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1. INTRODUCCION
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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 gestidn realizada por la entidad, respecto de las

PQRSD recibidas a través de los diferentes canales de atencion, durante el

primer trimestre de 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
atencidon que son mas utilizados para radicar sus peticiones.
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2. CANALES DE ATENCION PQRSD

CANAL DE ATENCION MEDIO DE RECEPCION UBICACION HORARIO DE ATENCION

Ventanilla Unica presencial de
PRESENCIAL servicio al ciudadano. Carrera 45 No. 26 -33 De lunes a viernes de 8:00 a.m. a 1:00
O (Bogota) p.m.y de 2:00 p.m. a 5:00 p.m.
a.a Ventanilla unl_ca,d_e
correspondencia fisica
TELEFONICO .
6051313 Ext: 1300 De lunes a viernes de 8:00 a.m. a 1:00
DN ] B y p.m.y de 2:00 p.m. a 5:00 p.m.
Linea fija de atencion.
Correo institucional:
Servicio al Ciudadano: El correo electronico se encuentra activo
o _ _ _ las 24 horas. No obstante, los
VIRTUAL Ventanilla Gnica virtual atencionalciudadano@canaltr requerimientos registrados por dicho
€ce.com.co medio se gestionan dentro de dias
habiles.
/s
. Formulario PORSD: El fqrmulario de PQRSD se encuentra
DEW Sitio Web _ activo las 24 horas. No obstante, los
https://canaltrece.com.co/pars/ requerimientos registrados por dicho
medio se gestionan dentro de dias
habiles.



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

3. TIEMPOS DE RESPUESTA Y TIPOLOGIA PQRSD

TIPOLOGIA TIEMPO DE RESPUESTA DEFINICION EJEMPLOS
Aguel derecho que tiene toda persona de elevar peticiones Radicacidn de oficios con asunto derecho
Derecho de peticidn 15 dias habiles respetuosas ante las autoridades competentes por razones de | peticion.
interés general o particular, y a obtener pronta resolucién de
estas.
Solicitud de Informacién o documentacioén de la entidad que sea solicitada | Certificaciones laborales, copia de documentos,
informacion y/o 10 dias habiles por los ciudadanos. entre otros.
documentos
Cualquier expresién verbal, escrita o correo electrénico de Queja dirigida contra un colaborador de la
Queja 15 dias habiles insatisfaccion del servicio prestado por un colaborador de la entidad.
entidad.
Cualquier expresioén verbal, escrita o correo electrénico de Interrupcion en la sefal de trasmision, entre
Reclamo 15 dias habiles insatisfaccion por la prestacion del servicio de la entidad. otros.
Sugerencia 15 dias habiles Idea, recomendacidén o propuesta del ciudadano hacia la Parrilla de programacion, contenidos,
entidad. proyectos, cobertura, entre otros.
Denuncias 15 dias habiles Notificacion recibida en la entidad por la presunta comision de | Denuncias por abuso de autoridad.
un delito.
Traslado por Comunicacién que es recibida en la entidad, la cual por el Solicitud que es dirigida a Teveandina Ltda.,
5 dias habiles fondo del asunto no puede ser resuelta por Teveandina Ltda., | pero su fondo debe ser atendida por otra
competencia por ende, se remite al competente. entidad.
Aguellas solicitudes presentadas por la ciudadania que, en No requieren respuesta los comunicados
No requiere respuesta N/A razoén a su contexto, no requieren de un pronunciamiento de | informativos, enlaces publicitarios,
la entidad. felicitaciones y agradecimientos por parte de la
ciudadania.

*Durante el tiempo de duracidn la emergencia sanitaria decretada por el Gobierno Nacional, los tiempos de respuesta cuentan con una ampliacién 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. Ampliacidn de términos para atender las peticiones.



CANTIDAD MENSUAL
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El mes mas representativo durante el primer
trimestre de la vigencia 2021, fue el mes de
enero, con un total de 109 PQRSD, que refiere a
un porcentaje de participaciéon del 37,2%
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5. PQRSD RECIBIDAS DE ACUERDO CON SUS CANALES DE ATENCION
CANAL DE ATENCION PORCENTAJE DE PARTICIPACION
# \Virtual
® Presencial /
® Telefanico De acuerdo con los canales
98,98% — de atencién dispuestos para
CANAL DE ATENCION CANTIDAD TOTAL la radicacion de PQRSD por L Ir-ce
Presencial 2 Teveandina Ltda. - Canal / \/
Telefimico Trece, se puede identificar
Virtaal 290 que para el primer
Tatal 253 trimestre fueron recibidas
un mayor numero de
MEDIO DE RECEPCION PORCENTAJE DE PARTICIPACION solicitudes de forma virtual
® Sitio Web con un total de 290
® Ventanilla dnica virtual radicaciones y una
® \Ventanilla Unica de corres... 43,69% participacion del 98,98%.
® Lnea fija de atencion 55.29%
R MEDIO DE RECEPCION CANTIDAD TOTAL
Lmea fija de atercion | 1
Sitio i’f—:bl 162
Ventarillz imica da correspondencia fa:::l 2 *Co.mo.medida de prevencién f:lel COVII?-19 ante Ia‘\ emerger\cia
B ey 138 sanitaria decretada por gl Gobierno Nacflonal, medlan‘te Ia‘ClrcuIar
Total sas No..OOZ% ,de 2020, fue activada en la entidad la ventanilla virtual de
radicacidn.




De acuerdo con la tipologia de solicitud de
PQRSD utilizadas por los ciudadanos, se
identificd que para el primer trimestre fueron
radicadas un total de 235 solicitudes de
informacién y/o documentos COVID 19. Con
una participacion
del 80,02%.

PORCENTAJE DE PARTICIPACION
TIPO DE SOLICITUD

® Solicitud de infarm...
8,67%
Sugerencia

® Mo requiere respue... 9,22%

Deracho de peticion- COVID 19

Mo requiera respuesta 26
Solicitud de informacion v/o documentos ] ® Derecho de peticio...
Schicited de informacién yio documentos- COVID 19 333 ® Solicitud de inform...

Sugerencia




7. TEMATICA PQRSD

TIPO DE 50LICITUD

® Solicitud de informacion C-amenia:ic_- - 8 L

® Otros Deracho de peticion 1 Y

® Propuesta comercia 1.37% Felieitacicn 13 \/

@ Felicitacion 2.73% Otros 26
Solicitud de documentos 3419 Propuesta comercial 20
Comentario ! Solicitod de contemidos
Solicitud de emision 5,53% Solicitud de decumentes 9

® Solicitud de programac... Solicitud de emuzion

® Solicitud participacion ... Solicitud da informacicn 194
Solicitud de contenidos Solicitud de pauta publicitaria 1

¢ solcitig musical 8,87% Solicitud de programacién 5

® Derecho de peticion Solicitad de pablicasicn artiedlos -

® Splicitud de pauta [:IJIfI... S olicitod musical B
Solicitud de publicacia... I 6&2 1% Solicitad participacion en o progmama =
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PORCENTAJE DE PARTICIPACION PQRSD POR TIPOLOGIA Y CANAL DE ATENCION
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Deracho de peticicn- o requiere respuesta Scficitud de informacidn  Schicinud de informacion Sugerenciz
CovID 18 y/'o documentos y/o documentos- COVID
1%
lr-ce
CANTIDAD TOTAL PQRSD POR TIPOLOGIA ¥ CANAL DE ATENCION
Derecho de peticion- COVID 19 I
Cl
= Mo requiere respuesta MEDIO DE RECEPCION
i - . .z
= ® Linea fija de atencion
o .. . L
z Solicitud de informacion y/o docu... | ® Sitio Web
g Solicitud de infermacién y/o docu... m ® \Ventanilla dnica de correspondend...
o
F @ \entanilla Unica virtual
Sugerencia
0 00 200
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38.PQRSD RECIBIDAS ENERO

PORCENTAJE DE PARTICIPACION
TOTAL: 109 TIPO DE SOLICIT... TIPO DE SOLICITUD CANTIDAD TOTAL
® Solicitud de inf... 8,26% Slicined de informacian v o docimentes- COVID 12 a3
®No requiere res... o raguisrs respussta g
. ® Sugerencia . Sugaranciz 6
® Derecho de pet.. Derecho de peticion- COVID 19 )
- — ~ Total 109
La tipologia mas
representativa fue Sitio web,
con un total de 61 —85,32%
radicaciones y una

participacion del 55,96% )

PORCENTAJE DE PARTICIPACION

MEDIO DE RECEPCION
& Sitio Web

Se identificé que durante el mes\
de enero el canal de atencidn
mas utilizado por la ciudadania 44, 04%

®\entanilla onica virtua

MEDIO DE RECEPCION | CANTIDAD TOTAL

Sitin Wb 3
fue el de Solicitud de informacion ~ cc oo Veptanila fmica vimuzl 45
y/o documentos — COVID 19 con ! Total 109

un total de 93 radicaciones y una
\ participacion del 85,32% /
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9. PQRSD RECIBIDAS FEBRERO

PORCENTAJE DE PARTICIPACION
TIPO DE SOLICITUD
Solicitud de informacian y... T D,SS% -
® Sugerencia
® Mo requiere respuesta 11 '58%
® Derecho de peticién- COV... Se identificé que durante el mes de o r-ce
® Solicitud de informacian y.. febrero el canal de atencién mas '
TIPO DE SOLICITUD CANTIDAD TOTAL utilizado por la ciudadania para la
Deracho de peticion- COVID 19 1 —75,79% radicacién de solicitudes fue el Sitio
Mo raquiare respuesz 10 Web con un total de 57 radicaciones
Selicimed de info iom v dor H . . .
¥ i —— ‘ y una participacion del 60%
Solicitud de informacion vio 72
documentes- COVID 12
Sugerenca 11
Taotal - 1

PORCENTAJE DE PARTICIPACION

2,11% TSEEL‘]“?;RECEPC'D” (La tipologia mas representativa

fue la solicitud de informacidén
y/o documentacion — COVID

®Ventanilla Gnica virtual MEDIO DE RECEPCION CANTIDAD TOTAL
#Yentanilla dnica de C...

o Limez fija ds 2tercion 1
36,84% #nea fija de atencion Sitio Web 57 19, C(_)n u.n total de 72
Vertanilla imica d correspondanciz 2 radicaciones y una
— 60% Fxica . . .. o
e — . \ participacion del 75,79 % /

Total 95
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10. PQRSD RECIBIDAS MARZO

@ TOTAL: 89

= |
. La tipologia mas )
representativa fue la
solicitud de informacion,

con un total de 70

radicaciones y una
participacion del 78,65%/
Durante el mes de marzo, se pudo \

identificar que el canal de atencidn
mas utilizado por la ciudadania fue el
de ventanilla Unica virtual, con un total
de 45 radicaciones y una participacion

\ del 50,56% )

TIPD DE SOLICITUD
Drerechi da peticion- COVID 12
Mo raguizrs respussta
Suzerencia
Solicitud da informacion v'o
documentos- COVID 19
Total

PORCENTAJE DE PARTICIPACION

CANTIDAD TOTAL ~ TIPO DE SOLICITUD

2
7
10
70

29

Qs
Solicitud de infor... ?;8725 4

® Sugerencia 11 ,24% '

® No requiere resp..

# Derecho de petici...

-~ 78,65%

49,44%

PORCENTAJE DE PARTICIPACION

MEDIO DE RECEPCl... MEDIO DE RECEPCION CANTIDAD TOTAL

@ \Ventanilla dnica vi... Sitin Web 44
® Sitio Web Ventarilla énica virbaal 45
Toital b

~50,56%
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11. SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS DE LAS La entidad recibié 10
felicitaciones durante el
PQRSD RECIBIDAS primer trimestre del 2021. I_\Iegacién_gle
PORCENTAJE DE PARTICIPACION (HIGHREEIon

0%
ESTADO CUMPLIMI...

® Oportuna 6,?8%

® No requiere respu...

20
® Pendiente : 0]
_ No requieren .
®\/encida respuesta HERNEUES
6,82% 0%
269
20 3 1 273
e . Requieren
L @ g .E;n‘ﬁ respuesta
v @ e 5
e 93,17%
4 No requieren respuesta los N 293
comunicados informativos, TOTAL PQRSD
enlaces publicitarios, RECIBIDAS
felicitaciones y agradecimientos

\ por parte de la ciudadania. ) Atencion de
PQRSD
100%

) ]
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12. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA

. TIEMPO DE RESPUESTA TIEMPO PROMEDIO
TIPOLOGIA DE RESPUESTA

NORMATIVO *AMPLIACION \/

Derecho de peticidn 15 dias habiles | 30 dias habiles 10 dias habiles

Solicitud de
10 dias habiles 20 dias habiles 2 dias habiles
informacion
Sugerencia 15 dias habiles | 30 dias habiles 1 dia habil
Reclamo 15 dias habiles = 30 dias habiles N/A
Queja 15 dias habiles | 30 dias habiles N/A

Traslado por
competencia 5 dias habiles N/A N/A

*Para el célculo del tiempo promedio de respuesta, se tuvo en cuenta el
N/A N/A N/A Decreto legislativo numero 491 de 2020, Articulo 5. Ampliacién de

términos para atender las peticiones, establecido ante la emergencia
sanitaria declarada por el Gobierno Nacional COVID-19.

No requiere respuesta




Atencion al ciudadano
- - - ek ‘o
Coordinacion Presupuesto y C
Programacion
. . s -
Direccion Juridica y Administ
Contenidos
Area digita
LEfencla
creaden v SRS dar
crcadel ¥y SUpPErvISIO
-
Produccian
oduCcio

26
25
18
12

De 100% de las PQRSD
recibidas en la entidad, el
67,24 %, fueron atendidas
directamente por el drea de
atencion al ciudadano vy el
32,76% fueron reasignadas
a las areas
correspondientes.
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Primer trimestre de 2021 vs. 2020: Se
observa que hubo un aumento del 37,56 %
N tre
II/.F"
Primer trimestre de 2021 vs. 2020:
Se observa un aumento del 91,23% durante
el mes de Enero y un aumento del 63,79%
para el mes de Febrero.
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15. CONCLUSIONES

A continuacion, se relaciona un analisis 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 273 respuestas, dentro de las cuales 269 se respondieron
dentro de los términos establecidos por la Ley 1755 de 2015 y 3 se encuentran en término para emitir la
respuesta correspondiente, teniendo como resultado un total de 273 PQRSD que requieren respuesta,
representado en el 93,17%.

2. Dentro de este trimestre, el mes que tuvo mayor radicacion de PQRSD fue enero, con un total de 109
radicaciones, donde se pudo evidenciar que la tipologia mas representativa fue Sitio web, con un total de
61 radicaciones y una participacion del 55,96%.

3. El canal de atencidn mas utilizado por los ciudadanos para el presente trimestre, fue el canal virtual,&n
razon a la emergencia sanitaria decretada por el Gobierno Nacional. Tr-ce

4. Comparando las PQRSD del primer trimestre de la presente vigencia y las del afio anterior, se pudo \/
identificar que aumentd el numero de peticiones recibidas en la entidad en un 37,56 %, pasando de un
total de 213 a 293 requerimientos.

5. 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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