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Informe PQRSD Il Trimestre 2022

El presente documento corresponde al informe
de peticiones, quejas, reclamos y denuncias
(PQRSD), recibidas y atendidas en RTVC por las encuostas
diferentes dependencias y areas funcionales
durante el segundo (IlI) trimestre del 2022, a
través de los diferentes canales de atencion.

Tiempos promedios
de respuesta.

En el informe se indican los canales de

comunicacion dispuestos por la Empresa, el

namero total de PQRSD recibidas, la tipologia 3. Canales de
L ® Interaccion

de las solicitudes, se detalla el canal de

recepcion, las dependencias asignadas, los

tiempos promedios de respuesta y, resultados y

analisis de las encuestas aplicadas. @

2. Tipologia de
solicitudes




Informe PQRSD Il Trimestre 2022- Canales de Interaccion

RTVC, dispuso para el segundo (Il) trimestre de 2022, los siguientes canales de comunicacién para que la ciudadania pudiese

interponer sus solicitudes.
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https://www.rtvc.gov.co/pqrd/create

Informe PQRSD Il Trimestre 2022- Tipo de solicitud

RTVC ha recibido en el periodo del 1 de abril al 30 de junio de Las 277 solicitudes recibidas en durante el Il Trimestre 2022,
2022 un total de 277 solicitudes clasificadas como PQRSD. se discriminan por tipologia como se sefiala en el grafico.
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Fuente: Plataforma Tecnoldgica Orfeo (Abril- Junio)
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Informe PQRSD Il Trimestre 2022 - Canales de Interaccion

La gréfica indica que de las 277
solicitudes que ingresaron a RTVC, 275
corresponden a solicitudes recibidas por la
via electronica lo que comprende el
formulario web y el correo de peticiones
quejas vy reclamos (Internet); lo que
equivale al 99,27%.

Medio de recepcion

H Correo

M Internet

2 solicitudes recibidas de manera fisica —
correspondencia (correo) que equivalen al
0,73% del total de solicitudes recibidas.

Lo cual seiala que los canales virtuales
contindan siendo la primera opcién para la
ciudadania al interponer sus PQRSD,
siendo el formulario web y el correo
electrénico los canales principales.

Fuente: Plataforma Tecnoldgica Orfeo (Abril- Junio)
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Informe PQRSD Il Trimestre 2022- Tiempos promedio de Respuesta por Dependencia

El tiempo promedio de respuesta
en la totalidad de solicitudes es de
7 dias. En ninguna dependencia se
superé el tiempo maximo de la
normatividad vigente, como se
identifica en el grafico siguiente.

A partir del 18/05/2022, mediante la
Ley 2207 se derogan los articulos
50 y 6° del Decreto 491/20,
expedido durante el estado de
emergencia econdémica, social y
ecoldgica por causa de la pandemia
de covid-19; normalizando los
tiempos de repuesta para las
peticiones.
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Informe PQRSD Il Trimestre 2022- Estandarizacion del uso del Proceso.

Mediante los diversos canales de
comunicacidbn se socializa para los
usuarios de OrfeoGob, la metodologia
para generar respuestas asociadas al
documento inicial, 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.

Su resultado es:

No. de solicitudes recibidas Respuesta no asociadas
277 0

Fuente: Plataforma Tecnoldgica Orfeo (Abril-Junio)




Informe PQRSD Il Trimestre 2022- Analisis.

Mediante la generacion del informe correspondiente al Il trimestre de la actual vigencia, se evidencian las quejas y
reclamos con los temas mas comunes interpuestos por los peticionarios, detallados asi:

« Fallas en la sefal — las solicitudes presentadas por la ciudadania generalmente se centran en las partes rurales del
pais, zonas en las que detallan la complejidad para que el servicio funcione adecuadamente, presentando pequenos
cortes en el servicio, fallas en el audio de los canales publicos o fallas totales (dias sin el servicio TDT). Desde
RTVC, se ha gestionado la atencidn 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
gue el peticionario conozca de manera oportuna y de primera mano la solucién, para poder reestablecer el servicio
en el menor tiempo posible segln sea el caso; adicionalmente se contesta cada requerimiento con una serie de
indicaciones especificas con el fin de atender de fondo cada solicitud.

« Solicitudes de cobertura — Se presentan en menor medida, las solicitudes se referencian en las partes rurales.
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Fuente: Plataforma Tecnoldgica Orfeo (Abril-Junio)




Informe PQRSD Il Trimestre 2022- Analisis.

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

Cambios en la programacion

= Otros Programas (Cambios en la programacion-Inconformidad con el contenido)

Fuente: Plataforma Tecnoldgica Orfeo (Abril-Junio)
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Informe PQRSD Il Trimestre 2022- Estandares de Contenidos de Respuestas

(Encuesta de satisfaccion al ciudadano-POQRSD).,

Tiempo: Evalua el grado de satisfaccion que tienen los
ciudadanos en cuanto al tiempo que tardd la Entidad en
dar respuesta.

Para conocer los estandares de los contenidos en las
respuestas se han determinado 3 variables que evaltan
atributos tales como: tiempo, claridad y accesibilidad.

Los resultados se obtienen de la opinidn entregada por el TIEMPO
usuario en la encuesta de satisfaccion sobre la respuesta a 10,00
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Informe PQRSD Il Trimestre 2022- Estandares de Contenidos de Respuestas

(Encuesta de satisfaccion al ciudadano-POQRSD).,

Claridad: Evalia el grado de satisfaccion que tienen los Accesibilidad: Evalua el grado de satisfaccion que tienen
ciudadanos en cuanto al lenguaje claro utilizado al momento los ciudadanos en cuanto a la facilidad que tuvieron para
de dar respuesta radicar su solicitud, peticion, queja o0 sugerencia .
CLARIDAD ACCESIBILIDAD
70.00% 70,00%
60,00% 60,00%
50,00% 50,00%
40,00% 40,00%
30,00% 50,00%
20,00% 12,90% 20,00% i 16,13%
10,00% E 6,45%
| — | | — | 10,00% .
0,00% — e = 3,23%
EXCELENTE REGULAR DEFICIENTE 0,00%
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Informe PQRSD Il Trimestre 2022- Comparativo
(Encuesta de satisfaccion al ciudadano - PQRSD).

» Para realizar el comparativo en los trimestres avanzados en el aio 2022, se tiene que durante el | trimestre
(enero- marzo), ingresaron 70 encuestas con ocasion al diligenciamiento del cuestionario de satisfaccion. En
comparativo con el Il trimestre, la muestra disminuy6 toda vez que se cuenta con un total de 32 encuestas;
es decir, el tamafio de la muestra disminuyd en 45% con relacion al trimestre anterior, afectando el resultado

final al contar con un nimero disminuido de respuestas.

* Es importante sefalar que todos los ciudadanos que presentan una
solicitud reciben la encuesta de satisfaccion en el mismo correo en el
gque se notifica adjunta la respuesta a su peticion. Al ser el
diligenciamiento de la encuesta, un acto de mera liberalidad de los
usuarios, no todos aquellos que acceden al servicio de PQRSD,
asienten a responder el formulario.

» La meta establecida por la entidad referente a la medicién del nivel
de satisfaccion de los usuarios con respecto a la respuesta de las
PQRSD esta en el rango del 85% al 95%, en donde para obtener el
resultado, se tienen en cuenta los puntajes obtenidos en cada
pregunta donde la calificacion fue de nivel excelente.
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Informe PQRSD Il Trimestre 2022- Analisis de resultados
(Encuesta de satisfaccion al ciudadano - PQRSD).

Para para obtener una percepcion general se promedian los porcentajes alcanzados en cada pregunta obteniendo que de las 32 personas que respondieron la
encuesta el 60,62% corresponde a la calificacion de excelente; 23.35% corresponde a la calificacion bueno, el 12.80% corresponde a regular y el 3.23%
corresponde a deficiente.

En tal sentido la calidad de las respuestas en términos de tiempo continla manteniendo un adecuado nivel de satisfaccion por parte de los encuestados; mientras
gue en los componentes relacionados con la claridad y comprension de la respuesta como el relacionado con el proceso para registrar la solicitud y obtener
respuesta (accesibilidad); segun las cifras se obtiene un resultado que conlleva a evaluar dado que se encuentran valores que afectan el maximo grado de
satisfaccion por parte de los ciudadanos.

De acuerdo con la informacién recolectada desde los formularios de satisfacciéon donde los ciudadanos pueden elegir y calificar entre las opciones de respuesta
asi: Excelente (5), Bueno (4), Regular (3), Deficiente (2) o Sin respuesta, en caso de no querer diligenciar alguna de las preguntas; se procede a realizar un
analisis de los resultados sobre un universo de 94 respuestas obtenidas.

Para ello se analizaron 37 respuestas que tienen una calificacion diferente a excelente, esto es; buenas (22), deficientes (3) y regular (12), es decir que las 57
respuestas restantes cumplieron con el mayor grado de satisfaccion.

B CONTESTADAS
EXCELENTE

BUENO/REGULAR/
DEFICIENTE
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Informe PQRSD Il Trimestre 2022- Analisis de resultados
(Encuesta de satisfaccion al ciudadano - PQRSD).

Teniendo en cuenta el andlisis de las 37 respuestas que no alcanzaron los niveles de excelencia, se identifican dos situaciones
comunes a saber:

» Falta de Competencia: El asunto de la solicitud no es de competencia de RTVC, por tal razén se traslada a otra entidad; tramite
gue se realiza dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion (articulo 21 de la Ley 1755/2015), con copia del oficio
remisorio al peticionario. Se deduce que este hecho genera una insatisfaccion al peticionario y por ende un castigo en la
calificacion a los atributos de tiempo y claridad en la respuesta.

» Solicitudes de falla en la sefal: Al respecto es importante indicar que, por la naturaleza de la operacion en materia de redes,
RTVC no realiza un restablecimiento o reparacion inmediata de la falla reportada. Situacion que genera insatisfaccion al usuario.

Respecto de la respuesta escrita sobre fallas de sefal se valida que esta:

» No supera el término sefalado por la ley.

> En el texto de documento se deja constancia si existid 0 no contacto telefénico entre el encargado del arreglo a la falla
AOM (administracion, operacion y mantenimiento) de la red de transmision con el usuario.

» La respuesta, aunque tiene algunas palabras técnicas esta es clara y contentiva de argumentos de facil comprension,
precisa y congruente con la solicitud.

Lo anteriormente descrito, tiene como objetivo recolectar informacién cualitativa y cuantitativa en cuanto a la percepcion de los
usuarios del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas, en la gestion de sus requerimientos PQRSD.
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Informe PQRSD Il Trimestre 2022- Conclusiones Y Sugerencias

(Encuesta de satisfaccion al ciudadano - PQRSD).

Recomendaciones:

« Se hace necesario revisar el texto del oficio remisorio de traslado por competencia, para reevaluar la simplicidad
del lenguaje usado, a fin de que su contenido permita seguir informando al ciudadano que ha sido atendido y lo
gue va a suceder exactamente con su solicitud.

» Estudiar las respuestas relacionadas con fallas y cobertura en la sefial con el area pertinente, para reconocer el
lenguaje y las palabras técnicas innecesarias que puedan llegar a afectar la comprension del usuario y generen
insatisfaccion a su necesidad.

» Validar con el area pertinente las posibles soluciones, para generar mejor percepcion del usuario frente a las
respuestas por la prestacion del servicio relacionadas con las fallas y cobertura en la sefial.
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