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Informe PQRSD | Trimestre 2025

El presente documento corresponde al informe de
peticiones, quejas, reclamos y denuncias (PQRSD),
recibidas y atendidas en RTVC por las diferentes
dependencias y areas funcionales, durante el primer
trimestre del 2025, a través de los diferentes canales
dispuestos por la Entidad para la atencion a la
ciudadania.

En el informe se indican los canales de atencién
dispuestos por la Entidad, el nimero total de PQRSD
recibidas, la tipologia de las solicitudes, se detalla el
canal de recepcion, las dependencias asignadas, los
tiempos promedios de respuesta y solicitudes
trasladas a otras entidades por competencia.
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Informe PQRSD | Trimestre 2025 - Canales de Atencion
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HORARIO DE
ATENCION:

Lunes a viernes de
8:00 a.m. a 5:00
pm
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VENTANILLA
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Fuente: Plataforma Tecnoldgica Orfeo - (enero-marzo 2025)
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Informe PQRSD | Trimestre 2025 - Tipo de solicitud |

. En el primer trimestre de 2025, RTVC recibié un total de 955 solicitudes clasificadas como PQRSD, lo que
representa una aumento del 1.3% % en comparacion con las 731 solicitudes recibidas en el cuarto trimestre
del anualidad 2024

Las 955 solicitudes recibidas en RTVC durante el | Trimestre 2025, se discriminaron por tipologia como se
sefiala en el gréfico.
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Informe PQRSD | Trimestre 2025 — Asignacién por Areas. |
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Fuente: Plataforma Tecnoldgica Orfeo - (enero-marzo 2025)



Informe PQRSD | Trimestre 2025 - Canales de Interaccion l
— Medios de Recepcion.

* La grafica indica que las 955 solicitudes . Le:
ingresaron a RTVC de la siguiente manera: Titulo del grafico
1000
« 1 mediante atencion telefénica 288
+ 14 de manera personal 700
* 939 mediante coreo electrénico 600
« 1 enviadas por medio de fax 288
300
200
+ Observamos que los canales virtuales siguen 108 1 14 1
siendo la eleccion preferida de la ciudadania Atencion Personal Correo Fax
al presentar sus PQRSD. Especificamente, el Telefénica
correo electrénico y destacandose como los
canal principal utilizados para este propadsito.
@ Seriesl ®Series2

RTVCSS

Fuente: Plataforma Tecnolégica Orfeo - (abril-junio)




Informe PQRSD | Trimestre 2025 - Tiempos promedio de
Respuesta por Dependencias

PROMEDIO TIEMPO DE
El tiempo promedio de respuesta RESPUESTA (DlAS) FRENTE A
para las 955 solicitudes recibidas DEPENDENCIA

en el primer trimestre de 2025 se

mantuvo constante en 16 dias, 80 _
disminuyendo el promedio del 70 g
cuarto trimestre de 2024, durante el 60 g
cual se recibieron 731 solicitudes 20 §
por complejidad en las peticiones. gg 'g
o . 20 = E g
De las 955 solicitudes radicadas, se 10 B & e s E®P_BE_ Es_..E EE _ = E
evidenci6 que se super6 el término i BE:i i PEBP i RE -"RPPRAE - BRREPP R BP g g
inicial asignado en 14 solicitudes, <ZzZ <‘ci z = :(i <z <Zz' <—ti~z'~z' z(i Z<ZzZz S zz< > i A i A
no obstante, cabe resaltar que %888%8%%%85%8838%882882588888828
desde la Coordinacién de Relacion rZZ02Sooaesbowscsgs383Rrosussssas
con el Ciudadano y las Audiencias W550235SSW5°"202 55535202 We59555a43
S prxE Z B S xoxxXrdgpgrx e o
se realizara con base en esta 500 509930 O o 0oL00 9O 3 Q9 0000 O
informacion el seguimiento vy T 2 g g IS g 9 o R S e S R S S e T

retroalimentacion con las areas
pertinentes.

www.rtvc.gov.co Sistema de Medios POblicos Qa
Fuente: Plataforma Tecnolégica Orfeo - (abril-junio)



Informe PQRSD | Trimestre 2025 - Estandarizacion del uso
del Proceso.

Mediante diversos canales de comunicacién, se difunde entre los usuarios de
Orfeo la metodologia para generar respuestas vinculadas al documento
inicial y su gestion. Esto garantiza la trazabilidad de las PQRSD (Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias) atendidas y, al mismo tiempo,
asegura el uso adecuado de la plataforma como herramienta para la
administracion de solicitudes.

Ante las solicitudes identificadas que no se ajustan a la estandarizacion del
proceso, implementaremos durante el segundo trimestre de la presente
anualidad, sesiones de sensibilizacion dirigidas a las areas y colaboradores
pertinentes. El objetivo es reducir significativamente el nimero de solicitudes
no relacionadas y, al mismo tiempo, fomentar una mayor adherencia a los
estandares establecidos

No. de solicitudes recibidas Respuestas no asociadas
955 14

www.rtvc.gov.co Sistema de Medios Pablicos Qa
Fuente: Plataforma Tecnolégica Orfeo - (abril-junio)



- Informe PQRSD | Trimestre 2025 - Analisis general de las
solicitudes

Peticiones (661):
- . TIPO DE SOLICITUD
Frente a las solicitudes presentadas se evidencian No definido:

peticiones de: Reclamos; 87; 9%
207; 22%

No definido. (87): Corresponden a una variedad de temas
gue no estan catalogados en el listado disponible en el
sistema. Estos casos abarcan asuntos diversos que no
pueden ser encuadrados dentro de las categorias
predefinidas, por lo que se agrupan bajo esta denominacion.

Reclamos (207). Requerimiento que se realiza la

ciudadania para solicitar la prestacion de un servicio de F;eggi%gs/s;
calidad y permanente, por las fallas en sefial de radio y I
television TDT mNo definido ®Peticiones = Reclamos

www.rtvc.gov.co Sistema de Medios Pablicos Qa
Fuente: Plataforma Tecnolégica Orfeo - (abril-junio)



Informe PQRSD | Trimestre 2025 - Analisis general de las
solicitudes

Mediante la generacion del informe correspondiente al | trimestre del afio 2025, se
evidencia que las peticiones y reclamos son los temas mas comunes interpuestos
por los peticionarios.

Este informe detalla: TEMA

Antena (196 ) Fallas en la sefial- las solicitudes presentadas por la ciudadania
generalmente se centran en las zonas rurales del pais, y fallas en Bogota, usuarios

gue detallan la complejidad para que el servicio funcione adecuadamente. 200

Presentando: largos periodos en cortes en el servicio, fallas en el audio de los 150

canales publicos o fallas totales (dias sin el servicio TDT). RTVC Sistema de Medios

Plblicos gestiona la atencion pertinente, brindando para cada caso reportado la

. . - . . - 100 195

atencion efectiva desde los distintos medios de contacto (medio telefénico, correo)

que cada ciudadano(a) suministra al radicar su solicitud, con el fin de que el

peticionario conozca de manera oportuna y de primera mano la solucién, para poder 50

reestablecer el servicio en el menor tiempo posible segin sea el caso.

Adicionalmente se contesta cada requerimiento con una serie de indicaciones 0 g g

especificas con el fin de atender de fondo cada solicitud.

Cuentas de cobro (7) por contratos de arrendamiento FALLASENLA CUENTADE SOLICITUDES

SENAL COBRO

Solicitudes (7) solicitudes presentadas para retrasmisién de sefial de RTVC

Con relacion a la cifra reportada para el | trimestre del 2025 se evidencié una
aumento con relacion al trimestre anterior (IV trim- 2024) en el que se recibieron 115
solicitudes por este motivo.

Sistema de Medios Pablicos &a
Fuente: Plataforma Tecnolégica Orfeo - (abril-junio)
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: Informe PQRSD | Trimestre 2025 - Traslados l
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Respecto de los traslados por no competencia (Articulo 21 de la Ley 1755 del 30 de junio de 2015) durante el | trimestre de 2025, de
las 955 solicitudes, 65 fueron trasladadas por competencia a otras entidades, lo que equivale al 14.72% de la totalidad de las
solicitudes recibidas.

TRASLADOS POR
COMPETENCIA

1000
800
600

400

200
—b85—

PETICIONES TRASLADOS

m Seriesl

www.rtvc.gov.co Sistema de Medios Piblicos ’5&6
Fuente: Plataforma Tecnolégica Orfeo - (abril-junio)



Informe PQRSD | Trimestre 2025 — Gestion por Areas

Analizamos detenidamente el numero de
solicitudes asignadas y el tiempo promedio
de resolucion de las PQRSD.

En promedio, se observo un aumento en el
tiempo de respuesta por la complejidad de
los temas en las peticiones realizandose
una apropiacion efectiva del proceso y un
uso preciso de la herramienta Orfeo para
generar las respuestas oficiales.

En relacién con la gestion de las areas y la
atencion de las PQRSD, queremos
destacar el excelente desempefio de la
coordinacion de gestion Juridica

Asi mismo, se destaca la alta eficiencia en
la gestion y el cumplimiento puntual de los
términos establecidos para cada solicitud
de Gestién Cultural

Solicitudes Promedio tiempo

Dependencia recibidas | ~ | de respuesta (dias)

13 dias
SUBGERENCIA DE TELEVISION 298

19 dias
COORDINACION INGENIERIA DE RED 224

" " 7 dias

COORDINACION DE RELACION CON EL CIUDAL 120

9dias
GESTION COMERCIAL 59

9dias
CANAL SENAL COLOMBIA 30

12 dias
COORDINACION DE GESTION JURIDICA 26

14 dias
RADIO NACIONAL 21

13 dias
RADIO NACIONAL - MUSICAL Y CULTURAL 20

16 dias
SUBGERENCIA DE SOPORTE CORPORATIVO 18
COORDINACION DE CONTABILIDAD 17 9 dias

N/D

OFICINA ASESORA JURIDICA 14

12 dias
RADIO NACIONAL - PRODUCCION RADIO 13
GESTION DOCUMENTAL 12 15dias
EVALUACION INDEPENDIENTE - CONTROL INTH 9 29 dias
CANAL INSTITUCIONAL 8 12 dias
COORDINACION DE PROCESOS DE SELECCIO 8 15dias
SERAL MEMORIA 7 11dias
COORDINACION DE GESTION TALENTO HUMA 7 Defen
COORDINACION DE PLANEACION 6 75 dias
RADIONICA 6 Beles
COORDINACION GESTION TECNICA DE SERALI 6 12dias
DIRECCION TECNOLOGIAS CONVERGENTES 6 12 dias
SUBGERENCIA DE RADIO 5 14 dias
RTVC PLAY 3 16 dias
COORDINACION EMISION DE RADIO 3 el
GESTION CULTURAL 2 9 dias

11l dias
COORDINACION DE COMUNICACIONES 1
COORDINACION GESTION ADMINISTRATIVA 2 5 dias
COORDINACION DE TECNOLOGIAS DE LA INFQ 1 13 dias
COORDINACION EMISION TV il IBehas %
GERENCIA 1 Beles )
COORDINACION TESORERIA 1 7 dias Ina de Medios Pablicas

Fuente: Plataforma Tecnolégica Orfeo - (abril-junio)
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