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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 tercer trimestre de 2020, en materia de cumplimento a las
PQRSD, la Direccién Juridica y Administrativa de Teveandina
Ltda.- Canal Trece, presenta el informe consolidado de estas, que
fueron recibidas y atendidas a traveés de los diferentes canales de
atencion, en el periodo comprendido entre el 1 de julio y 30 de
septiembre de la presente vigencia.

Lo anterior, 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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Presencial

Escrito

MECANISMO

Ventanilla Unica de
servicio al ciudadano.

Radicacion de oficios y/o
correspondencia, por medio de la

Herramienta Institucional de Orfeo.

(Sistema de Gestion Documental)
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2. CANALES DE ATENCION PQRSD

CANAL DE ATENCION

UBICACION

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

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

HORARIO DE ATENCION

Dias habiles de lunes a viernes
de 8:00ama 1:00 pmy de
2:00 pm a 5:00 pm.

Dias habiles de lunes a viernes
de 8:00ama 1:00 pmy de
2:00 pm a 5:00 pm.

Q Telefdnica

Linea fija de atencién
telefdnica en Bogota.

6051313 Ext: 1300

Dias habiles de lunes a viernes
de 8:00ama 1:00 pmy de
2:00 pm a 5:00 pm.

/s

Virtual

Ventanilla virtual

atencionalciudadano@-canaltrece.com.co

Contactenos-Pagina Web

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

PQRS -Pagina Web

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

El correo electrdnico se
encuentra activo las 24 horas,
no obstante, los requerimientos
registrados por dicho medio
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

5 dias habiles

Aguel 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.

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

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

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

Idea, recomendacidn 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.

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

Radicacidn 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 sefial 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,
felicitaciones y agradecimientos por parte de
la ciudadania.

Solicitud dirigida a otra Entidad

*Durante el tiempo que dure la emergecia sanitaria decretada por el Gobierno Nacional, los tiempos de respuesta cuentan con una ampliacién para dar atencién a las PQRSD que
sean recepcionadas, teniendo en cuenta lo reglamentado en el Decreto legislativo numero 491 de 2020, Articulo 5. Ampliacion de términos para atender las peticiones.
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4. PQRSD RECIBIDAS EN EL TERCER TRIMESTRE 2020
- , ™
TOTAL: 382 PORCENTAJE DE PARTICIPACION
28 89 — 44 24%
' MES
A ®ulio
CANTIDAD MENSUAL J
200 ® agosto
® septiembre
150
26,96%
100 o Y,
50 El mes mds representativo durante el
tercer trimestre de la vigencia 2020, fue
el mes de julio, con un total de 169
’ julic agosto  septiembre PQRSD, que refiere a un porcentgje de
/ participacion del 44,24%




5. PQRSD RECIBIDAS DE ACUERDO CON SUS CANALES DE ATENCION

CAMAL DE ATENCION
® Virtua
® Telefanico

® Excrito
CAMAL DE ATEMCHOMN CANTIDAD TOTAL

-----
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PORCENTAJE DE PARTICIPACION

98,17%

MEDIO DE RECEPCION
® Correo electronico
® Solicitud de Contactenos-Paging ...
® Formulario PORSD-Pagina Web
® Orfeo
Telefonico

MEDIO DE RECEPCION CANTIDAD TOTAL

Comeos electrdnico 161

Formularic PQRSD-Pagina Web =3
Crfeo 25

Solicitud de Contactenos-Fagina Web 134
Telefanico 4

Tozl 382

PORCENTAJE DE PARTICIPACION
6,54%

15,18% ~

42,15%

35,08%

-

De acuerdo con los canales
de atencidn dispuestos para
la radicacion de PQRSD por
Teveandina Ltda.- Canal
Trece, se puede identificar
que para el tercer trimestre
fueron recibidas un mayor
numero de solicitudes a
través del correo electrénico
con un total de 161
radicaciones y una
participaciéon del 42,15%.

Tr-ce

o /

*Como medida de prevencién del COVID-19 ante la
emergencia sanitaria declarada por el Gobierno Nacional,
mediante la Circular No. 004 de 2020, fue activada en la
entidad la ventanilla virtual de radicacion.
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Cueja

1

Reclamo 1

Derecho de peticidn-CCNID 19 4
6

Traslado por competencia

Sugerencia

Mo requiere respuesta 53
Saolicitud-COVID 19 279
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De acuerdo con la tipologia de solicitud

de PQRSD utilizadas por los ciudadanos,

se identificd que para el tercer trimestre
fueron radicadas un total

de 279 solicitudes y una participacion
del 73,04%.

PORCENTAJE DE PARTICIPACION
0,26%

TIFO DE SOLICITUD

Solicitud-COVID 15 a
’ 9,95%
® Mo reguiere respuesta

¢ Sugerencia 1 3r8?%

® Traslado por competencia

® Derecho de peticdon-COVID 19
®Cusja

® Reclamo

73,04%




7. TEMATICA PQRSD

Solicitud de pauta publicitaria

.
PORCENTAJE DE PARTICIPACION Solicitud participacion en un programa 2
-
TIPO DE SOLICITUD Motificacién informativa 3 . r-ce
® Solicitud de informacion 1
Comentaric 5 \/
® Oiros
® Propuesta comercial 1,31 %% Felicitacion 5
® Links publicitarios 3,14% Hoja de vida 5
Sn:nlin:itu-:: de -::.n:-c.Jrr'entcs 3.-4% —. Solicitud de contenidos 12
® Solicitud musical
® Solicitud de programacian 3,93% Solicitud de emision 12
® Solicitud de publicacion articulos o Saolicitud de puhli::.an::in:n'n articulos 13
Solicitud de contenidos 4*‘45 o ) 43,?2% .. . r
- . Solicitud de programacion 15
Solicitud de emision
® Comentario 419?% - SDIIEIL‘Jd mus-ll:ﬂl -I :Ir
® Felicitacion Solicitud de documentos 19
® Hoja de vida . T
Maotificacian informativa 6‘28% Links publicitarios 24
Solicitud participacién en un pro... Propuesta comercial 25
Solicitud de pauta publicitaria 133% y Oifros 54
Solicitud de informacidn 167
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PORCENTAJE DE PARTICIPACION PQRSD POR TIPOLOGIA ¥ CANAL DE ATENCION
100%
13,16%
80%
£
13,16%
=
= 60%
2 100,00%
£ 40%
o
o
F 20%
0%
Soficioud-O0VIC Sugerencia Deracho de Mo requisre Clugjz Raclamo
1% peticion-COWID 19 respussta
CANTIDAD TOTAL PQR5D POR TIPOLOGIA Y CANAL DE ATENCION
Solicitud-COVMID 19 122 35 19 99 |
E Sugerencia ﬂ MEDIO DE RECEPCION
o Derecho de peticion-COVID 19 l ® Correo electrénico
< No requiere respuesta ®Formulario PQRSD-Paginag Web
(TN
] Qusa | ® Orfeo
z ® Solicitud de Contactenos-Pagina Web
= Reclamo |
# Telefonico
Traslado por competencia I
0 100 200 300
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8.PQRSD RECIBIDAS JULIO

TOTAL: 169

\_

Se identificd que durante el mes\

de julio el canal de atencidén mds

utilizado por la ciudadania fue el
correo electrénico con un total

de 67 radicaciones y una
participacion del 39,64%

PORCENTAJE DE PARTICIPACION

TIPO DE SOLICITUD TIFD DE SOLICITUD CANTIDAD TOTAL
solicitud-COVID 1% 1[},[}6% ™ i Traslado por competencia 3]
@ Mo requiere respuesta Mo requiere respuesta 21
-SL.gerer'n:ia 12"43% - il iiaziai i _—
Traslado por competencia . S:EEE-E.E .
Derecho de peticion-CO... Sall:ltﬂ-u:”l_rztjl :IE;
T 72,19%

J

representativa fue la solicitud,

N

Y la tipologia mads

con un total de 122
radicaciones y una
participacion del 72,19%

PORCENTAJE DE PARTICIPACION
MEDIO DE RECEPCION
@ Comeo electronico

@ Salicitud de Contactenos-Fagina Web

®Formulario PORSD-Pagina Web

® Orfeo
MEDIO DE RECEPCION CANTIDAD TOTAL
Comeo elactrinico 67
Formularic PORSD-Pagina Web 33
34"3 2% Solicitud de Contactenos-Pagina Web IE
Total 169
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9. PQRSD RECIBIDAS AGOSTO

PORCENTAJE DE PARTICIPACION
13,59%

TIFO DE SOLICITUD
Solicitud-COVID 19

15,53%

TIPO DE SOLICITUD | CANTIDAD TOTAL

® Mo requiere respuesta

L .
Sugerencia
® Reclamo

—H9,9% Reclamo 1
14
Sugerenoa
Mo requiere respussts 16
Solicitud-COVID 19 | 72
Total 103

Se identificé que durante el
mes de agosto el canal de
atencidén mds utilizado por la

ciudadania para la
radicacion de solicitudes fue
el correo electrénico con un
total de 49 radicaciones y
una participacion del 47,57%

MEDIO DE RECEPCION
@ Correo electronico

® Formulario POQRSD-Pagina Web
® Crfzo
Telefdnico
MEDIO DE RECEPCION
Comres electrdnico
Farmulario PORSD-Pagina Web
Orfeo
Solicitud de Contactenos-Pagina Web
Telefinico

Total

® Solicitud de Contactenos-Paginag Web

CANTIDAD TOTAL

.
-

1 om oo E

L
L
=l

102

PORCENTAJE DE PARTICIPACION

7.77%
T77%

35,92%

-

La tipologia mds
representativa fue la
solicitud, con un total de
/2 radicaciones y una
participacion del 69,9 %

-

—47,57%
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10. PQRSD RECIBIDAS SEPTIEMBRE

4
®

( Durante el mes de septiembre,
se pudo identificar que el canal
de atencion utilizado por la
ciudadania fue el correo
electrénico, con un total de 45

/
2\

del 40,91%

radicaciones y una participacion

\

TIPO DE SOLICITUD
Solicited-COVID 19

® Mo requiere respuesta

] .
Sugerencia
Derecha de petician...

® Queja

PORCENTAJE DE PARTICIPACION
b,36% _

14,55%

TIPQ DE SOLICITUD

.

Solicibed-COVID 19

Sugerancia

Derecho de peticidn-COVID 19
Mo requisrs respuesta

Guejz

Total

S T7.27%

CANTIDAD TOTAL
85
T

110

J

N\

La tipologia mds
representativa fue la
solicitud, con un total
de 85 radicaciones y
una participacion del

77,27 % Y,

PORCENTAJE DE PARTICIPACION

— 40,91%

MEDIO DE RECEPCION

® Comreo electranico

MEDIO DE RECEPCION

# Solicitud de Contactenos-Pagina Web
® Formularic PQRSD-Paging Web

® Orfeo

Telefénico

Correo electrdnico

Formularic PQRSD-Fagina Web

Orfen

Soliciud de Contactenos-Pagina Web

Telefanico

Total

CANTIDAD TOTAL
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11. SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS DE LAS PQRSD 0
RECIBIDAS Negacién de

informacion
PORCENTAJE DE PARTICIPACION 0%

0,3%

ESTADO CUMPLIMIENTO

® Oportuna 53
S : Traslado por
: No requieren competencia
o Vencida respuesta 1 579
321 13,87% / :
99,39%
1 1
Oportuna Pendiente Vencida 323
Requieren
respuesta
84,56%
( No requieren respuesta los \

comunicados informativos,
enlaces publicitarios,
felicitaciones y agradecimientos

or parte de la ciudadania.
\_P'P _J

NIRRT I I I N na

Atencidén de
PQRSD
100%

382

TOTAL PQRSD
RECIBIDAS



12. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA

TIPOLOGIA

Derecho de peticion

TIEMPO DE RESPUESTA

NORMATIVO
15 dias habiles

*AMPLIACION

30 dias habiles

TIEMPO
PROMEDIO DE
RESPUESTA

23 dias habiles

3 dias habiles

No requiere respuesta

Solicitud 10 dias habiles | 20 dias habiles
Sugerencia 15 dias habiles = 30 dias habiles =~ 2 dias habiles
Reclamo 15 dias habiles | 30 dias habiles = 30 dias habiles
Queja 15 dias habiles | 30 dias habiles 8 dias habiles
Traslado por 5 dias hébiles N/A 4 dias hébiles
competencia
N/A N/A N/A

*Para el cdlculo del tiempo promedio de respuesta , se tuvo
en cuenta el Decreto legislativo nimero 491 de 2020, Articulo
5. Ampliacién de términos para atender las peticiones,
establecido ante la emergencia sanitaria declarada por el
Gobierno Nacional COVID-19.
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De 100% de las PQRSD
recibidas en la entidad, el
/1,43 %, fueron
respondidas a través del
correo electronico
asignado para la
atencion al ciudadano.
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-
Tercer trimestre de 2020 vs. 2019:
Se observa que hubo un aumento
del 76,85%
.
4 COMPARACION POR MES
Tercer trimestre de 2019 vs. 2020:
Se observa un aumento del 44,55%
durante el mes de septiembre.
I\% alat
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15. CONCLUSIONES

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

1. La entidad ha dado cumplimento con un total de 323 respuestas, dentro de las
cuales 321 se respondieron dentro de los términos establecidos por la Ley 1755
de 2015. representado en el 99,39%.

2. Ala fecha de corte del presente informe, se encuentra una (1) PQRSD del tercer
trimestre de 2020 pendiente de respuesta. No obstante, se encuentra dentro de
los términos de ley para ser resuelta. Esto evidencia que, de acuerdo con las r-ce
cifras del presente informe, la entidad ha tomado medidas correctivas para dar '
cumplimiento en los términos de Ley.

3. El canal de atencién mds utilizado por los ciudadanos para el presente trimestre
fue el virtual; esto en razdn, a la emergencia sanitaria declarada por el Gobierno
Nacional.

4. Comparando las PQRSD del tercer trimestre de la presente vigencia y las del ano
anterior, se aumentd el numero de peticiones recibidas en la entidad en un
76,85%, pasando de un total de 216 a 382 requerimientos.
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