticidn

De los canales de atencidn dispuestos para la radicacion de PQRS por Teveandina Ltda.- Canal
Trece durante el mes de abril 2019, se puede identificar que los mas representativos para este
periodo fueron: Las solicitudes del aplicativo de Contdctenos- Pagina Web con un total de 36
radicaciones y una participacién del 43,90%, seguido del Correo electronico con un total de 27
radicaciones y una participacion del 32,93%, como se puede observar en la siguiente:
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ABRIL 2019

40

10
C Il EN

3%
Contictencs Correc Radicacion de  PORS Pagina Telefdnic 32,93
Pagina Web electran oficios Orfeo Web

PQRS
®Contictenos Pagina Web

43,9% @ Comeo electrdnico
# Radicacion de ofidos Orfeo

® DORS Pagina Web

CAMALES DE ATEMCIGN
F 1,
&

Telefanica

4.2 PQRS MES DE MAYO 2019

Durante el periodo comprendido del 01 al 31 de mayo de 2019, fueron radicadas en Teveandina
Ltda.- Canal Trece un total de 102 peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS)
relacionadas a continuacion:

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
PQRS MAYO DE 2019
TIPOLOGIA CANAL DE ATENCION
R | TS| porcanaje | S0 | datics) | Somtictenes | QRS |
Derecho de peticidn 1 0,98% 0 1 0 0 0
Felicitaciones 1 0,98% 0 0 1 0 0
Peticién 1 0,98% 0 1 0 0 0
Reclamo 1 0,98% 0 0 1 0 0
Solicitud 90 88,24% 34 9 41 5 1
Solicitud No valida 4 3,92% 0 0 4 0 0
Sugerencia 4 3,92% 1 0 1 2 0
Derecho de peticién 1 0,98% 0 1 0 0 0
TOTAL PQRS 102 100 % 35 11 48 7 1

De acuerdo con la tipologia de solicitud de PQRS mas utilizadas por los ciudadanos durante el
mes de mayo 2019, se puede identificar que los mas representativos fueron: La Solicitud con
un total de 90 radicaciones y una participacion del 88,24%, seqguido de la Sugerencia con un
total de 4 radicaciones y una participacion del 3,92%, como se puede observar en la siguiente:
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MAYO 2019
90
0,98%
20 23 I}
3.92% PQRS
s @ Solicitud
5 o
(e @ Solicitud No valida
—
o .
& 4 @ Sugerencia
= @ Derecho de peticion
. Felicitaciones
Peticion
4 4 1 1 1 1
o I —— Reclamo
Solicitud  Solicitud No ~ Sugerencia  Derecho de  Felicitaciones  Peticion Reclamo 88 24%
valida peticién

De acuerdo con los canales de atencion dispuestos para la radicacion de PQRS por Teveandina
Ltda.- Canal Trece, se puede identificar que los mas representativos para este periodo fueron:
Las solicitudes del aplicativo de Contdctenos-Pagina Web con un total de 48 radicaciones y una
participacion del 47,06%, seguido del Correo electronico con un total de 35 radicaciones y una
participacion de 34,31%, como se puede observar en la siguiente:

MAYO 2019

6,66%

P
(=]

=
] .
[ 10,78%
= PORS
Ea : ina Wi
2 @ Contactenos Pagina Web
S 20 A7.06% ® Comreo electronico
=z @ Radicacion de oficios Orfeo
=
Z 10 ® PORS Pagina Web
0 34.31%
Contactencs Correo Radicacion de PQRS Pagina Telefanica
Pagina Web electronico oficios Orfeo Web

4.3 PQRS MES DE JUNIO 2019

Durante el periodo comprendido del 01 al 30 de junio de 2019, fueron radicadas en Teveandina
Ltda.- Canal Trece un total de 90 peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS)
relacionadas a continuacién:

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
PQRS JUNIO DE 2019
TIPOLOGIA CANAL DE ATENCION
. Radicacion .
Cantidad . Correo g, Contactenos PQRS
PQRS Total Porcentaje electrénico deg:;ce:fs/ Pagina Web | Pagina Web | Telefénica
Derecho de peticion 2 2,22 % 0 0 0
Solicitud 79 87,78% 30 36 1
Solicitud de 2 2,22%
documentos 1
Solicitud No valida 3 3,33% 0 0 3 0
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Sugerencia 4 4,44% 1 0 2 1 0
TOTAL PQRS 90 100% 31 5 42 11 1

De acuerdo con la tipologia de solicitud de PQRS mas utilizadas por los ciudadanos durante el
mes de junio 2019, se puede identificar que los mas representativos fueron: La Solicitud con
un total de 79 radicaciones y una participacion del 87,78%, como se puede observar en la

siguiente:
. JUNIO 2019
79

] ¢
= PQRS
2 -

L]

9 » Solicitud
g ® Sugerencia
= @ sclicitud No vélida

20 ® Derecho de peticién

Solicitud de documentos
4 3 2 2
0 I  e—— —
Solicitud Sugerencia Solicitud No Derecho de Solicitud de 87,78%
valida peticion documentos

De acuerdo con los canales de atencidn dispuestos para la radicacion de PQRS por Teveandina
Ltda.- Canal Trece, se puede identificar que los mas representativos para este periodo fueron:
Las solicitudes del aplicativo de Contadctenos- Pagina Web con un total de 42 radicaciones y
una participacion de 46,67%, seguido del Correo electronico con un total de 31 radicaciones y
una participacion del 34,44%, como se puede observar en la siguiente:

0 JUNIO 2019
42
=
Za 5,56%
= -
= 3 12,22%
£ 30 PORS
= ® Contactenos Pagina Web
g 20 46,67% 8 Comeo electronico
Z 11 ® PORS Pagina Web
T
i v - g ® Radicacion de oficios Orfeo
. - Telefonica
. I . . 34.44%
Contactenos Correo PORS Pagina Radicacionde  Telefonica
Pagina Web electrdnico Web oficios Orfeo

- www.canaltrece.com.co + ¥ f @CanalTreceCO -




5. CONCLUSIONES

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

1. Ala fecha de corte del presente informe se encuentran por brindar respuesta dentro del
término legal un total de 7 PQRS, que representan el 2,55 % de 274 PQRS recibidas.

2. La entidad ha dado cumplimento con 220 respuestas dentro de los términos establecidos
por la Ley 1755 de 2015, representado en el 80,29%, de 274 PQRS recibidas.

3. Se estima para el proximo informe realizar la comparacion del seguimiento de respuestas
brindas por la entidad durante los dos primeros trimestres de la vigencia actual.

Elabord: Paula Daniela Rodriguez- Contratista- DJA
Reviso: Giovanni Andrés Méndez Cubides — Contratista - Lider de Planeacion
Alejandro Daza Cortes- Contratista - DJA

Katherine Gomez -Contratista- DJA

Aprobé: Maria Fernanda Carrillo Méndez -DJA
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