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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 Direccidon 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
gue 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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< 2. CANALES DE ATENCION PQRSD K4
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

Ventanilla tnica de (Bogota) p.m.y de 2:00 p.m. a 5:00 p.m.

correspondencia fisica

friote

TELEFONICO

Linea fija de atencion. 6051313 Ext: 1300 De lunes a viernes de 8:00 a.m. a 1:00
N p.m.y de 2:00 p.m. a 5:00 p.m.

El correo electronico se encuentra
activo las 24 horas. No obstante, los

Correo institucional:

VIRTUAL Ventanilla unica virtual Servicio al Ciudadano: requerimientos registrados por dicho
atencionalciudadano@canaltrece medio se gestionan dentro de dias
.com.co habiles.
/"'F Formulario PQRSD: El fqrmulario de PQRSD se encuentra
Sitio Web | activo las 24 horas. No obstante, los
. https://canaltrece.com.co/pqrs/ 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

15 dias habiles

TIEMPO DE RESPUESTA

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 resolucién de
estas.

EJEMPLOS

Radicacion de oficios con asunto derecho
peticion.

un delito.

Solicitud de Informacion o documentacion de la entidad que sea solicitada | Certificaciones laborales, copia de documentos,
informacién y/o 10 dias habiles por los ciudadanos. entre otros.
documentos
Cualquier expresidon verbal, escrita o correo electronico 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 electronico de Interrupcion en la senal de trasmision, entre
Reclamo 15 dias habiles insatisfaccion por la prestacion del servicio de la entidad. otros.
Suserencia 15 dias habiles ldea, recomendacidon 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 comisién de | Denuncias por abuso de autoridad.

Traslado por

Comunicaciéon que es recibida en la entidad, la cual por el

Solicitud que es dirigida a Teveandina Ltda.,

la entidad.

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.
Aquellas solicitudes presentadas por la ciudadania que, en No requieren respuesta los comunicados
No requiere respuesta N/A razon a su contexto, no requieren de un pronunciamiento de informativos, enlaces publicitarios,

felicitaciones y agradecimientos por parte de |la
ciudadania.

*Durante el tiempo de duracion 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

TOTAL PQRSD

FRECUENCIA TRIMESTRAL FECHA DE RECEPCION
TRIMESTRE 1 02/01/2021 30/06/2021
4 TRIMESTRE 2
209
503
- N ~

SEMESTRE 1 No requiere respuesta
3,35% o

JUNIO

Derecho de peticion- COVID ...

Sugerencia 17,7%

No requiere respuesta
Queja
Solicitud de informacion y/o ... Solicitud de informacion y/o ...
- 75,6%
0 20 40 60 80 :
Sugerencia S S

MAYO

CANAL DE ATENCION POR CANAL DE ATENCION POR MEDIO DE RECEPCION

Presencial 100

Virtual

MEDIO DE RECEPCION 40

Sitio Web Presencial I 3 50
Ventanilla unica de correspon...
Ventanilla unica presencial de... Ventanilla Sitio Web Ventanilla Ventanilla

Ventanilla Unica virtual unica virtual unica de unica
0 >0 100 150 200 corresponde... presencial d...

80

o0

ESTADO CUMPLIMIENTO POR ESTADO DE CUMPLIMIENTO POR ESTADO ACTUAL PQRSD

Oportuna Abierta 144%
Pendiente 200

150

100

ESTADO ACTUAL PQRSD

Ablerta 50
Cerrada

Oportuna Pendiente ~Cerrada 98,56%
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¢ 5.SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS DE LAS PQRSD RECIBIDAS -

TOTAL PQRSD ESTADO CUMPLIMIENTO Lo erridlee) medland 1

, Pendiente 1,44% — felicitaciones durante la 0
. 209 o3 vigencia 2021. Negacién de

FECHA DE RECEPCION iInformacion
0%

02/01/2021  30/06/2021

O—0O

FRECUENCIA TRIMESTRAL
TRIMESTRE 1 '~ Oportuna 98,56%

TRIMESTRE 2

(En blanco)

0
HESERES
0%

No requieren
respuesta

(En bla...

/ POR ESTADO DE CUMPLIMIENTO

FRECUENCIA SEMESTRAL 209
SEMESTRE 1 200

Requieren
respuesta

ESTADO CUMPLIMIENTO 100

Oportuna
Pendiente

209
TOTAL PQRSD RECIBIDAS

0

\ Oportuna Pendiente

( )
No requieren respuesta los comunicados informativos, enlaces publicitarios, Atencion de PQRSD

felicitaciones y agradecimientos por parte de la ciudadania. 100%
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6. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA TOTAL PORSD
; TIEMPO DE RESPUESTA
TIPOLOGIA TIEMPO PROMEDIO
DE RESPUESTA 0 209 503
NORMATIVO *AMPLIACION FECHA DE RECEPCION
Derecho de peticion 15 dias habiles 30 dias habiles 8 dias habiles 02/01/2021  30/06/2021
Solicitud de 10 dias habiles 20 dias habiles > dias habiles
i formacion FRECUENCIA TRIMESTRAL
SN ST S TRIMESTRE 1
Sugerencia 15 dias habiles 30 dias habiles 2 dias habiles TRIMESTRE 2
15 dias habiles 30 dias habiles N/A
Reclamo FRECUENCIA SEMESTRAL
o S SEMESTRE 1
Queja 15 dias habiles 30 dias habiles N/A
Traslado pc.)r 5 dias habiles N/A N/A
competencia
. N/A
No requiere respuesta N/A N/A /

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

declarada por el Gobierno Nacional COVID-19.
r-ce
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7. PQRSD ATENDIDAS POR DEPENDENCIAS

FECHA DE RECEPCION

02/01/2021  30/06/2021

O——m>0

FRECUENCIA TRIMESTRAL

TRIMESTRE 1
TRIMESTRE 2

FRECUENCIA SEMESTRAL
SEMESTRE 1

AREA RESPONSABLE DE DAR ...

Produccion

Tl

Area digital

Atencion al ciudadano
Comunicaciones

Contenidos

Coordinacion Presupuesto y Co...

Mercadeo y Supervision
Programacion

r=ce

Direccion Juridica y Administrati...

AREA RESPONSABLE DE DAR RESPUESTA

9

TOTAL PQRSD

, V Tr-ce
0 209 503 ’

PORCENTAJE AREA RESPONSABLE

Produccion 0,96% 7

Direccion J... 5,26%—\ Atencion al ciudadano

/" 3732%

Coordinacion Pre...
5,74%

Area digital

718%

Programacion
10,05%
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€ 8. COMPARACION DE PQRSD RECIBIDAS CON VIGENCIAS ANTERIORES K

ANO 2020 ANO 2021
1330 503

COMPARACION POR MES

180 18

169 FRECUENCIA SEMESTRAL

SEMESTRE 1
SEMESTRE 2

167

160

144 FRECUENCIA TRIMESTRAL

TRIMESTRE 1
TRIMESTRE 2
TRIMESTRE 3
TRIMESTRE 4

140

120

109 110 —o— ANO 2021

3 01 —o— AKO 2020 MES
o8 01. ENERO
50 02. FEBRERO
03. MARZO
04. ABRIL
80 73 73 05. MAYO
68 68 ~s 06. JUNIO
07. JULIO
57 58 08. AGOSTO
09. SEPTIEMBRE
01. 02. 03. 06. 04. 05. 07. 08. 09. 10. 11. 12. 10. OCTUBRE
ENERO FEBRE... MARZO JUNIO ABRIL MAYO JULIO AGOSTO SEPTIE... OCTU... NOVIE... DICIE... 11. NOVIEMBRE

12. DICIEMBRE

100 95

60
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< 9. CARACTERIZACION

PAIS
FECHA DE RECEPCION PAIS ® Asia ® Canada ® Chile ® Colombia ® Espafia © N/A ru ® USA
02/01/2021 30/06/2021 b T

O e O

PAIS TIPO DE SOLICITANTE ,,
Asla Persona Juridica
Canada Persona Natural S pe Oteno
Chile
Colombia
Espaia EDAD } e
N/A N/A f
Peru No registro b ing b
USA

SEPARTAMENTO GRUPO ETNICO g DEPARTAMENTOS N (0 TIPO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD A
Antioquia: Medellin N/A Boli\faarlzd(?as;tl\a/lin;,z?il;/:—O\IS%_\ No registro 238
Atlantico: Barranquilla Antioguia: Medellin
Bogota D.C. : 2,78% CcC
Bolivar: Cartagena de | GENERO/TIPO DE ENTIDAD Valle del Caucz:f;/li_\
Boyaca: Tunja Entidad Privada o .
Caldas: Manizales Entidact*l Publica No registro 8,55% T] I
Casanare: Yopal Femenl.no ~—Bogota D.C. 66,6%
Cauca: Popayan Masculino PAS
Cesar: Valledupar
ChOC(l): QUIbd(,) \ / \ 0 50 100 150 200 250/
E‘::jj‘i’::r;]'\a/'rigte”a TIPO DE DOCUMENTO DE IDE...
Huila: Neiva CC g GENERO/TIPO DE ENTIDAD e TIPO DE SOLICITANTE A
La Guajira: Riohacha EloTregistro | . e
N/A T
Narifio: San Juan de Pa... Femenino
No registro : 200
Norte de Santander- S CONDICION DE DISCAPACIDAD Entidad Publica
Risaralda: Pereira N/A 100
Santander: Bucaraman... Entidad Privada “
Tolima: Ibagué : -
Valle del Cauca: Cal _ 0 50 100 150 200 UAN Persona Natural Persona Juridica )
Vichada: Puerto Carreno

: > g EDAD N GRUPO ETNICO ) [ CONDICION DE DISCAPACIDAD |

300

500 500

250

- f
200

il 150

400 400

300 300

200 200

100

100 100

50

N/A No registro N/A N/A
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10. CONCLUSIONES

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

1. La entidad ha dado cumplimento con un total de 209 respuestas, dentro de las cuales 206 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 209
PQRSD que requieren respuesta, representado en el 100%.

2. Dentro de este trimestre, el mes que tuvo mayor radicacion de PQRSD fue junio, con un total
de 73 radicaciones, donde se pudo evidenciar que la tipologia mas representativa fue solicitud
de la informacion y/o documento — COVID 19, con un total de 51 radicaciones y una
participacion del 69,86%. S

r-ce

3. El canal de atencion mas utilizado por los ciudadanos para el presente trimestre, 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, &S
logrando asi incentivar a la ciudadania para que participe y se integre con nuestro Canal.

r-ce
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www.canaltrece.com.co

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

Gracias
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