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INFORME ENCUESTA DE SATISFACCION PQRSD - IV TRIMESTRE 2023

Radio Television Nacional De Colombia RTVC - S.A.S, en el marco de la politica integral
de gestién, manteniendo su continuo interés en el mejoramiento de sus procesos y
procedimientos da aplicacion a la encuesta de satisfaccion, la cual se constituye como
una herramienta que permite determinar la percepcion que tiene la ciudadania sobre la
atencion brindada en temas de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

La encuesta de satisfaccion se encuentra disponible en el correo de notificacion de
respuesta a la peticion que presenta cada ciudadano; con ello se pretende obtener la
percepcion de la ciudadania frente a la respuesta con el fin de obtener una referencia
sobre el servicio brindado.

Para ello se cuenta con un cuestionario sencillo y facil de diligenciar, el cual contiene 4
variables que evallan atributos tales como tiempo, claridad, accesibilidad y amabilidad.

Su solicitud con codigo de consulta ha sido respondida (Eeme: » Recibides = 8 @
"{\_ = Notificador RTVC ug, Meng, 17:32 (hace 17 horas) ¢ 4
] para info, bee: mi -
Se dio respuesta a la solicitud N°. con codigo de consulta N° Puede consultar la respuesta a su solicitud a traveés del siguiente

vinculo Consultar respuesta de |a solicitud con codigo de consulta
También puede consultar la respuesta accediendo directamente a través de nuestra pagina web y usando el cédigo de consulta corespondiente.

Su opinidén es muy importante para nosotros, por eso con base a su experiencia lo (la) invitamos a diligenciar esta encuesta, la cual nos permite conocer su
nivel de satisfaccion ante el servicio brindado Ir a encuesta

RTVC

¢Cual es su opinidn sobre nuestra atencion?

Diligenciar Encuesta DD

*Muestra del correo recibido por cada peticionario de parte del notificador RTVC con el fin de invitar a responder la encuesta.

Bajo este contexto, se ha de tener en cuenta que el universo de los participantes lo
constituyen todos aquellos ciudadanos que se contactaron con RTVC de manera
presencial o virtual para presentar una PQRSD, quienes para obtener su respuesta les
sera notificado por correo electrénico.

Durante el cuarto (IV) trimestre que corresponde a los meses de octubre, noviembre y
diciembre del 2023, la ciudadania ha hecho uso de los canales dispuestos por RTVC
en materia de PQRSD, realizdndose asi, durante el cuarto (IV) trimestre de 2023, la
atencion a través de los medios electronicos como: el correo
peticionesquejasyreclamos@rtvc.gov.co el formulario en pagina web y las lineas
telefénicas para la recepcion de peticiones ciudadanas.
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A continuacion, se relacionan los requerimientos recibidos en la Entidad por los canales
dispuestos a la ciudadania para su recepcién: Atencién telefénica, atencion presencial
y medios electronicos.

ATENCION PRESENCIAL - ATENCION TELEFONICA CORREO ELECTRONICO INTERNET PRESENCIAL -
OFICINA ATENCION A LA PQRSD CORRESPONDENCIA
CIUDADANIA

De acuerdo con lo anterior, la muestra se obtiene a través de una base de datos
generada desde el mismo formulario, el cual contiene el registro de las personas que
responden la encuesta correspondiente al periodo analizado. Para los meses de
octubre, noviembre y diciembre del 2023, se recibieron 25 encuestas, manteniéndose
un promedio en comparacion al trimestre anterior en el que se recibieron 19 encuestas.

Las preguntas del cuestionario tienen como fin medir de forma independiente cada
variable, de manera que cada una tenga su propia calificacion. Esto permitira evaluar
el desempefio de cada atributo y saber en qué medida se cumple o no cada objetivo
por parte de cada area.
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PREGUNTAS Y RESULTADO DE LA ENCUESTA

1. Calificando el tiempo en el cual obtuvo respuesta a su peticiébn, queja, reclamo,
sugerencia y/o denuncia (PQRSD) y entendiendo que se cuenta con unos dias estimados
por ley para dichas contestaciones, su nivel de satisfaccion frente al tiempo de respuesta
de parte de RTVC fue:

Pregunta Contestadas Totz_ilmente Satisfecho | Aceptable | Insatisfecho Tota!mente
No. Satisfecho Insatisfecho
1 25 11 5 7 0 1

0%

= Totalmente Satisfecho = Satisfecho = Aceptable = Insatisfecho = Totalmente Insatisfecho

Se analizo la respuesta calificada como Totalmente Insatisfecho, a fin de identificar la razon del
resultado. De ello se evidencia que, en cuanto al tiempo, la respuesta evaluada con dicha
calificacion no sobrepaso los términos de ley, no se evidencia un incumplimiento a los tiempos
de respuesta.
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2. Laclaridad y el lenguaje usado de la respuesta otorgada por RTVC fue:

Pregunta Contestadas Totglmente Satisfecho | Aceptable | Insatisfecho Tota!mente
No. Satisfecho Insatisfecho
2 25 12 7 3 1 2

= Totalmente Satisfecho

\

= Satisfecho

= Aceptable

= [nsatisfecho = Totalmente Insatisfecho

las respuestas a las solicitudes cuentan con una redaccion y un lenguaje de faclil
comprension, cada uno de los oficios remitidos atendid la solicitud allegada por el(a)
ciudadano(a), no siendo consecuente con las calificaciones sefaladas.

www.rtvc.gov.co
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3. Elprocesoy tramite de radicacion de su peticion, queja, reclamo, sugerencia y/o denuncia

(PQRSD) fue:
Pregunta Contestadas Totglmente Satisfecho | Aceptable | Insatisfecho Tota!mente
No. Satisfecho Insatisfecho
3 25 11 6 5 1 2

= Totalmente Satisfecho

\

= Satisfecho

= Aceptable

= [nsatisfecho = Totalmente Insatisfecho

Se identifica que las solicitudes remitidas por el ciudadano son allegadas mediante el formulario
web o0 mediante el correo electrénico, las calificaciones brindadas por la ciudadania no se ajustan
con la gestion que se evidencia, dado que la respuesta se notifica mediante el medio de remisién
0 correo electronico suministrado por el ciudadano para ser debidamente notificado de su
respuesta. Por lo anterior las respuestas analizadas no guardan concordancia con la gestion.

www.rtvc.gov.co
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MEMORIA

Pregunta Contestadas Totglmente Satisfecho | Aceptable | Insatisfecho Tota!mente
No. Satisfecho Insatisfecho
4 20 14 0 5 0 1

0%

0%

= Totalmente Satisfecho = Satisfecho Aceptable = Insatisfecho = Totalmente Insatisfecho

Se identifica que las respuestas emitidas guardan una formalidad en su composicion, brindando
de forma cortes y respetuosa la respuesta de fondo a la solicitud allegada.

Por lo tanto, las respuestas identificadas como totalmente satisfecho no guardan relacion con la
gestion realizada por Rtvc.

CONCLUSIONES.

e La encuesta de satisfaccion se encuentra integrada al correo de notificacién de la
respuesta al peticionario, es decir que todos aquellos que reciben su respuesta reciben
el formulario para su diligenciamiento; sin embargo, se aprecia un bajo indice de
ciudadanos interesados en responder las preguntas dispuestas en el cuestionario. No
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obstante, de acuerdo con el proceso de analisis identificamos que el porcentaje de
participacion con base en la gestion realizada por Rtvc en la atencion a las PQRSD, ha
crecido favorablemente en comparacién con los trimestres anteriores

Teniendo en cuenta la revision y analisis de las preguntas y respuestas al cuestionario,
se puede apreciar que la calificacion dada por los usuarios no es consistente con las
respuestas dadas a sus peticiones.

SUGERENCIAS.

Se sugiere realizar un seguimiento mediante llamadas telefénicas que permitan conocer
la insatisfaccion manifestada en la encuesta, dado que la calificacion otorgada no
concuerda con la gestion realizada por la Entidad.

Para obtener una mayor participacion en la encuesta se sugiere que, adicional al primer
correo que notifica la respuesta al ciudadano, se gestione una herramienta informatica
gue envié un correo electrénico que sirva de recordatorio a los usuarios que no han
diligenciado la encuesta motivandolos a entregar sus opiniones en referencia al servicio
brindado por RTVC.

Cordialmente,

Coordinacién de Relacionamiento con el Ciudadano y las Audiencias.

Proyect6: Edgar Bustos Martinez— Contratista.
Reviso y aprob6: Martha Selene Lozada Cardozo
Coordinadora Gestion - Coordinacion de Relacion con el Ciudadano y las Audiencias.
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