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Orden del día (Preliminar)

1. Apertura y Verificación de Quórum

2. Lectura y aprobación del orden del día

3. APROBACIÓN

4. SOCIALIZACIÓN
• Informe PQRSD Primer trimestre 2021

• Desempeño de Procesos e Indicadores de Gestión

• Avances Implementación MIPG

• Avance Políticas de Integridad y Conflicto de interés

5. PROPOSICIONES Y VARIOS



El presente informe contempla las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias,
recibidos en RTVC, por los diferentes canales de comunicación dispuestos para tal fin,
durante el periodo comprendido entre los meses de abril, mayo y junio de 2021, así como
la atención a las mismas en los términos dispuestos por Ley.

Se presentan estadísticas de acuerdo al número total de PQRSD recibidas en RTVC,
durante el II trimestre de 2021, discriminadas por modalidad de petición, canal de
recepción, tipo de atención, tipología del usuario y dependencia que tramitó la respuesta.

Para el análisis de la información, las solicitudes se han agrupado por:

- Canales de Interacción

- Tipologías de solicitudes

- Canales internos de Atención.

Previa verificación de su contenido desde la Oficina de Atención al Ciudadano, se
tramitaron durante el segundo trimestre de 2021, 350 solicitudes.

Informe PQRSD II Trimestre 2021



Canales de comunicación: De conformidad con el diseño e implementación de mecanismos de interacción efectiva entre las

dependencias de la entidad y la ciudadanía, RTVC dispone de diferentes canales de comunicación para que las (los) peticionarias(os)

presenten sus requerimientos

FORMULARIO WEB PQRSD

LINEA GRATUITA
018000123414

CORREO ELECTRONICO
peticionesquejasyreclamos@rtvc.gov.co

COMUNICACIÓN ESCRITA
Avenida Eldorado Cr. 45 #26-

33 Bogotá, Colombia

Canales de Interacción

Correo; 
347; 99%

correspondencia; 3; 1%

Como se observa el canal de interacción más utilizado por los ciudadanos para

presentar solicitudes es el correo electrónico (atención virtual) con 347 registros

que corresponden al 99% de las solicitudes.



Tiempo Promedio de Respuestas según el Tipología de la 

Solicitud. 
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No. Promedio Respuesta -Días

Es el tiempo promedio general de

respuesta durante el segundo

trimestre de 2021.

En la cifra de la derecha de la

gráfica se muestra el tiempo

promedio de respuesta por tipo de

solicitud.

6 días



En las cifras de la derecha del

a grafica se indica el tiempo

promedio que utilizan las

diferentes áreas de la entidad,

para atender los

requerimientos, de acuerdo

con los plazos establecidos

para cada tipo de petición.

Áreas Internas de Atención y sus Tiempos de Respuestas
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COORDINACION EMISION DE RADIO

RADIO NACIONAL - MUSICAL Y CULTURAL

CANAL SEÑAL COLOMBIA

COORDINACION DE CONTABILIDAD

COORDINACION INGENIERIA DE RED

COORDINACION DE GESTION TALENTO HUMANO

SUBGERENCIA DE TELEVISION

DIRECCION TECNOLOGIAS CONVERGENTES

COORDINACION DE PROCESOS DE SELECCION

RTVC PLAY

SEÑAL MEMORIA

CANAL INSTITUCIONAL

SUBGERENCIA DE RADIO

GESTION COMERCIAL

COORDINACION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

RADIO NACIONAL

COORDINACION DE SERVICIOS GENERALES

PQR

COORDINACION DE GESTION JURIDICA

Total general

No. Solicitudes Promedio de Tiempo (días hábiles)



Estandarización del Proceso.- Respuestas PQRS

100%

Resultado obtenido ante la 
campaña de sensibilization, 
relacionada con asociar la 

respuesta al radicado de entrada 
4

346

350

INCONSISTENCIA
FUNCIONAL ORFEO

CON RESPUESTA
ASOCIADA

Total general



Estándares de Contenido de Respuestas PQRSD

88,59%

Por considerarlo oportuno para los propósitos del mejoramiento del proceso de PQRSD, se incluye una muestra en lo atinente a los

estándares para la atención de PQRS, esto en concordancia con los resultados de las encuestas respondidas en el II trimestre de2021. En

tal sentido se avaluaron los siguientes criterios

Tiempo de Respuestas Claridad en el Lenguaje
96,81%

Uso de la Herramienta 99,%



Acciones de Mejora
Las acciones de mejora relacionadas con las funcionalidades de la Plataforma

Orfeo se encuentran ya en producción. Estas son:

✓ Creación de campos solicitados por la Procuraduría General de la Nación.

✓ Bloqueo de la acción TRD.

✓ Envío de correo automático sobre encuesta de satisfacción.

✓ Implementación de campos: país, ciudad, municipio y tipo de solicitante,

Solicitudes trasladas.

✓ Creación de campo de causales y justificación para modificación de fecha

de vencimiento.

Como una mejora adicional al proceso de Atención a Ciudadano, se revisa el

indicador a fin de poder medir de forma independiente cada variable

(oportunidad, accesibilidad y calidad) de manera que cada una de ellas tenga

un peso diferente y a su vez que la tasa de encuesta no altere el grado de

cumplimiento de cada objetivo.

Actualmente de trabaja en completar la actualización de la batería de

documentos relacionados con el proceso de Atención al Ciudadano:

✓ Carta de Trato Digno. (Publicado)

✓ Plan de Servicio al Ciudadano, (En creación)


