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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 primer trimestre de 2020, en materia de cumplimento a
las PQRSD, la Direccidn Juridica y Administrativa de Teveandina
Ltda.- Canal Trece, presenta el informe consolidado de las
mismas, las cuales fueron recibidas y atendidas a traves de los
diferentes canales de atencion, en el periodo comprendido entre el
1 de enero y 31 de marzo 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 pone en conocimiento las
estadisticas generadas como resultado del numero total de PQRSD
radicados en la entidad, los cuales fueron discriminados por su
tipologia de solicitud y canales de atencidon empleados.
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CANAL DE ATENCION

Presencial

MECANISMO

Ventanilla Unica de
servicio al ciudadano.

Radicacion de oficios y/o

A SRR ERE AL LR KN Y BRI PO R
2. CANALES DE ATENCION PQRSD

UBICACION

Carrera 45 No. 26-33
(Bogotd)
Correspondencia Canal Trece.

Carrera 45 No. 26 -33

HORARIO DE ATENCION

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

Dias habiles de lunes a viernes

PQRS -Pagina Web

https://canaltrece.com.co/pars/

Escrito correspondencia, por medio de la (Bogota) de 8:00 am
Herramienta Institucional de Orfeo. Correspondencia Canal Trece. a 5:00 pm.
(Sistema de Gestion Documental)
A Linea fija de atencion Dias habiles de lunes a viernes
' Telefdnica telefénica en Bogota. 6051313 Ext: 1300 de 8:00 am a 5:00 pm.
Correo electrénico atencionalciudadano@canaltrece.com.co El correo electrdnico se
encuentra activo las 24 horas,
/s ) no obstante, los requerimientos
- Virtual Contdactenos-Pagina Web https://canaltrece.com.co/contacto/ registrados por dicho medio
2 L

se gestionan dentro de
dias habiles.



https://canaltrece.com.co/contacto/
https://canaltrece.com.co/pqrs/

15 dias habiles

10 dias habiles

15 dias habiles

15 dias habiles

15 dias habiles

15 dias habiles

N/A

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 resoluciéon de estas.

Informacion de la entidad que sea requerida o
solicitada por los ciudadanos.

Cualquier expresién verbal, escrita o correo
electrénico de insatisfaccion del servicio prestado por
un colaborador de la entidad.

Cualquier expresién verbal, escrita o correo
electrénico de insatisfaccion por la prestacion del
servicio de la entidad.

Idea, recomendacion o propuesta del ciudadano
hacia la entidad.

Notificacion recibida en la entidad por la presunta
comision de un delito.

Aquellas solicitudes presentadas por la ciudadania
que por su contexto no requieren de un
pronunciamiento emitido por la entidad.

Radicacion de oficios con asunto derecho
peticion.

Certificaciones laborales,
Copia de documentos, entre otros.

Queja dirigida contra un colaborador de la
entidad (trabajador oficial o contratista).

Interrupcion en la senal de trasmision,
entre otros.

Parrilla de programacion, contenidos,
proyectos, cobertura, entre otros.

Denuncias por abuso de autoridad.

No requieren respuesta los comunicados
informativos, enlaces publicitarios,
solicitudes repetidas, felicitacionesy
agradecimientos por parte de la
ciudadania.



4. PQRSD RECIBIDAS EN EL PRIMER TRIMESTRE 2020
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Se puede observar que el mes mads
representativo durante el primer
trimestre de la vigencia 2020 fue marzo
con un total de 98 PQRSD y un
porcentaje de participacion del 46,01%



5. PQRSD RECIBIDAS DE ACUERDO CON SUS CANALES DE ATENCION

PORCENTAJE DE PARTICIPACION /
CANAL DE ATENCION 8 929 - De acuerdo con los canales
® Virtual e de atencidn dispuestos para
® Escrito

la radicacion de PQRSD por

CANAL DE ATENCION CANTIDAD TOTAL Tevecndlnq I_td(].— anql
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— - Trece, se puede identificar
. 1o que para el primer trimestre
Totl 213 fueron recibidas un mayor

~91,08% ndmero de solicitudes a
través del aplicativo de
contdctenos- Pdagina Web
, PORCENTAJE DE PARTICIPACION con un total de 116

MEDIO DE RECEPCION o . .

Solicitud de Contactenos-Pagina Web 198"{3 er|COC|OneS y una

® Correo eléctronico 8,92% participacién del 54,46%.

® Orfeo

® Formulario PQRED-Pagina Web

o /

MEDIO DE RECEFCION CANTIDAD TOTAL

54,46%
Formularic PQRS0-Pagina Web 17 28,64% §
Orfen 19
Comen eléctronico &1
Solicitud de Contictenos-Pagina Web 116
Tatal 213




De acuerdo con la tipologia de solicitud
de PQRSD utilizadas por los ciudadanos,
se identificod para el primer trimestre qu
que fueron radicadas un total de 181
solicitudes y una participacion del
84,98%, seguido de la sugerencia.

PORCENTA.JE DE PARTICIPACION

Solicitud 1581
: TIPD DE SOLICITUD _—
Sugerencia 21 8 Solicitud o 1341 7o
Mo requiers respuests g Sugerencia 9,66%
Derecho de petician 3 ® Mo reguiere respuesta

® Derecho de peticion
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PORCENTAJE DE PARTICIPACION PQRSD POR TIPOLOGIA ¥ CANAL DE ATENCION
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Solicitud Cerecho de peticion Mo reguisrs respuesta Sugsrancia
CANTIDAD TOTAL PQRSD PORTI POLOGIA Y CANAL DE ATENCION
Solicitud 51 4 18 98
]
E o MEDIO DE RECEPCION
§ Derecho de peticion I ® Correo eléctronico
o I ® Formularic PQRSD-Pagina Web
g Mo requiere respuesia I. ® Orfeo
& # Solicitud de Contactenos-Pagina Web
Sugerencia
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/. PQRSD RECIBIDAS ENERO

TIPO DE SOLICITUD PORCENTAJE DE PARTICIPACION
® Solicitud B;??%

[Se identificé que durante el mes\ sugemneE
de enero el canal de atencién ® Derecho e petcen
mads utilizado por la ciudadania
fue el aplicativo de contdctenos-

@ Mo reguiere respuesta

TIFD DE SOLICITUD | CANTIDAD TOTAL

s Derecho d Cicn
Pagina Web con un total de 39 ey ,
. . .. ., e
radicaciones y unda pCII’tICIpOCIOﬂ Sugerenciz 5
del 68,42% Soictud| 50 81.72%
j Total 5T
) \ PORCENTAJE DE PARTICIPACION .
Y la t|po|og|q mdas 8 779% MEDIO DE RECEPCION
representotivo fue |CI SO“CitUd 1053% - Solicitud de Contactenos-Pagina Web
f ® O
con un total de 50 e o
rodicociones y URG ® Formulario PORSD-Pagina Web
. . ., o 1128%_ ® Corren eléctronico
partICIPOCK)n del 87’72/) MEDIO DE RECEPCIOMN CAMNTIDAD TOTAL
“B8.42% Corren eléctronico 5
' Formulario PQRS0-Fagina Web &
Cirfen T
Solicitud de Contactenos-Pagina Web 34
Total 5T




8. PQRSD RECIBIDAS FEBRERO
/Se identificoé durante el mes TOTAL: 58
PORCENTAJE DE PARTICIPACION  Tipo DE SOLICITUD de febrero que el canal de
8,62% Salicitud atencién mas utilizado por la

® Sugerencia ciudadania para la

®Derecho de peticion radicacion de solicitudes fue _ lr=ce
TIFD DE :SL?CTF?IEEFE;:JSE;TETDTPLL el Opllcctlvo de
T Ba— contdctenos- Pagina Web
Sugerencia | dg con un total de 38
| Deracha de petcidn | 1 radicaciones y una
R — \ participacion del 65,52% /

PORCENTAJE DE PARTICIPACION

6,9% 2
10,34% /

MEDIO DE RECEPCION

® Splicitud de Contactenos-Pagina Web
® Orieo

® Formulario PQRSD-Pagina Web

Y la tipologia mds
representativa fue la
solicitud con un total de
~65,52% 51 radicaciones y una
Formulario PGRSD-F2gina Web participacion del 87,93 %
Oirfeo
Salicitud de Contdctenos-F3pina Web 3.; \ )

Total L8

® Correo eléctronico
MEDIC DE RECEPCION CANTIDAD TOTAL

17,24%

Comeso eléctronics
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PQRSD RECIBIDAS MARZO

TOTAL: 98 ( Durante el mes de marzo se A
pudo identificar que el canal de
atencion utilizado por la

ciudadania fue el correo

o / electrénico con un total de 52
radicaciones y una participacion

TIPD DE SOLICITUD
® Solicitud
Sugerencia
#® Mo requiere respuesta

® Derecho de petician

TIFD DE SOLICITUD | CANTIDAD TOTAL

PORCENTAJE DE PARTICIPACION
6,12%
11,22%

) PORCENTAJE DE PARTICIPACION
Y la tipologia mds X
representativa fue la ‘
solicitud con un total de
80 radicaciones y una
participacion del - —53.06%
81,63% ) 328%

*Como medida de prevencién del COVID-19 ante la

Solicitud EO
Sugerencia 11
A No reguiers FESDU-EEE-E A - B '| rE'S%
del 53 ,06 A) ) Derecho de peticicn 1
Total o8
MEDIC DE RECEPCION
® Correo eléctronico
Solicitud de Contactenos-Pagina Web
® Formulario PQRSD-Paginag Web
® Orfeo
MEDMO DE RECEPCION CANTIDAD TOTAL
Camen eléctronico 52
Formulario PORS0-Pagina Web g
COrfex )
Solicitud de Contictenos-Pagina Web 39
Total o8

emergencia sanitaria declarada por el Gobierno Nacional,
mediante la Circular No. 004 de 2020, fue activada en la

idad la ventanilla virtual de radicacién.
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10. SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS DE LAS PQRSD
RECIBI

12,2%

ESTADO CUMPLIMIENTO
® Jportuna

®\jencida

87,8%

Oportuna Vencida

PORCENTAJE DE PARTICIPACION

No requieren respuesta los
comunicados informativos,
enlaces publicitarios, solicitudes
repetidas, felicitaciones y
agradecimientos por parte de

la ciudadania.
\_ J

DAS

205

Requieren
respuesta

96,24%

Atencidén de
PQRSD
100%

Negacion de
informacion

(0)78

8

No requieren
respuesta

3,76%

Traslado por
competencia

(0)78

213

TOTAL PQRDS
RECIBIDAS

NIRRT I I I I I N I M T T T R IR I N T



11. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA

TIPOLOGIA TIEMPO DE TIEMPO PROMEDIO DE
RESPUESTA RESPUESTA
Derecho de peticion 15 dias habiles 8 dias habiles
Solicitud 10 dias habiles 5 dias habiles
Sugerencia 15 dias habiles 5 dias habiles
No requiere respuesta N/A N/A
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14. CONCLUSIONES

A continuacidn, se relaciona un andlisis del seguimiento de las respuestas
brindadas por la entidad durante el primer trimestre, donde se puede concluir
lo siguiente:

1. La entidad ha dado cumplimento con un total de 205 respuestas, dentro
de las cuales 180 se respondieron dentro de los términos establecidos por
la Ley 1755 de 2015, representado en el 87,8%, y 25 fuera de los terminos
representado en un 12,2%.

2. A la fecha de corte del presente informe no se encuentran PQRDS del
primer trimestre de 2020 pendientes por respuesta, por lo cual, se puede
evidenciar que de acuerdo con las cifras del presente informe, la entidad
ha tomado medidas correctivas para dar cumplimiento en los términos de
Ley.

3. El canal de atencién mads utilizado por los ciudadanos para el presente

trimestre fue el virtual (Correo electrénico, Contdctenos-Pagina Web,
PQRS -Pagina Web), con un total de 194 representando el 91,08%.

4. Comparando las PQRSD del primer trimestre de la presente vigencia y las

del ano anterior, se disminuyd el niumero de peticiones recibidas en la
entidad en un 22,54%, pasando de un total de 275 a 213 requerimientos.
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