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El presente documento corresponde al informe de peticiones,
guejas, reclamos y denuncias (PQRSD), recibidas y atendidas
en RTVC por las diferentes dependencias y areas funcionales,
durante el segundo (Il) trimestre del 2023, a través de los
diferentes canales de atencion dispuestos para la atencion a la
ciudadania.

En el informe se indican los canales de atencion dispuestos por
la Empresa, el nimero total de PQRSD recibidas, la tipologia
de las solicitudes, se detalla el canal de recepcién, las
dependencias asignadas, los tiempos promedios de respuesta y
solicitudes trasladas a otras entidades por competencia.
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PRESENCIAL: CORREO CORRESPONDENCIA TELEFONICO
CANAL VIRTUAL HORARIO DE _ _ELECTRQMCO Avenida El Dorado Linea Gratuita
https://www.rtvc.gov. ATENCION: peticionesquejasyreclamo Cr. 45 #26-33 Bogoté 018000123414
co/pgrd/create Lunes a viernes s@rtvc.gov.co e
de 8:00 a.m. a Preferencial
12:00 my de (601) 2200703.
2:00 p.m. a 5:00 Teléfono (601)
p.m 2200700
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https://www.rtvc.gov.co/pqrd/create
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Informe PQRSD Il Trimestre 2023- Tipo de
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RTVC ha recibido en el periodo del 1 de abril al 30 de junio Las 439 solicitudes recibidas en RTVC durante el I
de 2023 un total de 439 solicitudes clasificadas como Trimestre 2023, se discriminan por tipologia como se
PQRSD. sefiala en el gréafico.
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www.rtvc.goev.co Seena de Moo Fidbos ﬁa
Fuente: Plataforma Tecnoldgica Orfeo (abril - junio)



"~ Informe PQRSD Il Trimestre 2023 - Canales de Interaccion
© —Medios de Recepcidn.

* La gréfica indica que las 439 solicitudes ingresaron a
RTVC de la siguiente manera:

« 205 corresponden a solicitudes recibidas por la via
electronica, mediante Internet - formulario web.

» 5radicadas en la ventanilla de correspondencia
» 2 solicitudes radicadas y atendidas de manera presencial.

« 13 solicitudes recibidas mediante las lineas telefonicas -
Atencion Telefénica

» 214 mediante el correo electrénico de peticiones quejas y
reclamos.

« Lo anterior sefiala que los canales virtuales contindian @ Atencion presencial -Oficina atencion a la Ciudadania

siendo la primera opcién para la ciudadania al interponer B Atencion Telefonica
sus PQRSD, siendo el correo electronico y el formulario @ Correo electrénico PQRSD
web los canales principales. ulnternet - formulario web

mPresencial - Correspondencia RTVC @
www.rtvc.gev.co Seena de Medbai Fidboos ’sla
Fuente: Plataforma Tecnoldgica Orfeo (abril - junio)



[

H

R T WY

Informe PQRSD Il Trimestre 2023 - Tiempos promedio de
Respuesta por Dependencias

De las 439 solicitudes radicadas, en ninguna
dependencia se superé el tiempo méaximo de la
normatividad vigente, como se identifica en el
gréfico siguiente.

El tiempo promedio de respuesta de las 439
solicitudes es de 10 dias.

Con base en esta informacion la Coordinacion
realiza seguimiento y retroalimentacién a las
areas con mayor volumen de solicitudes y que
presentan novedades identificadas en el
trimestre.
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Fuente: Plataforma Tecnoldgica Orfeo (abril - junio)
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Mediante los diversos canales de comunicacion se socializa para los usuarios
de OrfeoGob, la metodologia para generar respuestas asociadas al
documento inicial y la gestion de las mismas, que permite garantizar la
trazabilidad de las PQRSD atendidas y a su vez el correcto uso de la
plataforma como herramienta para la administracion de las solicitudes.

De esta manera se mide la apropiacion de la buena practica en el uso de la
plataforma por parte de los colaboradores.

Frente a la solicitud identificada y que no cumple con la estandarizacion del
proceso se realizara la respectiva sensibilizacion con el area respectiva.

Sin embargo, la Coordinacion de relacién con el ciudadano y las audiencias —
CRCA, se permite informar que el porcentaje de apropiacion fue de impacto
(positivo).

No. de solicitudes recibidas Respuestas no asociadas
439 1

www.rtvc.gev.co Setena de Medbo Fidboos ﬁa
Fuente: Plataforma Tecnoldgica Orfeo (abril - junio)
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Informe PQRSD Il Trimestre 2023 - Analisis general de las
solicitudes
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Peticiones (259):
Frente a las solicitudes presentadas se evidencian peticiones de:

Peticiones de interés general que no se encuentran dentro del
menu de temas y subtemas que presenta el sistema documental
OrfeoGob, incluidos los traslados por competencia (52), por lo cual
se clasifican como no aplica (107).

De las tipificadas: procesos (1) programas (103), propuestas (11),
solicitud de Informacion (37).

mNo Aplica mProcesos ®Programas & Propuesta ® Solicitud de Informacién

www.rtvc.gov. Setena de Medbo Fidboos &a
Fuente: Plataforma Tecnoldgica Orfeo (abril - junio)
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Informe PQRSD Il Trimestre 2023 - Analisis general de las
solicitudes

= Mediante la generacion del informe correspondiente al | trimestre del afio 2023, se
evidencia que las peticiones y reclamos son los temas mas comunes interpuestos
por los peticionarios.
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Este informe detalla:

RECLAMOS (135).

Antena (83 Fallas en la sefial) — las solicitudes presentadas por la ciudadania
generalmente se centran en las partes rurales del pais, usuarios que detallan la
complejidad para que el servicio funcione adecuadamente.

Presentando: pequefios cortes en el servicio, fallas en el audio de los canales
publicos o fallas totales (dias sin el servicio TDT). RTVC Sistema de Medios
publicos gestiona la atencién pertinente, brindando para cada caso reportado la
atencion efectiva desde los distintos medios de contacto (celular, correo) que cada
ciudadano(a) suministra al radicar su solicitud, con el fin de que el peticionario
conozca de manera oportuna y de primera mano la solucién, para poder
reestablecer el servicio en el menor tiempo posible segin sea el caso.
Adicionalmente se contesta cada requerimiento con una serie de indicaciones ~ ®Antena mCobertura ®No Aplica = Programas
especificas con el fin de atender de fondo cada solicitud.

www.rtvc.gev.co Setena de Medbo Fidboos Qa
Fuente: Plataforma Tecnoldgica Orfeo (abril - junio)
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RECLAMOS.

Soalicitudes de cobertura (23 Cobertura) — Se presentan en menor medida, las
solicitudes se referencian en las partes rurales del pais.

Programas (27 Cambios en la programacion) - Frente a las solicitudes
presentadas se evidencia inconformidad de la ciudadania sobre los
recurrentes cambios en la programacion por parte de Sefial Colombia,
solicitudes mediante las cuales la ciudadania adicional a lo manifestado, se
permite sugerir que la programacién sea previamente dada al ciudadano con
las posibles alteraciones contempladas a la misma, y que la programacion
gue ha sido removida sin explicacion alguna, sea presentada en alguna franja
alterna.

mAntena ®Cobertura = No Aplica = Programas

www.rtvc.goev.co Seena de Medbai Fidboos ﬁa
k Fuente: Plataforma Tecnoldgica Orfeo (abril - junio)
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Respecto de los traslados por no competencia (Articulo 21 de la Ley 1755 del 30 de junio de 2015) durante el Il trimestre de 2023, de las
439 solicitudes, 52 fueron trasladadas por competencia a otras entidades, lo que equivale al 12% de la totalidad de las solicitudes
recibidas.

439

52

COORDINACION DE RELACION Total general
CON EL CIUDADANO

www.rtvc.gev.co Szmammanm;m\a
Fuente: Plataforma Tecnoldgica Orfeo (abril - junio)
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