MANUAL DE USO PQR TELEMEDELLIN

A continuacion, se presenta el manual de uso de la plataforma PQR Telemedellin, la cual es un sistema
para el diligenciamiento, asignacién, seguimiento, y respuesta de todas las PQRSF que llegan a
Telemedellin. Permite la asignacidn a otros usuarios, recordatorios de vencimiento, personalizacién de los
tiempos de respuesta, alertas, e informes de uso.

Cuenta con un moédulo administrativo, el cual controla todas las PQRSF que son respondidas desde el
Canal, realizando un filtro antes de su finalizacion o cierre.

Esta desarrollado con la normatividad aplicable a la gestidon de PQR, para entidades publicas.
1. REGISTRO DE SOLICITUD

Para todas las personas, empresas, entidades o entes de control que deseen realizar una solicitud de PQR
a Telemedellin, pueden realizarlo a través de la pagina web de www.telemedellin.tv en Genera una PQR,
en el cual aparecerd una pagina con todos los tipos de solicitudes que se pueden realizar a través de este
medio las cuales son:

e Derecho de peticidn.

e Derecho de peticidon Defensoria del pueblo o Personeria

e Derecho de peticion entre entidades de la Administracidon Publica y Fiscalia.

e Felicitaciéon

e Peticiones especiales de control, defensa judicial, tutelas y Solicitud realizada por los
funcionarios del Concejo.

e Peticidn de Consulta

e Peticién de Documentacion o informacion

e Peticidn de Interés Particular

e Peticidn de Interés General

e Queja

e Reclamo

e Rectificacion

e Solicitud Certificado

e Solicitud de Cotizacidn

e Sugerencia

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

descripcién y la cantidad de dias que tiene Telemedellin por ley para dar solucién y respuesta a los
diferentes tipos:
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TeleMEDELLIN
Aqui te ves

MEDELLIN Recepcidn de peticiones, quejas, y reclamos
Aqui te ves Telemedellin

Registrar Solicitud Verificar Solicitud

i Por favor tenga presente !

Apreciado usuario, por medio del sistema de PQR, usted podrad presentar peticiones, quejas, reclamos, denuncias o felicitaciones por motives de interés general o particular. Como usuario
registrado o usuaric anénimo, la oficina de atencion al usuario atenderd su solicitud, por lo que requerimoes tenga en cuenta los siguientes puntos antes de registrar su solicitud:

Derecho de peticidén
Los tiempos de respuesta varfan segin la persona que solicite la la respuesta ya sea un
juez de la repiblica o un ciudadano, en el caso del primero, el juez puede ordenar la

respuesta en menor tiempo

Tiempo de solucidn y respuesta: 15 Dias Habiles

Derecho de peticidn entre entidades de la Administracién Piblica y Fiscalia.

Derecho de peticién entre entidades de la Administracion Piblica, derechos de petician
de informacion enviados por la Fiscalia

Tiempe de solucidn y respuesta: 10 Dias Habiles

Derecho de peticién Defensoria del pueblo o Personeria

Se ingresan los derechos de peticion enviados por la Defensoria del pueblo o la
Personeria

Tiempo de solucidn y respuesta: 5 Dias Habiles

Felicitacién
Expresa tu agrado o satisfaccion con un funcionario o con el servicio recibide.

Tiempo de solucion y respuesta: 10 Dias Habiles

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

solicitud:

Estados por los que debe pasar su solicitud

Fecha de la solicitud

Recibo y radicacion en el sistema

@ Hora de la solicitud

Elinicio del proceso se da cuando recibimos un solictud por los medios disponibles que tiene el canal.

O Asignacién de dependencia yfo funcionario

@ Hora Asignacién

En este paso una persona se encarga de orientar la solicitudes a las dependencia o personas responsables.

o Evaluacién de la solicitud

En este paso la persona asignada atiende la solicitud y la resuelve.

Fecha envio de respuesta
0 Envio de respuesta

En este paso se envia la respuesta de la solicitud por el medio definido.

@telemedellin

@ Hora de evaluacién

@ Hora de envio

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

@ elegir los siguientes campos:

L
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TeleMEDELLIN
Aqui te ves

MEDELL[N Recepcion de peticiones, quejas, y reclamos
Aqui te ves Telemedellin

Formulario de Registro

Los campos con () son obligatorios. Recuerde que si brinda mayor informacidn facilitara la labor para el proceso de su solicitud.

Tipo solicitud * Teléfono celular
*** Seleccione Tipo solicitud *** b Teléfono Celular
Tipo identificacion * Teléfono fijo *
*** Seleccione Tipo identificacion *** b Teléfona Fijo

« . . - .
Numero de identificacidn Direccidn *

Nimero de identificacion Direccion

Nombres [ Razén Social * Barrio [ Vereda *

Nombres o razon social Barrio o Vereda

Apellidos [ Representante Legal * Departamento ~

Apellidos o representante legal Antioguia v
Correo electrénico Municipio *

Direccion de correo electronico MEDELLIN .

Descripcion [10000) *

Ingrese la Descripeidn

Seleccione el medio por el cual quiere recibir su respuesta *
[0 Autoriza a Telemedellin a usar mis datos. Para ver el tratamiento de dates de Telemedellia, clic aqul.

*** Seleccione Seleccione el medio por el cual quiere recibir su respuesta *** v .
Ver términos y condiciones

Adjuntar archivos

Sé.lg.“ olne lunacxar os archives de tu erdenadar, eyftensluctnes parmitidas No soy un robot E
leifjpe.jpe.jpes, png.doc,docx xls xlsx, pdi ppt, ppootif v Gff). reADTOLA

Erivezded " Tdemisza

Mo se pueden cargar archives con un tamaiio superior a SMB.

Elegir archivos | Ningdn archivo seleccionado

Enviar
Regresar al Inicio

*Todos los campos son obligatorios excepto el correo electrénico
*En el campo Seleccione el medio por el cual quiere recibir su respuesta, tendrd la posibilidad de elegir:
- Correo electrénico: Se enviard la respuesta al correo que sea registrado.

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

° @ @ e @telemedellin
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MEDELLIN
Aqui te ves
- Envio mensajeria certificada fisica: Se envia por medio del proveedor de mensajeria de Telemedellin a la
direccién de residencia registrada en la solicitud.

Al oprimir el botdn Enviar, la plataforma genera un radicado interno que sirve tanto de guia para los
usuarios para consultar el estado de atencidon de su PQR, como aviso para el administrador de la
plataforma para enterarse que ha sido ingresada una solicitud para ser gestionada por Telemedellin.

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 segun algunos permisos se habilitan a que funciones tienen acceso y pueden modificar
elementos que van desde la creacién de usuarios como la finalizacién y envio de las PQR

La interfaz es la siguiente:

Radicaciones por dia mes Abril - Radicaciones por dia mes Marzo

£

;5):

-

Q

E 3. BARRA DE OPCIONES

Q

@ A continuacion, se detallaran las funciones de las diferentes opciones de la barra del costado izquierdo de

la interfaz.
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TeleMEDELLIN
Aqui te ves

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

ya sean propias o de personas externas que no tengan la capacidad ofimatica de registrar la solicitud en
la plataforma.

© Crear Solicitud

Tipo solicitud * Correo electrénico Teléfono celular Departamento *

*++ Seleceione Tipo solicitud *** v Cormeo electrénico Teléfono Celular Antioquia
Tipo identificacién * Descripcién (10000) * Teléfono fijo * Municipio *

** Seleccione Tipo identificacién *** ~ Ingrese la Descripcién Teléfono Fijo MEDELLIN
Nimero de identificacién * Direccién * O Autorizo a Telemedeliin

P R clic aqui.
Nimero de identificacién =z Direccién :
Medio de entrada *

Nombres / Razén Social * Barrio / Vereda *

*** Seleccione Medio de entrada *** ~
Nombres o razén social Barrio o Vereda
Medio de respuesta *
Apellidos | Representante Legal * Adjuntar archivos
#*+ Seleccione Medio de respuesta *** ~
apelidos o representante legal No se pueden cargar archivos con un tamafio superior a SMB.

Elegir archivos | Ninguno archivo selec.
B | ime | e

e Radicadas: Este mddulo 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 areas.

Acciones
En las acciones se encuentra el icono el cual al oprimirse se habilita el siguiente
recuadro
> Asignar solicitud
Responsable * Q
*** Seleccione Responsable *** o

+ Agregar persona para apoyar respuesta a solicitud

Cancelar

Una vez se presiona el botdn de Asignar se despliega la lista de los directores y personas que estdn

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

OODQ @telemedellin
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Aqui te ves

e Admin asignadas: Este médulo estd 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 estan proximas a vencery si se ha reasignado a diferentes
responsables.

Mostrar 1+ registros

Radicado Fecha | Hora 17 Tipo solicitud Estado Limite Usuario asignado Medio respuesta

5065 2023-04-2412:16 Solicitud de certificado laboral. Prestacion de servicios. Asignado l4dias  Rodrigo Herrera Correo electrdnico

5063 20230424 07:58 Solicitud certificada Experiencia. Asignado l4dias  JulidnVélez Correo electrdnico

5060 202304211533 Salicitud certificada Experiencia. Asignado 13dias  Rodrigo Herrera Entrega fisica (Personalmente)
5057 2023-04-20 12:53 Peticién de Documentacion Asignado 10dias  Rodrigo Herrera Correo electrdnico

o @ % e @telemedellin

e Aprobar envios: Este mddulo esta solo habilitado para el administrador de PQR, ya que por medio
de esta opcidn realiza el envio final de la solicitud, observando por cual medio quiere el usuario
gue le sea notificado.

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

da por terminada la gestién 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.

Cowal  Dele  epwesaunl  Remesml  Noms [ roper [ rsscmnspore
Informacién del solicitante - Descripcién de la solicitud
Nombres/Razéns. Juan Felipe Buenos di; i medellin el reclamé y cia es el siguiente me fa que siguieran transmitie

apellidos/Repre. L. Ramirez Marulanda Mover los huesi trenas TM SPORT Fitne:
Identificacion 1017172820 a través de la
Tipoidentificacién  C.C excelente i6n muchas graci laaten
Correo Electrénico  juanfeliperamirezmarulandz@zmail.com
Teléfono celular
Teléfono fijo
Direccién  C
Barrio | Vereda  (al
Municipio  Antioguia- Medellin

Documentos adjuntos por el usuario = Documentos adjuntos para dar respuesta a solicitud
Respuesta pdf

20230424 16:01

al aire que ayudan a educary mejorar la salud fisicay
stilos de vida seludable en el piblico de Medelli

s deporti

079 Interior 145

Solicitudes finalizadas: Este médulo permite evidenciar todas las solicitudes que histéricamente han
sido resueltas, mostrando en orden desde las Ultimas que se respondieron y contando con una
paginacién para una mejor consulta.
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Aqui te ves

Mostrar 1y w registros

Radicado

5062

5061

5059

5058

5056

5055

5054

5053

5052

5051

Fecha | Hora ¥ Tipesolicitud

2023-04-21 15:58 Queja

2023-04-2115:51 Peticién de Informacidn
2023-04-21 14:21 Sugerencia

2023-04-20 15:48 Peticién de Documentacian
2023-04:2009:36 Peticién de Documentacidn
2023-04-18 15:02 Peticion de Informacin
2023-04-17 11:26 Solicitud de certificado laboral. Prestacion de servicios.
2023-04-1621:35 Solicitud de Cotizacién
2023-04-14 18:16 Rectificacion

2023-04-1122:38 Solicitud certificado Experiencia.

Mostrando registros del L al 10 de un total de 4,267 registros

@ @ % e @telemedellin

Carrera 43 F # 18 - 60 El Poblado sector Villa Carlota

Estado

Finalizado

Finalizado

Finalizade

Finalizade

Finalizado

Finalizado

Finalizado

Finalizado

Finalizade

Finalizade

Limite

dias
dias
dias
dias
dias
dias
dias
dias
dias

dias

Usuario asignade
Julidn vélez
Monica Parra
Wiilver Raillo
Adriana Cadavid
Manica Parra
Adriana Cadavid
Rodriga Herrera
Julidn vélez
Julian Vélez

Angélica Diaz

e Solicitudes asignadas: En este mddulo 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 limite de dias 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 dia para responder.

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

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 gestion realizada.

Genera Detalle  Respuestatotal  Respuesta parcia Notas

e -

Radicado 5
Fecha radicacion

Tipa de solicitud
Subtipe de solicitud
Estado
Medié de entrada
Medié de respuesta  C
Fecha salucion interna

Fecha respuesta usuario 2

Seguimiento de la notificacién -

2023-04-2415:53  Notificado automaticamente via correo electrénico

Finalizado
Pandiente notificar
Evaluade total
Asignado

Radicado

Detalle: En este campo se puede observar la descripcidn de la solicitud realizada por el usuario y
si hubo algin documento adjunto para su tramite. Igualmente se cuenta con la informacién del

solicitante en caso de que se requiera ponerse en contacto para aclarar temas de la solicitud.
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Bu
Medio respuesta Medio entrada
Correo electrdnico Pagina web
Correo electrénico Pigina externa
Correo electronico Pagina web
Carreo electronico Pagina web
Carreo electrdnico Pagina web
Correo electrdnico Pagina web
Correo electrdnico Pagina web
Correo electrénico Pagina externa
Correo electronico Pagina web
Correo electronico Pagina web
Primero | Anterior 213 [4]|5
Alcaldia de Medellin
“—————— Digtrito de
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TeleMEDELLIN
Aqui te ves

General  Detalle  Respuestatotal  Respuestaporcial  Notas
Informacién del solicitante = Descripcién de la solicitud =
Hombres/Razéns.  veison Hola que tal Cordial Saludo
Apellidos/Repre. L. Alegria Arcos La presente es para por favor manifestar mi queja u molestia ya que en las Gltimas semanas u dias estén transmitiendo repeticiones de
Identificacién 1051743530 programas del canal en el casa del maga: tarde (Mi Parquel; en vez de transmitir les programas nuevos de cada

Tipoidentificacién  C.C

dia en vivo y en directo.Esto causa un poco de tedio y aburrimiento en nasotros 1a teleaudiencia.For ende pido que se vuelvan a realizar
CorreoElectrénica  yeinsgrial@gmal com

contenidos diarios y en tiempo real,ademds me gustaria ver al canal de nuevo involucrado en eventos de la comunidad u sociedad en
Teléfono celular 2336154104 general cubriendo (05 u transmitiendolos como es ¢l caso del Festival de Rock (Altavol) que no volvieron R ser transmitidos por ¢5te medio
Teléfono fijo  £023316033 de comunicaci 16 Itural artisticos de |: idada
Direccién  Manzana 5 Casa 57 Barria Indianapolis
Barrio | Vereda  Indianapolis

Otra inquietud u sugerencia que tengo para el canal es por favor deben de hacertransmitir y emitir programacion 24 horas al dia y 7 dias a
Ia semana en vivo y en directo especialmente en la franja de la noche,madrugada y hasta el amanecer ya que en esta franja horaria
Municipia  Cauca - Popayan generalmente se incluyen otra clase de Programacion que 1o es tiempa real y que es de otras 6pOCaSLiempos u repeticiones de programas
pasados ya que los Televidentes requerimos ver y sentir |a compafiia,interés ¢ interactividad con el canal cualquier dia y a cualquier hora
que queramos u deseemos en esta franja horaria mencionada s debe incluir materiales dirigia: al pblico
o pilblicos adultos. Para esto tambin es interesay | fial también y haga uso de medios y herramientas
en vivoy en directo 24/7 por media de plataformas tecnologicas y redes sociales como ( You Tube) y [Twitch) entre otras

Por su atencin,apertura a sugerencias y cambios u respuesta.

Muchas Gracias

Veison Alegria Arcos

Respuesta total: En este campo se diligencia la respuesta oficial que va irimpresa en el membrete
al finalizar el proceso.

General Detalle Respuesta total Respuesta parcial Notas
Respuesta total a la solicitud

<p>Saludos Yeison,=/p><p>Muchas gracias por tu comentario. </p><p>Entendemos tu solicitud, sin embargo es imposible para nosotros producir contenidos en vivo las 24 horas del dia 7
dias a la semana. No hay presupuesto que sostenga unos niveles de produccién tan grandes. En el caso de Mi Parque repetimos el mismo capitulo de la mafiana buscando que otras
audiencias que no pueden verlo en su horario en vivo puedan acceder al contenido. Cabe aclarar que nuestro canal tiene una programacion generalista, por lo que hablamos a diferentes
segmentos de audiencias en las que por supuesto se incluyen los adultos, pero también contamos con franjas infantiles, programas para jovenes, etc. En el caso de Altavoz, el festival apenas
se realizard en el mes de Julio y como es habitual cada afio lo transmitiremos en nuestra programacion, quiza estds confundido con las eliminatorias que muy pocas veces han hecho parte
de nuestra parrilla. Finalmente para responder a tu comentario, nuestra programacion se encuentra disponible en la aplicacion TM+y algunos de nuestros contenidos se ven en directo a
través de Facebook, Youtube, Instagram y TikTok. Ademas contamos con una sefial permanente en nuestro portal web <a target="_blank" rel="nofollow"
href="http://www.telemedellin.tv">www.telemedellin.tv</a> </p=<p=<br=</p>

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

General Detalle Respuesta total Respuesta parcial Motas

Respuesta parcial a la solicitud

Ingrese nota de apoyo a la solicitud

c Notas: Este campo es para los usuarios que son requeridos como apoyo y se requiere que opinen
sobre ciertos temas.

General Detalle Respuesta total Respuesta parcial Motas

6
6
X
o
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e Solicitudes respuesta total: Se encuentran aquellas solicitudes que los directores ya diligenciaron
y que estan pendientes por ser finalizadas por el administrador de la plataforma. Hasta este
madulo 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 estandarizacion.

e Solicitudes a apoyar: Si hay solicitudes que requieren el apoyo de varias areas para consolidar un
texto de respuesta, el director que tenga a cargo la solicitud puede solicitar apoyo a otros
directores para que envien sus puntos de vista.

o Solicitudes eliminadas: En este mddulo 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 informacién para poder dar respuesta.

Igualmente, en las acciones tiene la capacidad solo el administrador de revivir las solicitudes
eliminadas por si fue cuestion de falla humana el haberla eliminado.

Mostrar  1g | registros & ) B Buscar

Radicado Facha | Hora Tipo solicitud Estado Limite Usuario asignado Medio respuesta Medio entrada Acciones
B2
B
5]
&°
B2
Pigina externa =9
B9
5]
&°

Pigina externa =9

5038 2023.03-2916:20 Peticién de Documentacion Eliminade dias

Queja Eliminado dias rsonalmente]

Queja Eliminado dias rsonalmente;

Queja Eliminado dias rsonalmente;

Peticidn de Eliminado dias  Adriana Cadavid

Peticin Eliminade dias

Eliminade dias

Eliminado dias  Julian Pagina extema

Eliminado dias Pagina ext

articular Eliminade dias  Julidn Véle:

e Reportes: Se cuenta con el médulo de reportes para todo el tema de generacidén de informes ya
sea para realizar el seguimiento mensual o semestral de las PQR y poder generar los informes por
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MEDELLIN
Aqui te ves

Reporte de solicitudes

Reporte * Rango de fechas de solicitudes *
Total de solicitudes ~ = 25/04/2023 - 25/04/2023 B Aceptar + Consulta realizada

Datos

Tipo de solicitud
. Solicitud certificado Experiencia.
. Solicitud de Concejales

Totales

Grafico en torta - =

I Scolicitud certificado Experiencia. [l Solicitud de Concejales

e Buscar: Se cuenta con la barra de busqueda que permite encontrar solicitudes ya sea por el ID
generado, por nombres, apellidos o palabras redactadas en la solicitud.

Telemedellin PQR

@ @ @ e @telemedellin
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MEDELLIN
Aqui te ves

CONFIGURACIONES GENERALES

Este mddulo 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 continuacion:

Radicaciones por dia mes Abril Radicaciones por dia mes Marzo

Dias
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MEDELLIN
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[ 4

Configuraciones generales

Usuarios
Administracion de usuarios

Areas
Administracion de dreas

Cargos
Administracidn de cargos

Entidad

Administracidn datos entidad

Medios de entrada
Administracion de medios de

entrada

Medios de respuesta
Administracidon de medios de
raspuasta

Tipo de solicitudes
Definicion POR

SubTipos

Administracion de subtipos

Captcha y Correo

Administracion claves

c Plantillas

) Plantillas de la respuesta
L.

@

g

o Preguntas

© Encuestas

Carrera 43 F # 18 - 60 El Poblado sector Villa Carlota Alcaldia de Medellin
Distrite de

Tel. (604) 448 95 90 - Canal local sin dnimo de lucro Ciencla, Tecnologia e Innovacién
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e 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:

&4+ Crear usuario

* Usuario
* Primer nombre
Segundo nombre
* Primer apellido
Segundo apellido

* Correo electrénico

*Rol *+* selaccione Rol ***
* Cargo *** Seleccione Cargo ***
* Area *** Seleccione Area ***
* Notificar radicacién *** Selaccione Notificar creacin solicitud ***
*Activar o Desactivar usurio Desactivado

Foto usuario iroto Seleccionar archivo | Ninguno archivo selec.

Demensiones recomendadas: 215x 215

Firma usuario Zroto Seleccionar archivo | Ninguno archivo selec.

Demensiones recomendadas: 300 x 100

Para el nombre del usuario, se debe poner el usuario con el que fue creado la persona en el
directorio activo, siendo la mayoria de las veces (nombre.primer)

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

e Areas: Se tienen creadas las dreas con las que cuenta el canal. Si se llegara a crear una nueva drea
o subproceso para responder PQR, se crea por el icono + en el cual se ingresa el nombre y se da
Aceptar.

Areas

Mostrar, 10w registros

OODO @telemedellin

Area 1& Modificacién Creacién

Administrativa y Financiera 2016-12-0510:58/ 2016-12-05 10:58 / apulgarin
Agencia TM 2021-12-29 11:06 / apulgarin 2016-12-05 10:58 | apulgarin
Contenidos y Distribucidn 2021-12-29 11:07 / apulgarin 2016-12-05 10:59 / apulgarin
Control Interno 2016-12-0511:00/ 2016-12-05 11:00 / apulgarin
Gerencia 2016-12-0510:57/ 2016-12-05 10:57 / apulgarin
Gestidn Humana 2016-12-0511:01f 2016-12-0511:01 / apulgarin
Juridica 2016-12-0111:03f 2016-12-01 11:03 / victor
Planeacidn 2016-12-0508:19f 2016-12-05 08:19 / victor
Produccién 2016-12-0510:59/ 2016-12-05 10:59 / apulgarin
Relaciones Corporativas 2021-12-29 11:06 / apulgarin 2016-12-01 11:03 [ victor

Carrera 43 F # 18 - 60 El Poblado sector Villa Carlota Alcaldia de Medellin

Tel. (604) 448 95 90 - Canal local sin édnimo de lucro Clonola, Téariabagla's inmoveston
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MEDELLIN
Aqui te ves

Cargos: Se tienen creados los diferentes cargos de la entidad. Si se desea crear un nuevo cargo
se oprime el icono + en el cual se ingresa el nombre y se da Aceptar.

(+ | o]

Mostrar

Cargo

Apoyo

10w registros

Asesorde Control Interna

Comunicador Logfstico

Comunicadora Logistica

Coordinador Contenidos Politicos

Coardinador de Calidad

Coordinador de Calidad

Coardinador de Costos

Coordinador de la sede

Coordinador Proyectos Especiales

1 Modificacién Creacién
2017-01-24 15:58 / 2017-01-24 15:58 / apulgarin
2017-01-1808:14 2017-01-18 08:14 [ apulgarin
2020-03-10 10:01 / 2020-03-10 10:01 / apulgarin
2017-03-2211:44 2017-03-22 11:44 { admin
2019-09-04 15:13 / apulgarin 2019-09-04 14:34 / apulgarin
2016-12-05 10:24 [ apulgarin 2016-11-29 15:35 { victor
2021-11-0409:14 / 2021-11-04 09:14 / apulgarin
2016-12-0508:18 / 2016-12-05 08:18 { victor
2017-07-04 14:12/ 2017-07-04 14:12 / apulgarin
2016-12-0508:20 / 2016-12-05 08:20 { victor

Entidad: Se tienen creados los campos con la principal informacion de la entidad, de manera que
si se llega a actualizar los datos por parte de la alta gerencia se puede ingresar a este médulo.

Entidad
* Entidad
* Prefijo
* Ciudad
* Departamento
* Titulo
* Siglas
* Teléfono
“ Fax
* Correo electrénico
* codigo postal

* Horario de atencién

* Direcién

* Mensaje inicial

* Autorizo tratar mis datos

* Direccion términos y
condiciones

* Direccién Pagina

Telemedellin

™

Medellin

Antioquia

Recepcidn de peticiones, quejas, y reclamos
PQR

4489590 ext 207

4489590 ext 201

pari@telemedellin.ty

05001

Lunes a viernes de 7:30am a 5:30pm

El Poblado cra 43 F # 18-60, sector Villa Carlota

Apreciado usuario, por medio del sistema de PQR, usted podra presentar peticiones, quejas, reclamos
registrado o usuario andnimao, la Institucion de Ubicacion a través de las Oficinas de Atencion al usuar
antes de registrar su solicitud:

Autorizo a Telemedellin a usar mis datos. Para ver el tratamiento de datos de Telemedellin, clic aqui.

2 Medellin

http://telemedellin tv/terminos-y-condiciones/ 0 de =
gia e Innovacién

http://telemedellin.tv/
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Aqui te ves

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

Medios de entrada

Mostrar 10~ | registros

Medio 12 MNombre

1 Pagina web

2 Fax

3 Telafono

4 Envio mensajeria certificada fisica
5 Personalmente

& Archivo

-]

Pagina externa

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

Medios de respuesta

Mostrar 10~ registros

Codigo 12 Medio de respuesta

1 Correo electronico

2 Envio mensajeria certificada fisica
= Entrega fisica (Personalmente)

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 caracter interno que se desee gestionar por medio de esta
plataforma

Carrera 43 F # 18 - 60 El Poblado sector Villa Carlota Alcaldia deMedeIIin

Distrito de

Tel. (604) 448 95 90 - Canal local sin dnimo de lucro Ciencla, Tecnologia e Innovacién
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Definicion PQR

(+ o

Mostrar  1p  registros

%8 Configuraciones Generales -~ 5'F

Buscar:

Tipo solicitud 1% Descripcion Interne | Usuarie Acciones | Color

Deracho de petician de informacion Fiscalia Seingresan los derechos de peticién deinformacién enviades por la Fiscalia dizs  10dias  Habiles &=

Deracho de petician Defensoria del puebla o Seingresan los derechos de peticién enviados por la Defensoria del pueblo o la Persaneria Sdiss  Sdias Habiles &= (]

Persaneria

Derecho de peticion entre entidades de 2 Derecho de peticién entre entidades de la Administracion Pablica y entes del conglomerado 10dis  10dias  Hbiles &=

Administraci6n Pdblica

Felicitacién Expresa tu agrado o satisfaccidn con un funcionario o con el servicio recibido 10diss  10dias  Hbiles &= [

Peticién de Consulta Solicita una orientacin o punto de vista rel acionado con temas a cargo de la Entidad y dentro del marco de su competencia. iido por el Canal 3 de manera alguna su 30 dias 30dias Habiles &= .
i serd de obli i aejecucion

Peticién de Documentacién Solicita copias o fotocopias de documentos que reposen en [a Entidad. 10 dias 10dias Habiles &= [ ]

Peticion de Informacién Solicita informacién que La Entidad tenga en su poder, genere o controle 10diss  10dias  Hbiles &=

Feticin de Interés Particular Peticién que busca resolver una situacién que te afecta o concieme de manera directa. 1sdias  15dias Hibiles &= [ ]

Peticitn de Interés General Peticién que involucra o atafie a unacomunidad o grupo determinade de personas. 15dias  15dias Hibiles &= [ ]

Queja Manifiesta tu insatisfaccién con la canducta o el actuar de un funcionario de la Entidad en el desarrollo de sus funciones. 15dias  15dias Hibiles &= [ ]

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

=+ Crear definicion PQR

* Accién ngrese PQR
* Descripcion de la accién ngrese descripcion de la accidn
Ed
l Tiempo interno ngrese tiempo de respuesta en dias reales
* Tiempo para el usuario ngrese tiempo de respuesta en dias que ve el usuario
* Tipo de dias Calendario -
* Color [ ]

e Subtipos: Se pueden crear categorias mas especificas sobre otros temas. Si se desea crear un
subtipo nuevo se oprime el icono + en el cual se ingresa el nombre y se da Aceptar.

Subtipos

[+ | =

Mastrar| sp  ~  registros

Subtipo

Consumo de alcohol cigarrillos y otras sustancias nocivas

Derecho de peticién

Discriminacidn

Escenas sexuales

Familia nifios nifias y adolescentes

Franjas de audiencia y aviso previo a la radiodifusién de los programas

Otra Mintic

° @ e @telemedellin

Pluralismo informativo

Poblacidn con discapacidad auditiva

Programacian

Carrera 43 F # 18 - 60 El Pobli visencia AlcaldiMedelIIn
Tel. (604) 448 95 90 - Canal o vislencia hacia las mujeres Canmi:’aan6ﬂ
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e 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 cédigo

Plantilla

42 Configurac

* Asunte formato de respuesta i .
Convenciones de nomenclatura de variables

AnNormaltext~  Black~  Bold Jalic Underdine &¢ = B &
@@@APELLIDO_SOLICITANTER@@
Asunto: Respuesta a solicitud con radicado @ @@RADICADO@@@ Apellido solicitante
@@@CELULAR_SOLICITANTE@@@
N Celular del solicitante
Formato a respuesta
AnNormaltext+ | Black~  Bold Jtalic Underdine 46 = = & & @@@DESCRIFCION_SOLICITUD@@®

Descripcion de la solicitud
En atenci6n a su solicitud, recibida en Telemedellin el dia @@@FECHA_RADICADO@@@ bajo el radicado interno @@@RADICADO@@@, vy de acuerdo con los =

. . . . N @@@DESCRIPCION® @@

plazos sefalados en los articulos 23 de la Constitucion Politica, la Ley 1755 de 2015 y el Decreto 491 de 2020; nos permitimos dar respuesta a su solicitud, asi. o e L .
Descripcién solicitud de usuario

@@@RESPUESTA@@@

En Telemedellin su opinién cuenta, por eso “Telemedellin® es en esencia, la promesa que nos mueve y nos compromete a trabajar y seguir siendo un espacio de la ©EEEMAILSOLICITANTER @@

Carreo electronico del solicitante
* Asunto mensaje al radicar @@@ENLACE_PARA_RESOLVER@@@
- _ _ . _ _ Enlace encriptado de la solicitud
Solicitud @@@SIGLAS_APLICACION@@@ Radicada # @@@RADICADOR @@

@@@FECHA_RADICADO@R@

“ Mensaje al radicar Fecha radicacién solicitud

ANormaltextv = Black~  Bold talic  Underline = &6

il
n
0
o
.
0]

@@@FECHA_RESPUESTA_ANTERIORGE®
Fecha de respuesta anterior , aplica solo para cambio tipo de

solicitud
Su solicitud Nro. @@@RADICADO@@@, ha sido registrada en el sistema el @@@FECHA_RADICADO@@@ , para iniciar el proceso de gestion de atencion

(@@@FECHA_RESPUESTA_INTERNAG@®

Descripcidn de 1a solicitud: Fecha que debe estar resuelta al interior de la compafia

@@@FECHA_RESPUESTA_SOLICITANTEQ@@
* Asunto mensaje al cambiar tipo de solicitud Fecha de respuesta al solicitante

Cambio de tipificacién de la @ @@SIGLAS_APLICACION@@@ Radicada # @ @@RADICADO@@@ @@@NOMBRE_ENTIDAD@@@

Nombre entidad
* Mensaje al cambiar tipo de solicitud

©@@NOMBRE_SOLICITANTEQ @@

ANormaltextv  Black~  Bold Jtolic Underline €6 = & E- & Nombre solicitante

e Preguntas: Este espacio es para definir las preguntas que se realizan al usuario por medio de la
encuesta, siendo asi un mddulo administrable y que se pueden agregar o eliminar las preguntas.

Pregu NtAS parala encuesta de satisfaccion

4] o

Pregunta

JConsidera de utilidad esta plataforma de servicio al televidenta?
(Recibid de manera oportuna la respuesta a su solicitud?

;Recibid una respuesta satisfactoria a su solicitud?

° . @ e @telemedellin

Carrera 43 F # 18 - 60 El Poblado sector Villa Carlota Alcaldiade Medellin
Tel. (604) 448 95 90 - Canal local sin &dnimo de lucro Clencla, Tecnologia e innovacién
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4. PERFIL USUARIO

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

e CAMBIAR CONTRASENA: Se cuenta con un campo en el cual el usuario puede realizar el cambio
de su contrasefia. Actualmente se debe cambiar la contraseiia con el drea de Tecnologia e

Innovacion, ya que se incluyé el directorio activo.

i [i]
JA | =) . Andrés Pulgarin

Andrés Julian Pulgarin Orozco
Administrador
Ultimo inicio 2023-04-27 08:50:56

& Cambiar contrasefia
& Manual de usuario

Salir (=

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.

e @ @ e @telemedellin

Alcaldia de Medellin

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

Distrito de
Ciencla, Tecnologia e Innovacién



