ASOCIACION CANAL LOCAL DE TELEVISION DE MEDELLIN —-TELEMEDELLIN
INFORME PQRS NOVIEMBRE DE 2024

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

* Articulo 23 Constituciéon Politica de Colombia 1991. “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 podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para
garantizar los derechos fundamentales.”

* Articulo 219 Constitucién Politica de Colombia 1991. “La Fuerza Publica no es deliberante; no
podra 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 a la ley. Los
miembros de la Fuerza Publica no podran ejercer la funcion del sufragio mientras permanezcan en
servicio activo, ni intervenir en actividades o debates de partidos o movimientos politicos.”

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

* Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se requla el Derecho Fundamental de Peticién y se
sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
* Memorando 20170482, emitido por la Secretaria General.

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

La Asociacion Canal Local de Televisién de Medellin — Telemedellin, cuenta con un sistema que permite
a los ciudadanos presentar sus PQRSD 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 aplicacion del sistema y las recomendaciones legales.

© OBJETO DEL INFORME: EIl presente informe tiene por objeto mostrar el comportamiento de las
© Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas por las

dependencias de la Asociacion Canal Local de Television de Medellin — Telemedellin, durante el mes de
.3 noviembre de 2024, los datos que se plasman en el presente informe son tomados de la plataforma de
-« PQRSD con la que cuenta Telemedellin.

©) A continuacion, se relacionan los requerimientos presentados y tramitados en la Asociacion Canal Local
. de Televisién de Medellin — Telemedellin, por tipologia y canal de atencion, gestionados durante el mes
de noviembre de 2024, con el fin de visualizar y analizar el comportamiento de las &reas frente
peticiones realizadas por los ciudadanos, las cuales se recepcionan, clasifican y se asignan
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correspondiente, para que sean resueltas de conformidad con los términos de ley y de esta forma brindar
una atencion integral a los usuarios.

CANALES DE ATENCION:
1 Numero telefénico
TeleMED.ELLIN de atencién al
Aqui te ves usuario

6044489590
extension 416.

f ' TM: Telemedeliin OINETE £ EB e
documental en las

i instalaciones de
S Telemedellin,
@Telemedellin SERVICIOS DE ubicado en la carrera

ATENCION 43f # 18-60 El

: TELEMEDELLIN Poblado, sector villa
par@telemedelin.tv carlota de Medellin.

en el link Genera una Correo certificado.

PQRSD — Formulanos
una PQRSD.

mn

== SOLICITUDES RECIBIDAS DURANTE EL MES DE NOVIEMBRE DE 2024
Las solicitudes recepcionadas en la Asociacion Canal Local de Television de Medellin — Telemedellin
durante el mes de noviembre de 2024 fueron 48, las cuales una vez radicadas por el sistema se
direccionaron por un colaborador a la dependencia que se consideré adecuada para tramitar su respuesta,
@ previa verificacion de su contenido, accidon que es realizada por la Secretaria General.

telemedell

ODe conformidad con la anterior informacion, el nimero de solicitudes recepcionadas disminuyo en
comparacion con el mes de octubre de 2024, dénde se atendieron 82 solicitudes en la plataforma de

®PQRSD del Canal.

oPara el analisis de la informacién correspondiente al mes de noviembre de 2024, las solicitudes
recepcionadas se han agrupado de la siguiente forma:

Carrera 43 F # 18 - 60 El Poblado sector Villa Carlota
Tel. (604) 448 95 90 - Canal local sin édnimo de lucro

Distrito de
Ciencla, Tecnologia e Innovacién


http://www.telemedellin.tv/

2leMEDELLIN
Aqui te ves

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

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

CANALES DE ATENCION ‘ CANTIDAD DE SOLICITUDES RECEPCIONADAS

Pagina Web o mail 19
Paginas externas 28
Envio mensajeria certificada fisica 0
Teléfono o celular 0
Personalmente o archivo 1
Redes sociales 0
Total 48

La Asociacion 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, brindandole todos los medios para facilitar la participacién de los ciudadanos.

Tipologia de las solicitudes El manual de atencién a la audiencia, anunciantes, clientes y ciudadania
(PQRSD) y la coordinacion de transparencia y calidad de la Asociacion Canal Local de Televisién de
Medellin — Telemedellin, cuenta con (15) tramites registrados para atender las solicitudes de la ciudadania,
con base en los cuales se presenta la distribucién de las solicitudes recibidas durante el mes de octubre
de 2024.

© r o« TIEMPO PROMEDIO DE
TIPO DE SOLICITUD CANTIDAD  propyESTA EN DIAS

Derecho de peticién 3 3
Derecho de peticion Defensoria del pueblo o Personeria 1
Derecho de peticién entre entidades de la Administracion 1
Publica y Fiscalia.
Felicitacion 1
Peticiones especiales de control, defensa judicial, tutelas y
Solicitud realizada por los funcionarios del Concejo.
Peticion de Consulta

Peticion de Documentacién o informacién.

Peticion de Interés Particular

Peticion de Interés General

Queja

Reclamo

Rectificacion

Solicitud de certificado

Solicitud de Cotizacion

Sugerencia

N
W Wl W |Ww

QODQO otelemedellin
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TOTAL 48 | 3
Cantidad de solicitudes trasladadas a otra entidad. 0
Cantidad de solicitudes a las que se nego6 el acceso a la informacién. 0

Dependencias que realizaron el respectivo tramite:

DEPENDENCIA CANTIDAD

Secretaria General 10
Direccién de Contenidos y Distribucién 11
Direccién de Produccion 0
Direccién Agencia TM 0
Direccion de Noticias 20
Jefatura de Gestién Humana 2
Direccion Administrativa y financiera 2
Direccién de Tecnologia e innovacién 2
Direccién de Relaciones Corporativas 1

Direccién de Planeacion 0
TOTAL GENERAL 48

I ENCUESTA DE SATISFACCION TELEMEDELLIN NOVIEMBRE DE 2024

¢Recibio de manera oportuna la respuesta a su solicitud?

Puntuacion Cantidad Porcentaje
4 2 40%
5 3 60%
Totales 5 100%

¢ Recibio una respuesta satisfactoria a su solicitud?
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¢ Considera de utilidad esta plataforma de servicio al televidente?

Puntuacion Cantidad Porcentaje
4 1 20%
5 4 80%
Totales 5 100%

Observaciones
Solicitud

6289 Sin observaciones.

6379 | Quisiera que se volvieran a conectar conmigo ya que quedé esperando la llamada

6465 | Gracias por su atencién.

6470 Sin observaciones.

ACCIONES TENDIENTES A MEJORAR

Incentivar a los usuarios que acceden a los servicios de PQRSD para responder la encuesta de
satisfaccion Telemedellin.

Capacitacién directa y continua para los usuarios que se identifiquen con dificultades en el manejo de
la plataforma, ademas de la capacitacion para los nuevos directivos del Canal.

Aplicacién de acciones de mejora para efectuar mediciones y seguimientos a los resultados que
permitan la generacion de acciones correctivas y preventivas.

Encontrar una estrategia mas eficaz para que nuestros usuario respondan la encuesta de satisfaccion.
Implementacién de una campana institucional que tenga como objetivo ilustrar el procedimiento para la
radicacion de las PQRSD por el aplicativo de la pagina web del Canal, todo esto tendiente a mejorar la
comunicacion bidireccional con la ciudadania.

Recordar y explicar a los directores de cada area la importancia de cumplir con los tiempos senalados
en la ley 1755 de 2015, de tal manera que, las respuestas a los usuarios sean entregadas con
inmediatez.

° @ % e @telemedellin
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OODQ etelemedellin

Descripcidn de la solicitud

Denuncian alto rissge en via de acceso a San Cristdbal par imprudencias
Hola Maximiliano,
Te felicito por la nota del asunto.

Me pustaria compartir can vos todas Las icaciones que desde

+ he tonid Las Institucs ¥ i a o quer los
Can Crizhibal sobive s Dobleciliada del Tansl o] Occidenbe, i ol

o e varias apartunidades

detse correspander ¢ interesar sellar oste cruce de la

riesgn de aocidente gue come deis, ya se ha evider

Tante 1 SupeTransparte, el Ministeris de Transporte, |3 Agencia Macional de , L Gobaraacidn, La Palicia de Carreteras, y la
Alcaldiz, le han indicadn 3 la concesidn Devimar 1 que debe atender el tema.

La gereneia de Devimar L fue una de las pri 1a PQR, de lavar a manos, y se las respondi con un Recurse
que esté pronto a vencerse,

Sl te interesa la Info que tenge, nos podemos paner de acuedo y presionar par tdas las medies para que este s saluclane lo mis pronta
posible.

teo sobra aclarar, que de evento fatal, 2l rep lzgal de Devimar I deberd enfrentar cangos penales ante la Fiscalia
por homicidio, debido a | isidn de mis reiteradas of iones.
dudaré ni un mi iario yo misma, todas las prusbas que tenga.

Te agradeceria que se lo hicieras saber,
(e f q =ALWEINQEDaBNI

¥ahoo Mail: Busca, organiza, conquista
Muchas gracias,

TeleMEDELLIN
Aqui te ves

Noviembre 06 de 2024

Senor (a): Jaime Rodriguez Saavedra
NA

Jjaimerodriguezs@yahoo.com
Medellin, Antioquia

Asunto: Respuesta a solicitud con radicado TM20246475
Cordial Saludo,

En atencién a su solicitud, recibida en Telemedellin el dia 2024-11-05 bajo el radicade interna
TM20246475 . y de acuerdo con los senalados en los articulos 23 de la Constitucion
Politica, la Ley 1755 de 2015 y el Decreto 481 de 2020; nos permitimos dar respuesta a su
solicitud, asi:

Respetado Jaime, atento saludo.

Gracias por dicha informacion. Su correo serd i a Catang, le periodisia que
realizd dicho informe.

En Telemedellin su opinion cuenta, por eso "Telemedellin® es en esencia, la promesa gue nos
mueve y nos compromete a trabajar y seguir siendo un espacio de la ciudad y para las personas.

Atentamente,

Andrés Norena
i Naticias Telemedellin
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En Telemedellin su opinién cuenta, por eso “Telemedellin” es en esencia, la promesa que nos

mueve y hos compromete a trabajar y seguir siendo un espacio de la ciudad y para las personas.

iGRACIAS!

Elabor6: Rodrigo Alexander Beltran Revis6: Victor Rico

Cargo: Técnico administrativo Cargo: Coordinador de Calidad
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