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INFORME ENCUESTA DE SATISFACCION PQRSD - IV TRIMESTRE 2025

Radio Televisién Nacional De Colombia RTVC - S.A.S, en el marco de la politica integral de
gestion, manteniendo su continuo interés en el mejoramiento de sus procesos y procedimientos
de aplicacion a la encuesta de satisfaccion, la cual se constituye como una herramienta que
permite determinar la percepcion que tiene la ciudadania sobre la atencién 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 6 variables
que evaluan atributos tales como tiempo, claridad, accesibilidad y la amabilidad en la atencion.

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 peticidn, 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:

a El proceso y tramite de radicacion de su peticidn, queja, reclamo, sugerencia y/o denuncia

(PQRSD) fue:

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

Cémo considera que fortaleceriamos los canales actuales de comunicacién con usted, la ciudadania y los
grupos de interés (Compartanos sus ideas o sugerencias).
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RV: TRASLADO POR COMPETENCIA MINTIC

Desde Relacion con el Ciudadano <Relacionconelciudadano@ rtvc.gov.co>
Fecha Lun 29/12/2025 9:48
Para Correspondencia <correspondencia@rrivc.gov.co>

‘ 2 archivos adjuntos (646 KB)
RTA RADICADC 202505510225852 pdf, PORSD INICIAL 202505510225852 pdf,

Cordialmente.

( < .. Cuenta - Relacién con el Ciudadano

N \ » .

‘\ Subgerencia de Soporte Corporativo - Coordinacion Relacidon con el Ciudadano y las
r Audiencias

Relacionconelciudadano@rtvc.gov.co

{(+57 601) 2200700
£Cual es su opinidn sobre nuestra atencion?
" Diligenciar Encuesta S a8

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 la generalidad de los participantes lo constituyen
todos aquellos ciudadanos que se contactaron con RTVC de manera presencial o virtual para
presentar una PQRSD, a quienes su respuesta es notificada por correo electrénico.

Durante el cuarto (IV) trimestre que corresponde a los meses de octubre, noviembre y diciembre
de 2025, la ciudadania ha hecho uso de los canales dispuestos por RTVC para radicacion de su
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

A continuacién, se relacionan los canales dispuestos para la recepcion de PQRSD por parte de
la entidad: Correo electrénico, atencion presencial y virtual — Correspondencia.

MEDIOS DE RECEPCION
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CANTIDAD

Medios

B Mail B Personal [EPresencial - Ventanilla B Formulario Web PQRSD
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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 el cuarto trimestre del 2025 se recibieron OCHO (8)
respuestas a la encuesta, evidenciandose un aumento en el diligenciamiento de estas, en
comparacion al tercer trimestre en el que se recibio 1 respuesta.

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.

PREGUNTAS Y RESULTADO DE LA ENCUESTA

1.Calificando el tiempo en el cual obtuvo respuesta a su peticién, 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 RTVC fue:

Pregunta Contestadas Totglmente Satisfecho| Aceptable| Insatisfecho Tota_lmente
No. Satisfecho Insatisfecho
1 8 3 1 2 1 1

2. 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:
Pregunta No. Contestadas No, fue suficiente con la Si, debi escribir
respuesta otorgada nuevamente
2 8 7 !

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

Pregunta Contestadas Tota_\lmente Satisfecho | Aceptable| Insatisfecho Tota_lmente
No. Satisfecho Insatisfecho
3 8 3 2 1 0 2
4. El proceso y tramite de |radicacion de su peticion, queja, reclamo, sugerencia
y/o denuncia (PQRSD) fue:
Pregunta Contestadas Totglmente Satisfecho | Aceptable| Insatisfecho Tota.lmente
No. Satisfecho Insatisfecho
4 8 3 1 2 0 2
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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 8 3 2 1 0 2
CONCLUSIONES

o Se observo que el nivel de participaciéon en la encuesta de satisfaccién es bajo en relacion
con el numero de PQRSD atendidas. Si bien hubo un aumento en este periodo, la cifra
sigue siendo insuficiente, lo que permite concluir que no hay un interés marcado de los
ciudadanos por calificar los tramites del Sistema de Medios Publicos."

SUGERENCIAS

e Validar nuevos canales o medios de comunicacion, con el fin de implementar y/o divulgar
la encuesta denominada “Encuesta de satisfaccion — CRCA — 2025”, para tener una
mayor participacion ciudadana.

Cordialmente,

Viviana|An{drea Ussa Cardenas
Coordinadora de Relacién con el Ciudadano y las Audiencias.

Accidn

Responsable

Area

Proyecto:

Claudia Milena Rosas Mesa

Coordinacidon de Relacidn con el Ciudadano

Reviso:

Viviana Andrea Ussa

Coordinadora de Relacién con el Ciudadanoyy las
Audiencias
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