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Informe PQRSD II Trimestre 2023

El presente documento corresponde al informe de peticiones,

quejas, reclamos y denuncias (PQRSD), recibidas y atendidas

en RTVC por las diferentes dependencias y áreas funcionales,

durante el segundo (II) trimestre del 2023, a través de los

diferentes canales de atención dispuestos para la atención a la

ciudadanía.

En el informe se indican los canales de atención dispuestos por

la Empresa, el número total de PQRSD recibidas, la tipología

de las solicitudes, se detalla el canal de recepción, las

dependencias asignadas, los tiempos promedios de respuesta y

solicitudes trasladas a otras entidades por competencia.

1. Canales de 
comunicación

2. Tipología de 
solicitudes

3. Canales de 
Interacción

Tiempos promedios 
de respuesta.

Traslados



Informe PQRSD II Trimestre 2023- Canales de

atención

CANAL VIRTUAL 
https://www.rtvc.gov.

co/pqrd/create

PRESENCIAL:

HORARIO DE 
ATENCIÓN:

Lunes a viernes 
de 8:00 a.m. a 
12:00 m y de 

2:00 p.m. a 5:00 
p.m

CORREO 
ELECTRÓNICO

peticionesquejasyreclamo
s@rtvc.gov.co

CORRESPONDENCIA 

Avenida El Dorado 

Cr. 45 #26-33 Bogotá

TELEFÓNICO

Línea Gratuita 
018000123414

Línea 
Preferencial           

(601) 2200703. 
Teléfono (601) 

2200700

https://www.rtvc.gov.co/pqrd/create


Informe PQRSD II Trimestre 2023- Tipo de 

solicitud

RTVC ha recibido en el periodo del 1 de abril al 30 de junio

de 2023 un total de 439 solicitudes clasificadas como

PQRSD.

Las 439 solicitudes recibidas en RTVC durante el II

Trimestre 2023, se discriminan por tipología como se

señala en el gráfico.

Fuente: Plataforma Tecnológica Orfeo (abril - junio)
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Informe PQRSD II Trimestre 2023 - Canales de Interacción 

– Medios de Recepción.

• La gráfica indica que las 439 solicitudes ingresaron a

RTVC de la siguiente manera:

• 205 corresponden a solicitudes recibidas por la vía

electrónica, mediante Internet - formulario web.

• 5 radicadas en la ventanilla de correspondencia

• 2 solicitudes radicadas y atendidas de manera presencial.

• 13 solicitudes recibidas mediante las líneas telefónicas -

Atención Telefónica

• 214 mediante el correo electrónico de peticiones quejas y

reclamos.

• Lo anterior señala que los canales virtuales continúan

siendo la primera opción para la ciudadanía al interponer

sus PQRSD, siendo el correo electrónico y el formulario

web los canales principales.
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Atención presencial -Oficina atención a la Ciudadanía

Atención Telefónica

Correo electrónico PQRSD

Internet -  formulario web

Presencial - Correspondencia

Fuente: Plataforma Tecnológica Orfeo (abril - junio)



Informe PQRSD II Trimestre 2023 - Tiempos promedio de 

Respuesta por Dependencias

De las 439 solicitudes radicadas, en ninguna

dependencia se superó el tiempo máximo de la

normatividad vigente, como se identifica en el

gráfico siguiente.

El tiempo promedio de respuesta de las 439

solicitudes es de 10 días.

Con base en esta información la Coordinación

realiza seguimiento y retroalimentación a las

áreas con mayor volumen de solicitudes y que

presentan novedades identificadas en el

trimestre.

Fuente: Plataforma Tecnológica Orfeo (abril - junio)
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Informe PQRSD II Trimestre 2023 - Estandarización del 

uso del Proceso. 

Mediante los diversos canales de comunicación se socializa para los usuarios

de OrfeoGob, la metodología para generar respuestas asociadas al

documento inicial y la gestión 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 administración de las solicitudes.

De esta manera se mide la apropiación de la buena práctica en el uso de la

plataforma por parte de los colaboradores.

Frente a la solicitud identificada y que no cumple con la estandarización del

proceso se realizará la respectiva sensibilización con el área respectiva.

Sin embargo, la Coordinación de relación con el ciudadano y las audiencias –

CRCA, se permite informar que el porcentaje de apropiación fue de impacto

(positivo).

No. de solicitudes recibidas Respuestas no asociadas

439 1

Fuente: Plataforma Tecnológica Orfeo (abril - junio)



Informe PQRSD II Trimestre 2023 - Análisis general de las 

solicitudes

Peticiones (259):

Frente a las solicitudes presentadas se evidencian peticiones de:

Peticiones de interés general que no se encuentran dentro del

menú 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 Información (37).

107

1

103

11

37

No Aplica Procesos Programas Propuesta Solicitud de Información

Fuente: Plataforma Tecnológica Orfeo (abril - junio)



Informe PQRSD II Trimestre 2023 - Análisis general de las 

solicitudes
Mediante la generación del informe correspondiente al I trimestre del año 2023, se

evidencia que las peticiones y reclamos son los temas más comunes interpuestos

por los peticionarios.

Este informe detalla:

RECLAMOS (135).

Antena (83 Fallas en la señal) – las solicitudes presentadas por la ciudadanía

generalmente se centran en las partes rurales del país, usuarios que detallan la

complejidad para que el servicio funcione adecuadamente.

Presentando: pequeños cortes en el servicio, fallas en el audio de los canales

públicos o fallas totales (días sin el servicio TDT). RTVC Sistema de Medios

públicos gestiona la atención pertinente, brindando para cada caso reportado la

atención 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 solución, para poder

reestablecer el servicio en el menor tiempo posible según sea el caso.

Adicionalmente se contesta cada requerimiento con una serie de indicaciones

especificas con el fin de atender de fondo cada solicitud.

Fuente: Plataforma Tecnológica Orfeo (abril - junio)
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Informe PQRSD II Trimestre 2023 - Análisis general de las 

solicitudes

RECLAMOS.

Solicitudes de cobertura (23 Cobertura) – Se presentan en menor medida, las

solicitudes se referencian en las partes rurales del país.

Programas (27 Cambios en la programación) - Frente a las solicitudes

presentadas se evidencia inconformidad de la ciudadanía sobre los

recurrentes cambios en la programación por parte de Señal Colombia,

solicitudes mediante las cuales la ciudadanía adicional a lo manifestado, se

permite sugerir que la programación sea previamente dada al ciudadano con

las posibles alteraciones contempladas a la misma, y que la programación

que ha sido removida sin explicación alguna, sea presentada en alguna franja

alterna.
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Fuente: Plataforma Tecnológica Orfeo (abril - junio)



Informe PQRSD II Trimestre 2023 - Traslados

Respecto de los traslados por no competencia (Artículo 21 de la Ley 1755 del 30 de junio de 2015) durante el II 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.

52
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COORDINACIÓN DE RELACIÓN
CON EL CIUDADANO

Total general

Fuente: Plataforma Tecnológica Orfeo (abril - junio)




