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Sistema de Medios Pdblicos

INFORME ENCUESTA DE SATISFACCION PQRSD - | TRIMESTRE 2026

RTVC - Sistema de Medios Publicos, en el marco de su politica integral de gestién, adelanta de
manera permanente la medicién de la satisfaccién ciudadana como insumo para el mejoramiento
continuo de los procesos asociados a la atencion de PQRSD.

La encuesta de satisfaccion constituye una herramienta para evaluar la percepcion de la
ciudadania frente a la calidad del servicio brindado, particularmente en la gestion de peticiones,

quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

Este instrumento se encuentra integrado al correo de notificacién de respuesta, lo que permite
capturar de manera directa la valoracion del ciudadano sobre la atencion recibida.

El cuestionario, de diligenciamiento agil, evallua seis variables asociadas a la calidad del servicio,

entre las que se destacan: oportunidad en la respuesta, claridad de la informacién, accesibilidad
y amabilidad en la atencién.

Calificando el tiempo en el cual obtuvo respuesta a su peticion, 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:

Posterior a la respuesta otorgada por RTVC frente a su peticion, queja, reclamo, sugerencia y/o
denuncia (PQRSD), tuvo que contactarnos nuevamente con el fin de resolver la situacion planteada

La claridad y el lenguaje usado de la respuesta otorgada por RTVC fue:

G El proceso y tramite de radicacion de su peticion, queja, reclamo, sugerencia y/o denuncia

(PQRSD) fue:

sugerencia y/o denuncia (PQRSD)" fue:

a El grado de amabilidad y cortesia de la respuesta brindada por RTVC a su " peticidn, queja, reclamo,

Coémo considera que fortalecerfamos los canales actuales de comunicacion con usted, la ciudadania y los

grupos de interés (Compartanos sus ideas o sugerencias).
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Cordial Saludo,

Agradecernod Lu intenés por visitar las instalaciones de RTVC, informamos gue la visita guisda de ATVC — Sistema de Medios Pablicos de
Colormbia < un servicio gratuito dirfigido a la dudadania, gue tiene oomo propddito permitir & los visitantes conocer las instalaciones, los
procesos conparativas y el funcionamiento de los diferentes escenarios de produccion de radio, televisidn, archivos y plataformas digitales de
la ertidad.

Este servicio se presta de rnanera presencial, donde los participantes pueden observar el desarrollo de las actividades y el trabajo gue
realizan los profesionales que hecen parte de las diferentes marcas del sisterna de medios pliblicos, entre ellas S=fal Colombia, Canal
Institucional, Radio Macional de Colombia, Radidnica, RTWCPlay y Sefial Memoria.

Las wisitas guisdas estan dirigidas a colegios, universidades, empresas, entidades publicas o privadas, grupos de interés v cisdadania &n
general que dedsen conocer de manera directa la labor que desarrolla RTW. coma Sistema de Medios Pablicos de Colornbia.

A las cotas, &n stenddn a su solicitud nos permitimos inforrmar que en aras de garantizar la transparencia @ igualdad de acceso a eae

wervicia por parte de todos lod cindadancd, o imvitames & realizar &l registro & través de la pagina web de BTVC en &l siguients link
ittpes v FINE RO, previa solicitud a través del formulario dispuesta por la entidad, confirmansmos

Mt i

fu solicitud a la brevedad y erviaremos al correo electrdnico registrado las instrucdiones detalladas para la realizscidn de la visita guiada.

Agradecernod de antemano su atencidn.

Cordialmente.
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F{ ,,: RelacionconelciudadanoSrtve. goven

g {+57 E01} 2200700
o

{Cudl e s opinidn mnbre nuestes stencidn?

Diligenciar Encussta & & &
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En este contexto, la poblacién objeto de medicidn corresponde a los ciudadanos que radicaron
una PQRSD a través de los canales institucionales, cuya respuesta es notificada por correo
electrénico, medio a través del cual se dispone la encuesta de satisfaccion.

Durante el primer trimestre de 2026 (enero — marzo), la ciudadania hizo uso de los canales

habilitados por la Entidad para la radicacion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias.

Los canales dispuestos para la recepcion de PQRSD son: correo electronico, atencion presencial
y atencién virtual a través del proceso de correspondencia.

Medios de Recepcidn

1000 989

800
600

400

Cantidad

200
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B Formulario Pagina Web
M Correo electronico
B Presencial - Ventanilla Correspondencia
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La muestra se obtiene a partir de la base de datos generada automaticamente por el formulario
de la encuesta, que consolida las respuestas registradas durante el periodo analizado. Para el

primer trimestre de 2026, se recibieron 9 respuestas.

El cuestionario evallua de manera independiente cada variable, permitiendo medir el desempefio
por atributo y establecer el nivel de cumplimiento de los estandares de servicio por parte de las
areas responsables.

PREGUNTAS Y RESULTADO DE LA ENCUESTA

1.Calificando el tiempo en el cual obtuvo respuesta a su peticion, queja, reclamo, sugerencia y/o
denuncia (PQRSD) considerando los plazos establecidos por la ley 1755 del 2015 para dichas
contestaciones, su nivel de satisfaccion frente al tiempo de respuesta de parte de INRAVISION

fue:
Pregunta Contestadas Totz_almente Satisfecho| Aceptable| Insatisfecho Tota_lmente
No. Satisfecho Insatisfecho
1 9 3 2 2 1 1

2. Posterior a la respuesta otorgada por INRAVISION frente a su peticién, queja, reclamo,
sugerencia y/o denuncia (PQRSD), tuvo que contactarnos nuevamente con el fin de resolver la
situacioén planteada:

Pregunta No. Contestadas No, fue suficiente con la Si, debi escribir
respuesta otorgada nuevamente
2 9 7 2

3. Laclaridad y el lenguaje usado de la respuesta otorgada por INRAVISION fue:

Pregunta Contestadas Totglmente Satisfecho| Aceptable| Insatisfecho Tota.lmente
No. Satisfecho Insatisfecho
3 9 3 3 1 0 2

www.rtvc.gov.co
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4. El proceso y tramite de |radicacion de su peticion, queja, reclamo, sugerencia
y/o denuncia (PQRSD) fue:

Canal
Institucional

radionica

RTVCPlay

Pregunta Contestadas Totglmente Satisfecho| Aceptable| Insatisfecho Tota_lmente
No. Satisfecho Insatisfecho
4 9 3 2 2 0 2

5. El grado de amabilidad y cortesia de la respuesta brindada por RTVC a su " peticion, queja,
reclamo, sugerencia y/o denuncia (PQRSD)" fue:

Pregunta Contestadas Tote_llmente Satisfecho| Aceptable| Insatisfecho Tota_lmente
No. Satisfecho Insatisfecho
5 9 4 2 1 0 2
6. Como considera que fortaleceriamos los canales actuales de comunicacién con usted, la

www.rtvc.gov.co J

ciudadania y los grupos de interés (Compartanos sus ideas o sugerencias)

Las sugerencias de la ciudadania evidencian una valoracion positiva de la programacién actual,
asi como el interés en ampliar la oferta de contenidos y fortalecer la presencia institucional en
territorio mediante acciones de acercamiento local.

No obstante, se identifica una oportunidad de mejora en los canales de interaccion,
recomendandose priorizar la implementacion de herramientas mas agiles, como WhatsApp, en
linea con las preferencias de comunicacion de la ciudadania.

CONCLUSIONES

Se evidencia un bajo nivel de participacion en la encuesta de satisfaccion frente al total de
PQRSD atendidas. Aunque se registra un incremento en el periodo, la muestra continta siendo
limitada, lo que restringe la capacidad de analisis sobre la percepcion ciudadana.

Este comportamiento sugiere la necesidad de fortalecer las estrategias de invitacion y captura
de retroalimentacion, con el fin de mejorar la representatividad de los resultados y su utilidad
para la toma de decisiones.
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SUGERENCIAS

Evaluar e implementar canales alternativos de comunicacion que permitan ampliar la difusion
de la encuesta “Satisfaccién — CRCA 2026”, con el fin de incrementar la participacion ciudadana
y mejorar la representatividad de los resultados.

Cordialmente,

GARZON
PIRE LADY
ANDREA
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Lady Andrea Garzén Pire
Coordinadora de Gestion de la Coordinacion de Relacion con el Ciudadano y las Audiencias (E))
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