
 

 

 

 

 

 

MANUAL DE USO PQR TELEMEDELLÍN 

 

A continuación, se presenta el manual de uso de la plataforma PQR Telemedellín, la cual es un sistema 

para el diligenciamiento, asignación, seguimiento, y respuesta de todas las PQRSF que llegan a 

Telemedellín. Permite la asignación a otros usuarios, recordatorios de vencimiento, personalización de los 

tiempos de respuesta, alertas, e informes de uso. 

Cuenta con un módulo administrativo, el cual controla todas las PQRSF que son respondidas desde el 

Canal, realizando un filtro antes de su finalización o cierre. 

Está desarrollado con la normatividad aplicable a la gestión de PQR, para entidades públicas. 

1. REGISTRO DE SOLICITUD 

Para todas las personas, empresas, entidades o entes de control que deseen realizar una solicitud de PQR 

a Telemedellín, pueden realizarlo a través de la página web de www.telemedellin.tv en Genera una PQR, 

en el cual aparecerá una página con todos los tipos de solicitudes que se pueden realizar a través de este 

medio las cuales son: 

 Derecho de petición. 

 Derecho de petición Defensoría del pueblo o Personería 

 Derecho de petición entre entidades de la Administración Pública y Fiscalía. 

 Felicitación 

 Peticiones especiales de control, defensa judicial, tutelas y Solicitud realizada por los 

funcionarios del Concejo. 

 Petición de Consulta 

 Petición de Documentación o información 

 Petición de Interés Particular 

 Petición de Interés General 

 Queja 

 Reclamo 

 Rectificación 

 Solicitud Certificado 

 Solicitud de Cotización 

 Sugerencia 

 

Los usuarios se encuentran con la siguiente interfaz donde aparece el tipo de solicitud, una breve 

descripción y la cantidad de días que tiene Telemedellín por ley para dar solución y respuesta a los 

diferentes tipos: 

 

http://www.telemedellin.tv/


 

 

 

 

 

 

 

 

De seguido se encuentra con una ficha del paso a paso de cómo son los estados por los cuales pasa la 

solicitud: 

 

Una vez se oprime el botón Registrar Solicitud, en el cual se va desprender un formulario donde se puede 

elegir los siguientes campos:  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

*Todos los campos son obligatorios excepto el correo electrónico 

*En el campo Seleccione el medio por el cual quiere recibir su respuesta, tendrá la posibilidad de elegir: 

- Correo electrónico: Se enviará la respuesta al correo que sea registrado. 

- Entrega física: La persona desea venir por la respuesta de manera física a la entidad. 



 

 

 

 

 

 

 

- Envío mensajería certificada física: Se envía por medio del proveedor de mensajería de Telemedellín a la 

dirección de residencia registrada en la solicitud. 

Al oprimir el botón Enviar, la plataforma genera un radicado interno que sirve tanto de guía para los 

usuarios para consultar el estado de atención de su PQR, como aviso para el administrador de la 

plataforma para enterarse que ha sido ingresada una solicitud para ser gestionada por Telemedellín. 

 

2. INTERFAZ DE PQR 

 

Tanto para los usuarios como para los administradores de la plataforma de PQR, se cuenta con la misma 

interfaz, la cual según algunos permisos se habilitan a que funciones tienen acceso y pueden modificar 

elementos que van desde la creación de usuarios como la finalización y envío de las PQR 

La interfaz es la siguiente: 

 

 
 

 

3. BARRA DE OPCIONES 

A continuación, se detallarán las funciones de las diferentes opciones de la barra del costado izquierdo de 

la interfaz. 

 



 

 

 

 

 

 

 

Crear solicitud interna y externa: Por medio de esta opción, los diferentes usuarios pueden ingresar PQR 

ya sean propias o de personas externas que no tengan la capacidad ofimática de registrar la solicitud en 

la plataforma. 

 

 

 Radicadas: Este módulo se encuentra habilitado para la persona encargada de administrar la 

plataforma, ya que por medio de este es que se redireccionan las solicitudes a los distintos 

responsables de las distintas áreas. 

 

En las acciones se encuentra el ícono    el cual al oprimirse se habilita el siguiente 

recuadro 

 

 

 
 

Una vez se presiona el botón de Asignar se despliega la lista de los directores y personas que están 

habilitadas para dar respuesta a las diferentes solicitudes que redireccione el administrador de la 

plataforma. 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 Admin asignadas: Este módulo está solo habilitado para el administrador de PQR, ya que por 

medio de este tablero de solicitudes puede realizar el seguimiento a las solicitudes que ha 

asignado, con la capacidad de rastrear si están próximas a vencer y si se ha reasignado a diferentes 

responsables. 

 

 

 Aprobar envíos: Este módulo está solo habilitado para el administrador de PQR, ya que por medio 

de esta opción realiza el envío final de la solicitud, observando por cual medio quiere el usuario 

que le sea notificado.  

Se observa que se encuentra el botón finalizar  por medio del cual el administrador 

da por terminada la gestión de la PQR, no sin antes validar que la respuesta realizada por el 

director asignado sea coherente y si los soportes adjuntos si estén correctos. 

 

 Solicitudes finalizadas: Este módulo permite evidenciar todas las solicitudes que históricamente han 

sido resueltas, mostrando en orden desde las últimas que se respondieron y contando con una 

paginación para una mejor consulta. 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Solicitudes asignadas: En este módulo cada uno de los directores y personal responsable de 

responder PQR pueden observar y hacer seguimiento a las solicitudes asignadas, teniendo como 

principal indicador el límite de días para responder y una ayuda visual la cual consiste en que la 

solicitud va cambiando a color amarillo cuando se acerca la fecha de vencimiento y de color rojo 

cuando queda un día para responder. 

Estas solicitudes tienen una ventana en la cual pueden ver los siguientes módulos: 

 

General: En este campo se observan los datos y el tipo de solicitud que se ha recibido, seguido de 

una tabla con la trazabilidad con la que contra la solicitud en cada movimiento o gestión realizada. 

 

 
 

Detalle: En este campo se puede observar la descripción de la solicitud realizada por el usuario y 

si hubo algún documento adjunto para su trámite. Igualmente se cuenta con la información del 

solicitante en caso de que se requiera ponerse en contacto para aclarar temas de la solicitud. 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 
Respuesta total: En este campo se diligencia la respuesta oficial que va ir impresa en el membrete 

al finalizar el proceso. 

 

 
 

Respuesta parcial: Se cuenta con este campo para ir llenando con posibles textos que van a ir en 

la respuesta. 

 
 

Notas: Este campo es para los usuarios que son requeridos como apoyo y se requiere que opinen 

sobre ciertos temas. 

 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 Solicitudes respuesta total: Se encuentran aquellas solicitudes que los directores ya diligenciaron 

y que están pendientes por ser finalizadas por el administrador de la plataforma. Hasta este 

módulo tiene permiso los directores para modificar los textos de la respuesta. Es importante tener 

en cuenta que al momento de dar respuesta no redactar ni saludo ni despedida, ya que la plantilla 

tiene predeterminados unos textos que ya hacen esta parte para mayor estandarización.  

 

 Solicitudes a apoyar: Si hay solicitudes que requieren el apoyo de varias áreas para consolidar un 

texto de respuesta, el director que tenga a cargo la solicitud puede solicitar apoyo a otros 

directores para que envíen sus puntos de vista. 

 

 Solicitudes eliminadas: En este módulo se encuentran todas aquellas solicitudes que son 

eliminadas por el administrador, quien bajo su criterio tiene la capacidad de definir cuales 

solicitudes cuentan con duplicidad o por la falta de información para poder dar respuesta. 

 

Igualmente, en las acciones tiene la capacidad solo el administrador de revivir las solicitudes 

eliminadas por si fue cuestión de falla humana el haberla eliminado. 

 

 

 

 Reportes: Se cuenta con el módulo de reportes para todo el tema de generación de informes ya 

sea para realizar el seguimiento mensual o semestral de las PQR y poder generar los informes por 

ley. 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Buscar: Se cuenta con la barra de búsqueda que permite encontrar solicitudes ya sea por el ID 

generado, por nombres, apellidos o palabras redactadas en la solicitud. 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

CONFIGURACIONES GENERALES 

Este módulo que en la interfaz principal se encuentra en la parte derecha de la pantalla se encuentra 

habilitada solo para la persona super administrativa de la plataforma que tiene el criterio para cambiar 

los datos base de la plataforma, los cuales vamos a observar a continuación: 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 Usuarios: Por medio de este modulo se crean los usuarios que van a ingresar y participar con su 

respectivo rol en el funcionamiento de la plataforma: 

 

 

Para el nombre del usuario, se debe poner el usuario con el que fue creado la persona en el 

directorio activo, siendo la mayoría de las veces (nombre.primer) 

 

Tiene el campo para activar o desactivar el usuario al momento de su creación o si se desea editar. 

 

 Áreas: Se tienen creadas las áreas con las que cuenta el canal. Si se llegará a crear una nueva área 

o subproceso para responder PQR, se crea por el ícono + en el cual se ingresa el nombre y se da 

Aceptar. 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 Cargos:  Se tienen creados los diferentes cargos de la entidad. Si se desea crear un nuevo cargo 

se oprime el ícono + en el cual se ingresa el nombre y se da Aceptar. 

 

 Entidad: Se tienen creados los campos con la principal información de la entidad, de manera que 

si se llega a actualizar los datos por parte de la alta gerencia se puede ingresar a este módulo. 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 Medios de entrada: Se cuenta con los nombres de los medios de entrada por los cuales ingresan 

o se remiten a la entidad las diferentes solicitudes. Si se desea crear un medio de entrada se 

oprime el ícono + en el cual se ingresa el nombre y se da Aceptar. 

 

 Medios de respuesta: Se cuenta con los nombres de los medios de respuesta por los cuales se da 

respuesta a las diferentes solicitudes. Si se desea crear un medio de entrada se oprime el ícono + 

en el cual se ingresa el nombre y se da Aceptar. 

 

 

 

 Tipo de solicitudes: Se crean los diferentes tipos de solicitud de PQR que se tengan que tener por 

ley y otras solicitudes que sean de carácter interno que se desee gestionar por medio de esta 

plataforma 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

Para la creación de un nuevo tipo de solicitud se tiene que diligenciar el siguiente recuadro: 

 

 
 

 Subtipos: Se pueden crear categorías más específicas sobre otros temas. Si se desea crear un 

subtipo nuevo se oprime el ícono + en el cual se ingresa el nombre y se da Aceptar. 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 Plantillas: Para configurar las planillas de respuesta de los correos se cuenta con este espacio para 

modificar los textos predeterminados sin necesidad de solicitar apoyo de desarrollo de código 

 

 

 Preguntas: Este espacio es para definir las preguntas que se realizan al usuario por medio de la 

encuesta, siendo así un módulo administrable y que se pueden agregar o eliminar las preguntas. 

 



 

 

 

 

 

 

 

4. PERFIL USUARIO 

 

El usuario puede ingresar oprimiendo en la parte superior derecha de su pantalla a dos ítems: 

 

 CAMBIAR CONTRASEÑA: Se cuenta con un campo en el cual el usuario puede realizar el cambio 

de su contraseña. Actualmente se debe cambiar la contraseña con el área de Tecnología e 

Innovación, ya que se incluyó el directorio activo. 

 

 

 

 MANUAL DE USUARIO: Se cuenta con un manual de usuario para que las personas que deseen 

profundizar en los temas y actividades que se pueden ejecutar en la plataforma. 

 


