ASOCIACION CANAL LOCAL DE TELEVISION DE MEDELLIN —TELEMEDELLIN
INFORME PQRS ENERO DE 2021

MARCO NORMATIVO: Es importante establecer que este componente pertenece a una linea
transversal institucional, atendiendo lo dispuesto en el siguiente marco legal:

e Articulo 23 Constitucion Politica de Colombial1991. “Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podrd reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.”

e Articulo 219 Constitucion Politica de Colombia 1991. “La Fuerza Publica no es deliberante;
no podrd reunirse sino por orden de autoridad legitima, ni dirigir peticiones, excepto sobre
asuntos que se relacionen con el servicio y la moralidad del respectivo cuerpo y con arreglo
ala ley. Los miembros de la Fuerza Publica no podrdn ejercer la funcidn del sufragio mientras
permanezcan en servicio activo, ni intervenir en actividades o debates de partidos o
movimientos politicos.”

e Articulo 22 del Cédigo Contencioso Administrativo. “Las peticiones a que se refiere el
articulo 12 de la presente ley deberdn resolver por las autoridades correspondientes en un
término mdximo de diez (10) dias. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario se
entenderd, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada. En
consecuencia, el correspondiente documento serd entregado dentro de los tres (3) dias
inmediatamente siguientes. El funcionario renuente serd sancionado con la pérdida del
empleo.”

e Lley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

e Memorando 20170482, emitido por la Secretaria General

No obstante, conforme a las circunstancias de tiempo, modo, lugar y la aplicacién de nueva
legislacién, los términos y oportunidades de respuesta deberan acogerse a las modificaciones que
frente a PQRS se realicen.

La Asociacion Canal Local de Television de Medellin — Telemedellin, cuenta con un sistema que
permite a los ciudadanos presentar sus PQRS a través de la pagina web del Canal, y la que una vez
radicada por el sistema se direcciona por un colaborador a la dependencia que se considera
adecuada para tramitar su respuesta, es importante indicar que las solicitudes que se radican por
otro medio, se tramitan por la misma plataforma con la que cuenta el Canal.

Conforme lo expuesto, la Entidad viene realizando mejoras conforme las experiencias internas y
externas de la aplicacién del sistema y las recomendaciones legales.
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TeleMEDELLIN

Aqui te ves
OBIJETO DEL INFORME: El presente informe tiene por objeto mostrar el comportamiento de las

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias (PQRS) recibidas y atendidas por las dependencias de la
Asociacion Canal Local de Television de Medellin — Telemedellin, durante el mes de enero de 2021,
los datos que se plasman en el presente informe son tomados de la plataforma de PQRS con la que
cuenta Telemedellin.

A continuacioén, se relacionan los requerimientos presentados y tramitados en la Asociacién Canal
Local de Television de Medellin — Telemedellin, por tipologia y canal de atencién, gestionados
durante el mes de enero de 2021, con el fin de visualizar y analizar el comportamiento de las areas
frente a las peticiones realizadas por los ciudadanos, las cuales se recepcionan, clasifican y se
asignan al area correspondiente, para que sean resueltas de conformidad con los términos de ley y
de esta forma brindar una atencién integral a los usuarios.

CANALES DE ATENCION

Carrera 43 F # 18 - 60 El Poblado sector Villa Carlota / Tel. (574) 448 95 90
telemedellintv @ Canal Telemedelliin £3 @ Telemedellin § telemedellin

Alcaldia de Medellin




SOLICITUDES RECIBIDAS DURANTE EL MES DE ENERO DE 2021

Las solicitudes recepcionadas en la Asociacion Canal Local de Televisién de Medellin — Telemedellin
durante el mes de enero de 2021 fueron 105, las cuales una vez radicadas por el sistema se
direccionaron por un colaborador a la dependencia que se considerd adecuada para tramitar su
respuesta, previa verificacion de su contenido, accién que es realizada por la Secretaria General.

De conformidad con la anterior informacién, el nimero de solicitudes recepcionadas aumento en
un 34 % en comparaciéon con el mes de diciembre de 2020, dénde se atendieron 69 solicitudes en la
plataforma de PQRS del Canal.

Para el andlisis de la informaciéon correspondiente al mes de enero de 2021, las solicitudes
recepcionadas se han agrupado de la siguiente forma:

e Canales de atencién al usuario
e Tipologia de las solicitudes
e Dependencias que realizaron el respectivo tramite

Canales de atencidn Las solicitudes se recibieron por diferentes canales de atencién, como se
muestra a continuacion:

CANALES DE ATENCION CANTIDAD DE SOLICITUDES RECEPCIONADAS
Pagina Web 61
Paginas externas 41
Oficina de archivo 1
Teléfono 2
Total 105

La Asociacién Canal Local de Television de Medellin — Telemedellin viene implementando todos los
recursos tanto técnicos como humanos para dar tramite a las solicitudes que se radican por los
canales de atencién con los que cuenta el Canal, asi mismo impulsa una comunicacion incluyente y
bidireccional con la ciudadania, brinddndole todos los medios para facilitar la participacion de los
ciudadanos.

Tipologia de las solicitudes El manual de atencion a la audiencia, anunciantes, clientes y ciudadania
(PQRS) y la coordinacion de transparencia y calidad de la Asociacion Canal Local de Television de
Medellin — Telemedellin, cuenta con (12) tramites registrados para atender las solicitudes de la
ciudadania, con base en los cuales se presenta la distribucion de las solicitudes recibidas durante el
mes de enero del hogafio.
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TIPO DE SOLICITUD CANTIDAD TIEMPO PROMEDIO DE

RESPUESTA
Felicitacidon 9 3
Peticién de consulta 8 5
Peticién de documentacion 7 3
Peticién de informacién 8 7
Peticién de interés particular 17 3
Peticion de interés general 10 3
Queja 11 4
Reclamo 1 2
Rectificacion 1 9
Solicitud certificado laboral 26 3
Solicitud cotizacion 2 7
Sugerencia 5 2
TOTAL 105 N/A
Dependencias que realizaron el respectivo tramite:
DEPENDENCIA CANTIDAD

Secretaria General 40
Direccién operativa de Programacion 29
Direccién de Noticias 16
Direccién de Unidad Técnica 5
Direccién operativa de Produccion 4
Direccién operativa de Agencia y Central de Medios 4
Direccién de Gestion Humana 4
Direccién Administrativa y financiera 2
Direccién de comunicaciones y mercadeo 1

TOTAL GENERAL 105

ACCIONES TENDIENTES A MEJORAR:

Capacitacion directa y continua para los usuarios que se identifiquen con dificultades en el
manejo de la plataforma, ademds de la capacitacion para los nuevos directivos del Canal.
Aplicacidn de acciones de mejora para efectuar mediciones y seguimientos a los resultados que
permitan la generacion de acciones correctivas y preventivas.

Actualizacidn de las preguntas frecuentes en la pagina web de Telemedellin.

Implementacién de una campafia institucional que tenga como objetivo ilustrar el procedimiento
para la radicacion de las PQRS por el aplicativo de la pagina web del Canal, todo esto tendiente
a mejorar la comunicacién bidireccional con la ciudadania.
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ACTUALIZACION PREGUSTAS FRECUENTES EN LA PAGINA WEB

Pregunta
¢Cémo puedo asistir a The
Suso’s Show?
¢Como me inscribo a La
Viejoteca?

¢Cémo puedo solicitar la
copia de una nota,
programa o transmisiéon?

¢A quién puedo enviar mi
hoja de vida?

¢A quién debo solicitar un
certificado laboral?

PREGUNTAS ACTUALES EN LA PAGINA WEB

Actualizar/Eliminar
Eliminar

Respuesta
Nuestro Canal dejé de grabar y de emitir
este programa.
Por el momento las inscripciones para
asistir a La Viejoteca estan cerradas.
Cuando se reactiven te estaremos
contando a través de nuestros medios.

Eliminar

Haciendo clic aqui puedes hacerlo. Ten en Eliminar
cuenta que estas copias tienen un costo y
en caso de que requieras informacién
adicional puedes llamar al 448 95 90 ext

259.

Puedes enviarla a Diego Flérez, Director
de Gestion Humana, al correo electrénico
gestionhumana@telemedellin.tv.
Personal a cargo se estara comunicando
contigo en caso de que haya una
convocatoria y tu perfil cumpla con las
caracteristicas.

Actualizar

Debes solicitarlo a Diego Flérez, Director Eliminar
de Gestion Humana al correo electrénico

diego.florez@telemedellin.tv.

ACTUALIZACION DE PREGUNTAS FRECUENTES

Pregunta

¢Coémo puedo inscribir
mis intenciones en la
Santa Eucaristia?

¢A quién puedo enviar mi
hoja de vida?

¢Cémo puedo sintonizar
el canal por la TDT?
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Respuesta
Las personas interesadas en realizar la inscripcién de intenciones en
la Santa Eucaristia que transmite nuestro Canal, se pueden
comunicar con la Arquididcesis de Medellin en el nimero telefénico
322 77 00, extension 1439, la Arquidiocesis le brindard la
informacidn acerca del costo y el tramite que debe seguir.

La hoja de vida la puedes compartir con nosotros a través del correo
electronico gestionhumana@telemedellin.tv, desde donde se
redireccionara a las areas pertinentes, si deseas traerla fisica, la
debes radicar en la oficina de archivo de nuestras instalaciones, que
se encuentran ubicadas en la Cra 43f N° 18-60 El Poblado, Sector Villa
Carlota.

El canal Telemedellin se puede sintonizar en Claro en el 930, Tigo -
Une en el 33, DirecTV en el 151, Movistar en el 115,
lamentablemente en la actualidad no tenemos nuestra seiial en TDT
(Television Digital Terrestre), esperamos poder contar en un futuro
cercano con los recursos para su implementacién y asi llegar a mas
hogares del pais.
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Medellin, Antin‘c;l.r ia
Asunto: Respuesta a PQR TM20213386 formulada a Telemedellin
Cordial Saludo,

En atencién a la PQR radicada en Telemedellin el dia 2021-01-31 con nimero de seguimiento
TM20213386, y en cumplimiento con lo establecido en la ley 1437 de 2011 nos permitimos dar
respuesta a su solicitud:

Para Telemedellin es muy valioso contar con su participacién, en la parilla inicial de Telemedellin

para 2021 no esta el programa Ultrahit, porque de acuerdo con las mediciones del publico, no era
de los mas vistos.

No obstante, es posible que en un futuro, regrese. Lo invil a

En Telemedellin su opinién cuenta, por eso “Telemedellin” es en esencia, la promesa que nos
mueve y nos compromete a trabajar y sequir siendo un espacio de la ciudad y para las personas.

Atentamente,

D7 (g P

TeleMEDELLIN

Cordial Saludo,

En atancidn & |a POR radicada en Telemedallin &l dia 2021-01-14 con nimero de seguimients
TM20213316 . y en cumplimiento con o establecido en |a ley 1437 de 2011 nos permilimos dar
respuesta a su golicbud:

Luego de leer su informacdn y solictud, el tema wsb a andlisis ded comité de coordinadores de
Molicas para valbear Ia i bimgueda de luenies de pare y contrapare ¢
del cémo se efrontarla esta informacion pera sar anulm En &l momento en gua sea aprobado &
tema un periodista de nuestio sstema informativo se comunicars con usled para validar d‘a y hora
dr grabacian,

MNuestro medio informativo busca en todo momenlo garantizar que las audiencias reciban
informacion veraz e imparcial, tal coma lo dispore @ arliculo 20 de la ConsBlucion Politica de
Colombia que establece: “Articulo 20. Se garantiza a oda persona la libertsd de expresar y difundic
s pensamients y opiniones. la de informar y recibir Informacian veraz e imparcial, v la de fundar
medics masives de comunicacian, Esios son libres y fienen responsabilidad social.”

Las natas pe chedecen a las del momentn, por la impartancia del hechs
generader de noticia, la para una o un pdblics especifios o
&l interés comin, atendiends lo dispuesio en el articule 73 de la Constituciin Folitica que
establece: “Ariculo T3, La sctividad periodietica gozard de proteccitn para garantizar su libertad &
independencia profesional”.

En Telwmadelin su opinidn cuenta, por eso Telenedelin’ es en esercia, la promesa que nes
MLEVE Y oS wﬂmmewan'sbqarj gaquir slende un especlo de la dudad y para las parsonas.

Atentameante,

Oscar Marlo Comea
Director Noticlae Telernedellin

Descripcion de la solicitud =

RESPETAMDO TODOS LOS TEMAS CON ALTURA...

MIL GRACIAS

LOS FELICITO DE TODO CORAZOM PORQUE ESTAM HACIENDO UN CANAL ALTRUISTA CONSTRUYENDO CIUDAD...

SOM TIEMPOS DIFICILES ¥ USTEDES SE VOLVIERON UNA SOLUCION. SIN SEZGOS POLITICOS USTEDES
CONSTRUYEN.. POR FAVOR DEFIENDAN AL ALCALDE QUE LES PERMITE ESTAR ALLT ..

Descripcion de [a soliitud

Buenos iz,

Seaiin nata presentada en notiias Telemedellin, por nueva nomatividad de [a DIAN los pensionados deben
actualizar el RUT antes del 31 del presente mes, Agradezco si me pueden dar claridad si esta medida cobija a
todos los pensionados o solament 3 quienes declaran.

;L2 pensiones equivalentes a un selario minim tendrian que hacer dichotramite]

Gracias!
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Medelin, Anfioquia
Asunto: Respuesta a PR TM20213354 formutada a Telemedelin
Cordial Saludo,

En atencion a la POR radicada en Telemedellin el dia 2021-01-25 con niimero de seguimiento
TM20213354, y en cumplimiento con lo establecido en la ley 1437 de 2011 nos pemitimos dar
respuesta a su solictud:

En los siguientes link tenemos toda la informacion que se debe saber para el tema de deciaracion
de Renta para Jubilados, espero desde nuestra informacion emitida pueda aclarar sus dudas.

En Telemedellin su opinidn cuenta, por eso ‘“Telemedellin” es en esencia, la promesa que nos
mueve y nos compromete a trabajar y sequir siendo un espacio de 2 ciudad y para las personas.

Alentamente,

Alcaldia de Medellin



En Telemedellin su opinion cuenta, por eso “Telemedellin”
es en esencia, la promesa que nos mueve y nos

compromete a trabajar y seguir siendo un espacio de la

ciudad y para las personas.

iGRACIAS!
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