
 

 
 

 
 

Informe PQRSF segundo semestre de 2019 
  

  
En cumplimiento a lo dispuesto en el artículo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual 
reza: “En toda entidad pública, deberá existir por lo menos una dependencia 
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los 
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misión de la 
entidad (…). La Oficina de Control Interno deberá vigilar que la atención se preste 
de acuerdo con las normas legales vigentes y rendirá a la administración de la 
entidad un informe semestral sobre el particular…” 
  
 
Objetivo del Trabajo: Verificar que la gestión de las peticiones, quejas, reclamos, 
sugerencias y denuncias –PQRSD, que los ciudadanos formulen y que se 
relacionen con el cumplimiento de la misión de la entidad, se realice de acuerdo con 
las normas internas y externas, con el fin de rendir el informe semestral para el 
periodo comprendido entre el 01 de julio y el 31 de diciembre de 2019. 
 
 
Objetivo del Trabajo: Establecer el cumplimiento de las normas internas y externas 
aplicables a las PQRSC de Telemedellín, establecidas en: 

- Artículo76 de la ley 1474 de 2011. 
- Procedimiento PR-CM-GC-01 Atención a la audiencia, anunciantes y 

clientes. 
- Resolución de Telemedellín N° 1213 de 2009 

Alcance: PQRSF recibidas por Telemedellín a través del portal web durante el 
segundo semestre de 2019, en la aplicación dispuesta para el servicio en la actual 
vigencia y las recibidas en gestión documental. 
 
 
Evaluación semestral 2019 - 2 
 
En el segundo semestre de 2019 se recibieron en total de 526 PQRSF de las cuáles 
se eliminan 222 por ser repetidas, no corresponden a la entidad, la solicitud es 
equivocada y de pruebas de software, quedando para análisis 304. Lo anterior 
representa una disminución de peticiones respecto al mismo período, 2018 – 2.  



 

 
 

 

 
 
En la distribución de tipos de petición puede verse cómo las solicitudes de 
información y cotizaciones son las que tiene un número más representativo. 
(42,1%). Resultado similar a períodos anteriores. 
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COMPARATIVO DISTRIBUCIÓN DE LAS PETICIONES 2018-1 A 2019-2
2019 2 2019-1 2018-2 2018-1
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El comportamiento mensual por tipo de solicitud se refleja en la siguiente tabla, y 
puede apreciarse que no hay variaciones importantes. 
 

Tipo Solicitud Julio Agosto 
Septiemb

re 
Octubre 

Noviembr
e 

Diciembr
e 

Total 
general 

Felicitación 2 5 1 2  2 12 
Petición de Consulta 6 3 2 5 3 4 23 
Petición de 
Documentación 

3  4  5 2 14 

Petición de Información 22 6 9 6 8 9 60 
Petición de Interés 
Particular 8 5 4 5 4 3 29 

Petición de Interés 
General 

5 5 5 2 6 3 26 

Queja 3 4 1 11 3 2 24 
Reclamo 1 2 4 5 1  13 
Rectificación 1  1 18   20 
Solicitud de Cotización 16 11 9 11 13 8 68 
Sugerencia 3 2 4 2 3 1 15 
Total general 70 43 44 67 46 34 304 

 
La participación más representativa en todos los meses se da en peticiones de 
cotización y el mes con mayor registro de peticiones es junio. 
 
 
Cuadro resumen comparativo con PQRSF 2019-1 
 

  

Máximo Tiempo 
respuesta 

Mínimo Tiempo 
respuesta 

Promedio de 
Tiempo respuesta 

2019-2 2019-1 2019-2 2019-1 2019-2 2019-1 
Felicitación 9 10 1 1 5 5 
Petición de Consulta 16 26 1 0 7 12 
Petición de Documentación 14 13 2 0 8 8 
Petición de Información 22 22 0 2 8 11 
Petición de Interés Particular 24 25 0 0 11 14 
Petición de Interés General 25 24 2 0 12 10 
Queja 13 19 1 3 8 10 
Reclamo 17 10 1 8 7 9 
Rectificación 7 9 0 6 3 8 
Solicitud de Cotización 14 21 0 0 8 8 
Sugerencia 17 20 0 6 10 14 
Total general 25 26 0 0 8 10 

 
 Desmejora frente al segundo semestre de 

2019-1 
 

Mejora frente al segundo semestre de 
2019-1 

 



 

 
 

 
Tras comparar la oportunidad con el primer período del 2019 con el del actual 
informe podemos concluir que hay mejoras en el máximo y el mínimo tiempo de 
respuesta. Sin embargo, se registran caídas en los diferentes tipos de peticiones 
respecto al promedio de días de respuesta. 
 
Dentro de las PQRS analizadas se encontraron 39 que no tenían fechas de entrada, 
plazos y salida y no pudieron tenerse en cuenta para el indicador de oportunidad. 
Mas aparecen con indicador de cumplimiento del 100%. 
 
El indicador de cumplimiento se encuentra aún en el 100% tal como en los períodos 
anteriores. 
 
El indicador de oportunidad en la respuesta PQRSF presenta a la fecha de corte un 
cumplimiento del 88.3%, presentando una leve mejora en la oportunidad en el 
desempeño respecto al 2019-1 que se encontraba en 87.8%  
 
 
 
 

 
Segundo semestre 

2019 
Primer semestre 

2019 
Felicitación 100,0% 100,0% 
Petición de Consulta 100,0% 100,0% 
Petición de 
Documentación 91,7% 100,0% 
Petición de Información 84,0% 84,2% 
Petición de Interés 
Particular 95,8% 94,1% 
Petición de Interés 
General 90,9% 100,0% 
Queja 100,0% 100,0% 
Reclamo 100,0% 100,0% 
Rectificación 100,0% 100,0% 
Solicitud de Cotización 68,3% 74,4% 
Sugerencia 100,0% 100,0% 
Total general 88,3% 87,8% 

 
 

 Desmejora frente al segundo semestre de 
2019-1 

 
Mejora frente al segundo semestre de 
2019-1 

 
 



 

 
 

 
El seguimiento permite concluir que un alto número de PQRSF del Canal se 
atendieron en forma oportuna. Sin embargo, es importante tomar acciones de 
control efectivas y reclasificar las solicitudes de cotizaciones ya que realizando un 
análisis de ellas la gran mayoría son solicitudes de copias de los distintos programas 
o notas que emite el canal. 
 
 
Algunas de las peticiones más representativas 

 Felicitaciones: el total de las felicitaciones se dan por cuenta de la programación. 
Donde puede resaltarse el trabajo realizado en Monólogos isn propina, y 
transmisión de la feria de las flores. 

  
 Consultas y peticiones: predominantemente se busca información para acceder 

a servicios como el tour Telemedellín, asistir a grabaciones de programas.  
  
 Quejas: los ciudadanos hacen referencia a inconformidades con algunos 

presentadores y periodistas por alguna expresión. 
  
 Sugerencias: transparencia en la emisión de contenidos, ingresar en la TDT. 

 
 
Atentamente, 
 
 
 
 
 
Beatriz Eliana Mejía Bedoya 
Jefe de Control Interno 


