TELEANTIOQUIA

COMUNICACION INTERNA

Medellin, 06 de septiembre de 2018 2018300734
PARA: Gerente- Mabel Lopez Segura

DE: Coordinador de Control Interno

ASUNTO: Informe PQRS — Primer Semestre del 2018

La Coordinacion de Control Interno, en desarrollo del Plan de Accién y en cumplimento a lo
establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 del 2011, presenta el informe de las Quejas,
Sugerencias, Peticiones y Reclamos que se presentaron en el Canal, durante el primer
semestre del afio 2018, con el fin de determinar la oportunidad de respuesta y formular las
recomendaciones que sean necesarias en el mejoramiento continuo del Canal, para lo
anterior se presenta el siguiente informe:

A. INFORME DE LAS PQRS - DEL PRIMER SEMESTRE DEL ANO 2018

El informe presenta el comportamiento de las peticiones, quejas, rectificaciones,
solicitudes, sugerencias y felicitaciones “PQRS” de los meses de enero, febrero, marzo, abril,
mayo y junio del afio 2018, y un resumen del seguimiento al semestre anterior, para
visualizar cual fue el estado de cada uno y determinar las recomendaciones de
mejoramiento.

Tabla 1. Presenta el comportamiento de los 85 Quejas, Sugerencias, Peticiones y Reclamos presentados por
la comunidad en el mes de enero de 2018.

PQRS DEL MES DE ENERO DEL 2018
CANTIDAD TIPO PROGRAMA
1 Derecho de Peticién Mafianas Ligeras
Felicitaciones Aguila Descalza
1 Eelicitaciones Festival de Festivales
1 Felicitaciones Teleantioquia
2 Quejas TA Noticias
1 Quejas el Crimen no Paga
1 Quejas Destino Paisa
2 Quejas Serenata




PQRS DEL MES DE ENERO DEL 2018

CANTIDAD TIPO PROGRAMA
1 Solicitud Destino Paisa
2 Solicitud Contenidos
1 Solicitud 5 Minutos de Fama
2 Solicitud Antioquia Asombrosa
1 Solicitud Conceptos
3 Solicitud Consejo de Redaccion
1 Solicitud Directo al Corazén
2 Solicitud Dulce Hogar
1 Solicitud Festival de Festivales
1 Solicitud Mafianas Lijeras
2 Solicitud Profesionales al Rescate
1 Solicitud Santa Misa
9 Solicitud Serenata
2 Solicitud su Caso en Casa
1 Solicitud su Medico en Casa
1 Solicitud TA Bailable
15 Solicitud TA Noticias
16 Solicitud Administracion
1 Sugerencia Infraganti
1 Sugerencia Consejo Redaccidn- Entretreten
1 Sugerencia Serenata
4 Sugerencia Administracion
3 Sugerencia Mafianas Ligeras
) Sugerencia Teleantioquia noticias
1 Sugerencia Teleantioquia
85 TOTAL

Tabla 2. Refleja el % de participacion de cada una de los 85 Quejas, Sugerencias, Peticiones y Reclamos
presentados por la comunidad en el mes de enero de 2018.

% DE PARTICIPACION — PQRS
DEL MES DE ENERO DEL 2018

1 Derecho de Peticidon 1.18

3 Felicitaciones 3.53

6 Quejas 7.06




PQRS DEL MES DE ENERO DEL 2018

CANTIDAD TIPO PROGRAMA
63 Solicitud 74.12
12 Sugerencia 14.12
85 Total 100.00

Grafico 1: Visibiliza el % de participacién de los Quejas, Sugerencias, Peticiones y Reclamos en Teleantioquia
en el mes de enero del afio 2018
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Tabla 3. Presenta el comportamiento de los 142 Quejas, Sugerencias, Peticiones y Reclamos presentados
por la comunidad en el mes de febrero del 2018.

CANTIDAD TIPO PROGRAMA
1 Derecho de Peticién Dulce Hogar
1 Queja Serenata
1 Queja Musinet Clasicos
1 Queja Seccidn Javis Predice
1 Queja Super Debate
1 Queja Teleantioquia noticias
1 Sugerencia colas y bigotes
2 Sugerencia Administracion
1 Sugerencia Colas y Bigotes
1 Sugerencia Teleantioquia Noticias
1 Sugerencia Serenata
4 Solicitud Antioquia Asombrosa
1 Solicitud Colas y Bigotes




CANTIDAD TIPO PROGRAMA
4 Solicitud Consejo de Redaccion
1 Rectificaciones Consejo de Redaccion
2 Solicitud Dulce Hogar
2 Solicitud la Casa de las Dos Palmas
3 Solicitudes Mafanas Ligeras
1 Solicitud la Sarten por el Mango
2 Solicitud Profesionales al Rescate
1 Solicitud Santa Misa
1 Sugerencia Serenata
13 Solicitud Serenata
2 Sugerencia Administracion
57 Solicitud Administracion
1 Sugerencia Serenata
2 Sugerencia Administracion
5 Solicitud Su Caso en Casa
2 Solicitud Su Medico en Casa
2 Solicitud Una en un Millén
3 solicitud Tardeando
20 Solicitudes Teleantioquia Noticias
1 Sugerencia Teleantioquia Noticias

142 TOTAL

Tabla 4. Refleja el % participaciéon de cada una de los 142 Quejas, Sugerencias, Peticiones y Reclamos
presentados por la comunidad en el mes de febrero de 2018.

% DE PARTICIPACION DE PQRS
FEBRERO 2018
1 L
Derecho de Peticion 0.70

5 Queja 3.52

1 Rectificacion 0.70
122 Solicitudes 85.92
13 Sugerencia 915
142 Total 100




Grafico 2: Visibiliza el % de participacion de cada una de los 142 Quejas, Sugerencias, Peticiones y Reclamos
presentados por la comunidad en el mes de febrero del afio 2018

% DE PARTICIPACION DE PQSS MES DE FEBRERO

2018
1,00
0,90
0,80
0,70
0,60
0,50
0,40
0,30
0,20

85.92

9.15

0,10 070 3.52

0,00

0.70

Derecho de Queja Rectificacion Solicitudes Sugerencia
Peticién

Tabla 5. Presenta el comportamiento de los 42 Quejas, Sugerencias, Peticiones y Reclamos presentados por
la comunidad en el mes de marzo del afio 2018.

PQRS- DEL MES DE MARZO DE 2018

CANTIDAD TIPO PROGRAMA

1 Derecho de Peticién Administracion

1 Felicitaciones Fonda del Trovador

1 Felicitaciones Mafianas Ligeras

1 Felicitaciones Administracion

1 Felicitaciones Debora

1 Felicitaciones Teleantioquia es la Eleccion

1 Felicitaciones Serenata

1 Queja Mafianas Ligeras

1 Queja Teleantioquia Noticias

1 Queja Viva la Gente

1 Rectificaciones Debora

5 Solicitudes Administracién

1 Solicitud Consejo de Redaccion

1 Solicitud Debora

1 Solicitud Destino Paisa

1 Solicitud Profesionales al Rescate

1 Solicitud Serenata

3 Solicitud su Caso en Casa

10 Solicitud Teleantioquia Noticias

1 Solicitud Administracién




PQRS- DEL MES DE MARZO DE 2018
CANTIDAD TIPO PROGRAMA
3 Sugerencia Dulce Hogar
2 Sugerencia Administracion
2 Sugerencia Teleantioquia Noticias
42 TOTAL

Tabla 6. Refleja el % participacion de cada una de los 42 Quejas, Sugerencias, Peticiones y Reclamos
presentados por la comunidad en el mes de marzo del 2018.

% PARTICIPACION DE LAS PQRS
MARZO DEL 2018
1 Derecho de Peticidon 2.4
6 Felicitaciones 14.3
3 Queja 7.1
1 Rectificaciones 2.4
24 Solicitud 57.1
7 Sugerencia 16.7
a2 Total 100

Grafico 3: Visibiliza el % de participacion de cada una de los 42 Quejas, Sugerencias, Peticiones y Reclamos presentados
por la comunidad en el mes de marzo del afio 2018
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Tabla 7. Presenta el comportamiento de los 52 Quejas, Sugerencias, Peticiones y Reclamos presentados por
la comunidad en el mes de abril del 2018

INFORME PQRS- DEL MES DE ABRIL DE 2018
CANTIDAD TIPO PROGRAMA
1 Felicitaciones Debate Presidencial Regional
1 Peticién Administracién
1 Queja Debate Presidencial Regional
1 Queja Llegd la Noche
2 Queja Consejo de Redaccion
1 Queja Mafanas Ligeras
1 Queja Serenata
6 Solicitud Administracion
1 Solicitud Antioquia Asombrosa
1 Solicitud Colas y Bigotes
1 Solicitud Consejo de Redaccion
3 Solicitud Debate Presidencial Regional
1 Solicitud Destino Paisa
1 Solicitud Dulce Hogar
1 Solicitud En la Piel del Otro
1 Solicitud La Casa de las Dos Palmas
1 Solicitud Serenata
1 Solicitud Su Caso en Casa
1 Solicitud Su Caso en Casa
14 Solicitud Teleantioquia Noticias
1 Solicitud Todos Somos Savia
1 Solicitud Una en un Millén
1 Sugerencia Tardeando
1 Sugerencia Debate Presidencial Regional
1 Sugerencia Debate Presidencial Regional
1 Sugerencia Debate Presidencial Regional
1 Sugerencia Dulce Hogar
1 Sugerencia Debora
1 Sugerencia Consejo de Redaccidn
1 Sugerencia Su Médico en Casa
1 Sugerencia La Casa de las Dos Palmas
52 TOTAL

Tabla 8. Refleja el % participacion de cada uno 52 Quejas, Sugerencias, Peticiones y Reclamos presentados por
la comunidad en el mes de abril del 2018.

% DE PARTICIPACION DE LAS PQRS
DEL MES DE ABRIL DEL 2018

Felicitaciones 1.92

Peticiones 1.92




6 Queja 11.54

35 Solicitud 67.31
9 Sugerencia 17.31
52 Total 100

Grafico 4: Visibiliza el % de participacidon de cada una de 52 Quejas, Sugerencias, Peticiones y Reclamos
presentados por la comunidad en el mes de abril del 2018.
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Tabla 9. Presenta el comportamiento de los 46 Quejas, Sugerencias, Peticiones y Reclamos presentados por
la comunidad en el mes de mayo en el afio 2018.

INFORME- PQRS
DEL MES DE MAYO DE 2018
CANTIDAD TIPO PROGRAMA

1 Denuncia Administracion
1 Derecho de Peticion Administracion
1 Queja Tardeando
1 Queja Consejo de Redaccion
1 Solicitud Colas y Bigotes
1 Solicitud Colas y Bigotes
1 Solicitud Debate Presidencial
1 Solicitud La Ruta de la Moda
1 Solicitud Manfanas Ligeras
1 Solicitud Momento Inmobiliario
1 Solicitud Profesionales al Rescate
1 Solicitud Programa
8 Solicitud Teleantioquia Noticias




INFORME- PQRS
DEL MES DE MAYO DE 2018
CANTIDAD TIPO PROGRAMA

1 Solicitud Tu Club
18 Solicitud Administraciéon
1 Sugerencia Serenata
1 Sugerencia Sin Tapujos
2 Sugerencia Teleantioquia Noticias
1 Sugerencia Manfanas Ligeras
1 Sugerencia Colas y Bigotes
1 Sugerencia Llego la Noche
46 TOTAL

Tabla 10. Refleja el % participaciéon de cada una de los 46 Quejas, Sugerencias, Peticiones y Reclamos
presentados por la comunidad en el mes de mayo de 2018

% PARTICIPACION PQRS
MAYO 2018
1 Denuncias 2.17
1 Derecho de peticion 2.17
2 Queja 4.35
35 Solicitud 76.09
7 Sugerencia 15.22
46 Total 100

Grafico 5: Visibiliza el % de participacion de cada uno de los 46 Quejas, Sugerencias, Peticiones y Reclamos
presentados por la comunidad en el mes de mayo del afio 2018
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Tabla 11. Presenta el comportamiento de los 68 Quejas, Sugerencias, Peticiones y Reclamos presentados por
la comunidad en el mes de junio en el afio 2018

INFORME — PQRS
DEL MES DE JUNIO DE 2018

11 Felicitaciones Administracién
1 Felicitaciones Serenata
1 Felicitaciones Serenata
1 Felicitaciones Serenata
1 Felicitaciones Teleantioquia Noticias
1 Queja Consejo de Redaccion
1 Queja Infraganti
1 Queja Javis Predice
1 Queja Colas y Bigotes
1 Queja Javis Predice
3 Queja Transmisién Implosidon
1 Queja Mafanas Ligeras
2 Queja Sin Descripcién de Programa
3 Solicitud Sin Descripcién de Programa
1 Solicitud Administracién
2 Solicitud Consejo de Redaccidn
1 Solicitud Detras del Poder
2 Solicitud La Piel del Otro
1 Solicitud Las Tres Gracias
6 Solicitud Serenata
1 Solicitud Sonidos Urbanos
2 Solicitud Su Caso en Casa
1 Solicitud Teleantioquia estad de Moda
7 Solicitud Teleantioquia Noticias
2 Solicitud Una en un Millén
1 Sugerencia Sin Descripcién de Programa
1 Sugerencia Consejo de Redaccion
1 Sugerencia Teleantioquia Noticias
68 TOTAL

Tabla 12. Refleja el % participacion de cada una de los 68 Quejas, Sugerencias, Peticiones y Reclamos
presentados por la comunidad en el mes de junio en el afio 2018

% PARTICIPACION PQSSF - JUNIO DEL 2018
4 Derecho Peticién 5.88
15 Felicitaciones 22.06
11 Quejas 16.18
35 Solicitudes 51.47
3 Sugerencias 4.41
68 Total 100.0




Grafico 6: Visibiliza el % de participacidon de cada una de los 68 Quejas, Sugerencias, Peticiones y Reclamos presentados
por la comunidad en el mes de e junio del afio 2018
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Tabla 13. Presenta el comportamiento de 447 Quejas, Sugerencias, Peticiones y Reclamos presentados por la comunidad
en el primer semestre de 2018

RESUMEN DE LA PETICIONES, QUEJAS, RECTIFICACIONES, SOLICITUDES, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
FELICITACIONES DEL PRIMER SEMESTRE DEL 2018

PROGRAMA PET. |QUE. |REC |SOL. |SUG |DER, |FEL. |TOTAL %

Aguila Descalza 1 1 0.23
Antioquia Asombrosa 2 4 6 1.38
Cinco Minutos de Fama 1 1 0.23
Colas y Bigotes 1 3 4 8 1.84
Conceptos 1 1 0.23
Consejo de Redaccion 4 1 7 7 19 4.37
Contenidos 2 2 0.46
Copa Rexona 214 1 1 0.23
Debate Presidencial Regional 1 4 3 8 1.84
Debora 1 1 1 1 4 0.92
Destino Paisa 1 3 4 0.92
Detras del Poder 1 1 0.23
Directo al Corazén 1 1 0.23
Dulce Hogar 1 1 5 4 11 2.53

El crimen no Paga 1 1 0.23




RESUMEN DE LA PETICIONES, QUEJAS, RECTIFICACIONES, SOLICITUDES, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y

FELICITACIONES DEL PRIMER SEMESTRE DEL 2018

PROGRAMA PET. |QUE. |REC |SOL. |SUG |DER, |FEL. |TOTAL %

en la Piel del Otro 1 1 0.23
Festival de Festivales 1 1 0.23
Javis Predice 3 3 0.69
Infraganti 1 1 2 0.46

La Casa de las Dos Palmas 3 1 4 0.92

La Piel del Otro 2 2 0.46

La Ruta de la Moda 1 1 0.23

La Sartén por el Mango 1 1 0.23

Las Tres Gracias 1 1 2 0.46
Llego la Noche 1 1 2 0.46
Mafanas Ligeras 3 5 4 1 13 2.99
Momento Inmobiliario 1 1 0.23
Musinet Clasicos 1 1 0.23
Profesionales al Rescate 6 1 7 1.61
Seccidn Javis Predice 2 2 0.46
Santa Misa 2 2 0.46
Serenata 2 1 31 5 5 44 10.11
Administracion 6 2 123 13 1 12 157 33.33
Sin Tapujos 1 1 0.23
Sonidos Urbanos 1 1 0.23
Su Caso en Casa 12 12 2.76
Su Médico en Casa 3 1 4 0.92
Super Debate 1 1 0.23
TA Bailable 1 1 0.23
Tardeando 1 3 1 1 6 1.38
Teleantioquia 2 1 1 4 0.92
Teleantioquia es la Eleccion 1 1 2 0.46
Teleantioquia estd de Moda 1 1 0.23
Teleantioquia Noticias 2 73 9 2 86 19.77
Tienda del Trovador 1 1 0.23
Todos Somos Savia 1 1 0.23
Transmision Implosion 3 3 0.69
Tu Club 1 1 0.23
Una en un Millén 5 5 1.15




RESUMEN DE LA PETICIONES, QUEJAS, RECTIFICACIONES, SOLICITUDES, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
FELICITACIONES DEL PRIMER SEMESTRE DEL 2018

PROGRAMA PET. |QUE. |REC |SOL. |SUG |DER, |FEL. |TOTAL %

Viva la Gente 1 1 0.23
Administrativo 1 1 1 0.23
TOTAL 8 33 3 313 61 1 28 447 100

Tabla 14. Refleja el peso en % de los 447 Quejas, Sugerencias, Peticiones y Reclamos presentados por cada
programa en el primer semestre del afio 2018 en Teleantioquia

PESO POCENTUAL DE CADA PROGRAMA
EN EL PRIMER SEMESTRE DEL 2018

PROGRAMA %
Aguila Descalza 0.23
Antioquia Asombrosa 1.38
Cinco Minutos de Fama 0.23
Colas y Bigotes 1.84
Conceptos 0.23
Consejo de Redaccion 4.37
CONTENIDOS 0.46
Copa Rexona 214 0.23
Debate Presidencial Regional 1.84
Debora 0.92
Destino Paisa 0.92
Detrds del Poder 0.23
Directo al Corazén 0.23
Dulce Hogar 2.53
El Crimen no Paga 0.23
En la Piel del Otro 0.23
Festival de Festivales 0.23
Javis Predice 0.69
Infraganti 0.46
La Casa de las Dos Palmas 0.92
La Piel del Otro 0.46
La Ruta de la Moda 0.23
La Sartén por el Mango 0.23




PESO POCENTUAL DE CADA PROGRAMA
EN EL PRIMER SEMESTRE DEL 2018

Las Tres Gracias

0.46
Llegé la Noche 0.46
Mafanas Ligeras 2.99
Momento Inmobiliario 0.23
Musinet Clasicos 0.23
Profesionales al Rescate 1.61
Seccién Javis Predice 0.46
Santa Misa 0.46
Serenata 10.11
Administracién 33.33
Sin Tapujos 0.23
Sonidos Urbanos 0.23
Su Caso en Casa 2.76
Su Médico en Casa 0.92
Super Debate 0.23
TA Bailable 0.23
tardeando 1.38
Teleantioquia 0.92
Teleantioquia es la Eleccidn 0.46
Teleantioquia estad de Moda 0.23
Teleantioquia noticias 19.77
Tienda del Trovador 0.23
Todos somos Savia 0.23
Transmision Implosion 0.69
Tu Club 0.23
Una en un Millén 1.15
Viva la Gente 0.23
Administracién 0.23
TOTAL 100.00




Grafico 7: Visibiliza el peso en % de cada uno de las PQRS de Teleantioquia durante el primer semestre del

2018

RESUMEN DE LA PETICIONES, QUEJAS, RECTIFICACIONES, SOLICITUDES,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES DEL PRIMER SEMESTRE DEL 2018

100%

120

90%

100

80%

70%

080

60%

50%

060

40%

040

30%

20%

o
o~
o

10%

0%

000

SONVEYN SOAINOS
NOIDVHLSININGY

JINID V1 VAIA

SOrdvL NIS

an1o NL

SO2JISYTD 1INISNIN

VIAVS SOWOS SOQ0L
HOAVAOHYL 13d VAN3IL
OI4VITIE0NNI OLNIINOIN
VAOW 3d Y153 VINDOILNY3I1IL
OSNVIN T3 4Od NILYVS V1
VAJOW V130 VLNd V1
SITVAILS3H 30 TVAILS3S
31av1Iva VL

31v83d ¥3dNns

OY.10 134 131d V1 N3

VOVd ON NINIYEI 13
NQI22313 V1S3 VINDOILNYITIL
JHOON V1 09311

SVIDWHO S3YL SV

VSIW VLNVS

321034d SIAVI NQIDD3S
0410130 73Id V1
ILNVOVYHANI

NOISOTdINI NQISINSNY Y.L
321a34d SIAVT
YINDOILNVYITIL

VSVI N3 ODId3N NS
SVINTVd SOd SY13d VSVI V1
NOTTIA NN N3 YNN
OdNV3IayYvl

31vIS34 TV STTVYNOISI404d
dVv9OO0H 321Nnad

¥SVJ N3 OSVD NS

SVHIDIT SYNVYNVIN
VIVNIY3S

SVIJILON VINDOILNVITIL
NOIDVHLSINIANG

V101



B). EVALUACION Y SEGUIMIENTO DEL ESTADO DE LAS RECOMENDACIONES DEL SEMESTRE
ANTERIOR

Recomendacion: Conocer y aplicar el normograma vigente con relacién a las respuestas de
las PQRS, para garantizar la eficacia, en el cumplimiento de todos los requerimientos
solicitados, para que de esta manera se satisfaga los clientes y se aumente la credibilidad y
la confianza en todos los servicios que presta TELEANTIOQUIA.

Estado Actual: se readecuaron las funciones de atencién al ciudadano bajo la orientacién
de la Juridica de la Secretaria General con un cumplimiento de un 100%.

Recomendacidén: reglamentar mediante acto administrativo interno, la adopcion vy
justificacion de las PQRS en TELEANTIOQUIA

Estado Actual: Existe el procedimiento PR-P5-54-01 aprobado el 31 de julio del 2014, se
sugiere actualizarlo a los requerimientos y las exigencias presentes.

Recomendacion: instalar un buzén de sugerencias en la recepcion del Canal.

Estado Actual: Se instalé el buzdn de sugerencias en la oficina de la Profesional de atencién
al ciudadano, con un cumplimiento del 100%.

DEFINICIONES Y DENOMINACIONES DEL INFORFME DE LAS PQRS.

DEFINICIONES:

Peticion: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su
pronta resolucion.

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula
una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o varios
servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucidn, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un
servicio o a la falta de atencidn a una solicitud.

Sugerencia: Es la manifestacion de unaidea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion
de la entidad.

Denuncias: Es el derecho que tiene toda persona de denunciar conflictos de interés o actos
de corrupcién, realizados por servidores publicos de la entidad.



DENOMINACIONES QUE SE HACEN EN OTRAS ENTIDADES DE LAS PQRS

NORMATIVA - ENTIDAD

DENOMINACIONES DE LAS “PQRS”

Articulo 76 de la Ley 1474 del 2011

Quejas, sugerencias, reclamos y denuncias

Decreto 2641 del 2012

Quejas, sugerencias y reclamos

Departamento Administrativo de la Funcidn Publica
"DAFP”

Peticiones, quejas, reclamos y denuncias.

. - Peticiones uejas, reclamos, sugerencias
Colombia Compra Eficiente denuncias, quejas, ! g y
, Peticiones uejas reclamos sugerencias
Tele Medellin . »_quejas, ’ € ’
solicitudes y felicitaciones.

. . Peticiones uejas, reclamos, sugerencias
Asamblea Departamento de Antioquia Denuncias’ quejas, ’ & y

. . . Peticiones uejas, reclamos, sugerencias
Gobernacién de Antioquia denunciasl quejas, ! g y

. . . Peticiones uejas, reclamos, sugerencias
Instituto para el Desarrollo de Antioquia IDEA denuncias, quejas, ’ g y

Objetivo  del
Teleantioquia.

procedimiento PR-P5-S4-01 de

peticiones, quejas y reclamos

Contenido del
Teleantioquia.

procedimiento PR-P5-S4-01 de

Peticiones , quejas, reclamos, solicitudes y
demandas.

Sistema Document de Teleantioquia

Solicitudes, quejas, sugerencias, peticion,
rectificacidn, felicitacidon

Formato FO-P5-S4 -01 de Teleantioquia

Peticiones, quejas, reclamos, solicitudes,

felicitaciones.

Se sugiere unificar el procedimiento, el formato y el Document; asi mismo, tomar de
referencia las variables que para ese tema definié: el Departamento Administrativo de la
Funcidn Publica, Colombia Compra Eficiente y la Gobernacion de Antioquia quienes utilizan
la denominacion de: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias. Ademas, las

rectificaciones que es una variable que se utiliza en Teleantioquia.

La variable de felicitaciones se podria manejar administrativamente, y hacerle control y

seguimiento aparte, clasificandolas por los diferentes programas que tiene el Canal.

B. NORMOGRAMA VIGENTE PARA RESPONDER LAS PQRS

PLAZOS DE ATENCION A SOLICITUDES Y DENUNCIAS

EN LA ViA GUBERNATIVA

SOLICITUD PLAZO FUNDAMENTO LEGAL

Derecho de peticion en interés general 15 dias Ley 1755 de 2015, articulo 14.
D ho  d oy intera , ’

erecho de  peticion en interes 15 dias Ley 1755 de 2015, articulo 14.
particular
Dergcho de peticion de informacion y 10 dias Ley 1755 de 2015, articulo 14.
copias
D — —

erechos de peticién con formulacién 30 dias Ley 1755 de 2015, articulo 14.
de consultas




PLAZOS DE ATENCION A SOLICITUDES Y DENUNCIAS
EN LA ViA GUBERNATIVA

SOLICITUD PLAZO FUNDAMENTO LEGAL
Derecho de rectificacion de 7 dias Ley 182 de 1995, articulo 30.
informaciones Sentencia C— 162 de 2000.
Solicitudes de la Defensoria del Pueblo 5 dias Ley 24 de 1992, articulo15

Requerimiento de la Contraloria
General de Antioquia, Contraloria
General de la Republica, Contraloria

Dentro del plazo fijado por

, Resolucion 921 de 2007 de la Con
la Contraloria.

General de Antioquia, articulos 23

General de Medellin > dias
Solicitud de la Gobernacion,
Municipios, Ministerios, Personerias y 10 dias Ley 962 de 2005, articulo 14
otras entidades publicas
R imi | P i

equerimiento de la  Procuraduria 10 dias Ley 962 de 2005, articulo 14
General de la Nacidn
R imi la A ia Naci I

equerimiento de la Agencia Naciona 10 dias Ley 962 de 2005, articulo 14
de Televisidn

IMPORTANTE

e Los plazos son en dias habiles.

e Parala atencidn a los derechos de peticidn en interés general y particular, de informacidn y copias, y
de consultas, el plazo se cuenta a partir del dia siguiente a la fecha de radicacién de la solicitud.

CONCLUSION

Al comparar los 122 Peticiones, Quejas y Reclamos del primer semestre del afio 2017- con
los 447 Peticiones, Quejas y Reclamos del primer semestre del afio 2018, se observa un
aumento de 325 Peticiones, Quejas y Reclamos, lo que equivale al 266%; debido al aumento
de televidentes que quieren participar de los diferentes programas del Canal. También a la
difusion que hace Teleantioquia para que las personas participen de los diferentes
programas, y asi generar confianza, credibilidad y mayor participacién. Es de resaltar que
las 447 PQRS presentadas en el primer semestre del 2018, fueron respondidas en un 100%.

Cordialmente,

RAMIRO VELEZ TOBON

Copia Document Teleantioquia: Comité de Gerencia, Secretario General, Profesional - Control Interno.
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