
 
 

MEMORANDO 
 

 

 

 
Radicado No:202101200031083 
 
 

Bogotá D.C. Martes 17 de agosto de 2021 
 
 
 
PARA:  ÁLVARO EDUARDO GARCÍA JIMÉNEZ 
             GERENTE RTVC 
 
 
DE:       LUIS FRANCISCO GARCÍA MARTÍNEZ 
             ASESOR CONTROL INTERNO 
 
 

ASUNTO: seguimiento y evaluación al trámite de las Peticiones, Quejas, 
Reclamos,  Sugerencias, Denuncias  (PQRSD) – Primer semestre 2021 
 
 
 
Cordial saludo doctor García: 
 
 
Dentro del marco del Programa Anual de Auditoría y de conformidad con lo establecido en 

el artículo 76 de la Ley 1474 de 2011, la oficina de Control Interno realiza seguimiento y 

evaluación al trámite de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias – PQRSD 

que hayan sido interpuestas a través del Sistema de PQRSD de la página web y de los 

diferentes canales de atención ciudadana de la entidad, con el fin de determinar el 

cumplimiento en la oportunidad de las respuestas, claridad y contestación de fondo por 

parte de las diferentes dependencias de RTVC; emitiendo las recomendaciones que sean, 

dirigidas a la Gerencia, así como a los responsables del proceso, que conlleven al 

mejoramiento continuo de la entidad. 

 

 

 



 
 

ALCANCE 

 

Seguimiento a la gestión y trámite de las PQRSD, a partir de los diferentes canales de atención 

dispuestos al público, haciendo uso del Sistema de Gestión Documental (Orfeo), mediante el 

cual, se generan los diferentes reportes para la respectiva verificación.  

 

El período a evaluar es el comprendido entre el 1º de enero al 30 de junio de 2021. 

 

FUNDAMENTO NORMATIVO 

 

Artículo 23 Constitucional, “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas 

a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolución.”. 

 

Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de 

petición y se sustituye un título del código de procedimiento administrativo y de lo 

contencioso administrativo”. 

 

Ley 1474 de 2011 “Por el cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de 

prevención, investigación y sanción de actos de corrupción y la efectividad del control de la 

gestión pública”, Artículo 76, en el cual se establece que, “(…) En toda entidad pública, deberá 

existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, 

sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento 

de la misión de la entidad. La oficina de control interno deberá vigilar que la atención se preste 

de acuerdo con las normas legales vigentes y rendirá a la administración de la entidad un 

informe semestral sobre el particular (…).” 

 

Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de 

Acceso a la Información Pública Nacional y se dictan otras disposiciones” Artículo 11. 

Información mínima obligatoria respecto a servicios, procedimientos y funcionamiento del 

sujeto obligado. (…) h. “Todo mecanismo de presentación directa de solicitudes, quejas y 

reclamos a disposición del público en relación con acciones u omisiones del sujeto obligado, 

junto con un informe de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta del sujeto 

obligado (…)”. 

 

Decreto 491 de 2020, “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la 

atención y la prestación de los servicios por parte de las autoridades públicas y los particulares 



 
 

 que cumplan funciones públicas y se toman medidas para la protección laboral de los 

contratistas de prestación de servicios de las entidades públicas, en el marco del Estado de 

Emergencia Económica, Social y Ecológica”. (…) Artículo 5. Ampliación de términos para 

atender las peticiones (…)”. 

 

Resolución 069 de 2021, de RTVC, “Por medio de la cual se adopta el Manual 

de Procedimiento de Atención de Peticiones, Quejas, Reclamos Solicitudes y Denuncias para 

Radio Televisión Nacional de Colombia- -RTVC y se deroga la Resolución No.016 del 25 de 

enero de 2019’’. 

 

                      INFORMACIÓN VERIFICADA 

 

1. ASPECTOS GENERALES 

 

a) Consolidado de PQRSD por dependencias y categoría: 

 

Dependencia / Tipo Peticiones Reclamos Quejas Sugerencias 

No 

Aplica 

No 

definido Comentarios Total 

COORDINACION DE PROCESOS DE 

SELECCION 12 0 0 0 0 1 0 13 

DIRECCION TECNOLOGIAS 

CONVERGENTES 2 0 0 0 0 0 0 2 

RADIO NACIONAL 1 0 0 0 0 0 0 1 

COORDINACION DE GESTION JURIDICA 4 0 0 0 0 0 0 4 

COORDINACION DE GESTION TALENTO 

HUMANO 1 0 0 0 0 0 0 1 

COORDINACION DE PLANEACION 0 0 0 0 0 1 0 1 

COORDINACION INGENIERIA DE RED 29 234 1 1 0 1 0 266 

SIN ASIGNACION 0 0 0 0 0 1 0 1 

SUBGERENCIA DE RADIO 29 1 7 3 0 1 1 42 

RADIO NACIONAL - MUSICAL Y 

CULTURAL 0 0 0 0 0 0 1 1 

OFICINA ASESORA JURIDICA 1 0 0 0 0 0 0 1 

SUBGERENCIA DE TELEVISION 4 0 1 1 0 0 1 8 

SEÑAL MEMORIA 7 0 1 0 0 0 0 8 

CANAL SEÑAL COLOMBIA 35 0 16 16 0 3 5 75 

CANAL INSTITUCIONAL 14 0 1 0 0 0 0 15 

COORDINACION GESTION DE EMISION 

TV 0 1 0 0 0 0 0 1 



 
 

COORDINACION DE CONTABILIDAD 3 0 1 0 0 0 0 4 

GESTION COMERCIAL 1 0 0 0 0 0 0 1 

COORDINACION DE SERVICIOS 

GENERALES 2 0 0 0 0 0 0 2 

PQR 563 0 1 1 0 0 0 565 

COORDINACION DE PRESUPUESTO 1 0 0 0 0 0 0 1 

RADIONICA 1 0 0 0 0 0 1 2 

RTVC PLAY 5 0 1 2 0 0 0 8 

COORDINACION DE TECNOLOGIAS DE LA 

INFORMACION 5 0 0 2 1 0 0 8 

Total  720 236 30 26 1 8 9 1030 

                 Cuadro No. 1.  Fuente: Sistema de Gestión Documental – OrfeoGob – Reporte consolidado de PQRSD  

                                           (Fecha de reporte: 22-julio-2021). 

 

⮚ Consolidado de PQRSD por categorías: 

 

Peticiones Reclamos Quejas 
Sugerenci

as 

Comentario

s 

Denuncia

s 

720 236 30 26 9 0 
               Cuadro No. 2.  Fuente: Sistema de Gestión Documental – OrfeoGob – Reporte consolidado de PQRSD  

                                           (Fecha de reporte: 22-julio-2021). 

 

 
         Gráfica No. 1 Creación OCI. Fuente: Sistema Gestión Documental – OrfeoGob. 
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Del total de 1030 PQRSD recibidas por la entidad durante el primer semestre del año 2021, 

el 93% estuvo concentrado en peticiones y reclamos, correspondientes al 70% y 23% 

respectivamente. 

 

⮚ Consolidado de PQRSD recibidas por dependencias:  

 

 
                                          Gráfica No. 2 Creación OCI. Fuente: Sistema Gestión Documental – OrfeoGob 

 

Teniendo en cuenta el anterior reporte, se identificó que, las dependencias con mayor 

número de PQRSD recibidas durante el primer semestre del año 2021 fueron: la dependencia 

de PQR con 565 radicados, correspondientes al 55% y la Coordinación de Ingeniería de Red 

con 266, equivalentes al 26%. 
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b) Tiempo promedio de respuestas a PQRSD por dependencias:  

 

De acuerdo con los reportes generados a través del sistema de gestión documental 

OrfeoGob y los tiempos calculados por la oficina de Control Interno, se evidenció que, las 

1.030 PQRSD tramitadas por la entidad durante el primer semestre del año 2021, fueron 

gestionados con un tiempo promedio de 4,69 días hábiles:  

 

Dependencia 
No. Radicados por 

Dependencia  

 Promedio de 

días hábiles de 

respuesta  

CANAL INSTITUCIONAL 14                         5,57  

CANAL INSTITUCIONAL - PRODUCCION TELEVISION 1                         3,00  

CANAL SEÑAL COLOMBIA 74                      11,62  

COORDINACION DE CONTABILIDAD 4                         9,50  

COORDINACION DE GESTION JURIDICA 5                      18,20  

COORDINACION DE GESTION TALENTO HUMANO 1                      10,00  

COORDINACION DE PLANEACION 1                      16,00  

COORDINACION DE PROCESOS DE SELECCIÓN 12                         9,17  

COORDINACION DE SERVICIOS GENERALES 2                      14,00  

COORDINACION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION 6                         4,50  

COORDINACION EMISION DE RADIO 1                      15,00  

COORDINACION INGENIERIA DE RED 267                      10,58  

DIRECCION TECNOLOGIAS CONVERGENTES 2                         9,00  

GESTION COMERCIAL 1                         5,00  

OFICINA ASESORA JURIDICA 1                         5,00  

PQR 567                         0,46  

RADIO NACIONAL 2                         4,50  

RADIO NACIONAL - MUSICAL Y CULTURAL 1                      13,00  

RADIONICA 2                         6,50  

RTVC PLAY 8                         7,88  

SEÑAL MEMORIA 8                         5,50  

SUBGERENCIA DE RADIO 40                         5,50  

SUBGERENCIA DE TELEVISION 7                         9,43  

         Cuadro No. 3. Creación OCI. Fuente: Sistema Gestión Documental – OrfeoGob. Promedio de respuesta en días hábiles. 

 

 

 

 

 

 



 
 

c) Respuestas claras, oportunas y de fondo: 

 

Del total de PQRSD recibidas en la entidad durante el primer semestre del año 2021 (1030), 

la oficina de Control Interno estableció una muestra representativa de 69 radicados, 

utilizando el aplicativo de muestreo, con el fin de verificar: la claridad, oportunidad y las 

respuestas de fondo entregadas a los peticionarios por parte de los encargados de las 

diferentes dependencias.  

 

Una vez llevada a cabo la verificación de la trazabilidad de las 69 PQRSD seleccionadas de 

manera aleatoria, se obtuvieron los resultados relacionados en el anexo No. 1 (cuadro de 

verificación respuestas claras, oportunas y de fondo). De la revisión realizada, los aspectos 

más relevantes encontrados fueron los siguientes:  

 

● 33 PQRSD fueron respondidas a los peticionarios de manera clara y de fondo.  

 

● 36 PQRSD fueron trasladadas por competencia a otras entidades.  

 

● Las 69 PQRSD verificadas fueron respondidas dentro del término legal establecido.  

 

● Las 33 PQRSD respondidas por las diferentes dependencias de la entidad, fueron 

resueltas de forma clara, completa y de fondo.   

 

 

OBSERVACIONES Y/O HALLAZGOS 

 

 

La Oficina de Control Interno de RTVC, dando cumplimiento a su rol como evaluador 

independiente, llevó a cabo el correspondiente seguimiento a los mecanismos de atención 

al ciudadano de la entidad, con fundamento en la información registrada en el Sistema de 

Gestión Documental OrfeoGob.  

 

Una vez analizada la información, se identificaron las siguientes observaciones y/o hallazgos: 

 

 

1) PQRSDF archivados en OrfeoGob sin radicado de respuesta 

 



 
 

En el reporte generado a través del sistema OrfeoGob, se evidencia que, el radicado No. 

202102130020972 se encuentra en estado finalizado y archivado, sin embargo, no tiene un 

número de radicado asociado como respuesta.  

 

El hallazgo se mantiene con relación al mencionado radicado, toda vez que, no se evidenció 

en el sistema OrfeoGob la respuesta al peticionario, así mismo, no se anexaron soportes de 

la falla de radicación por email, ni de la solicitud ya resuelta. 

 

2) PQRSD vencidas 

 

Se evidencia que el registro con radicado 202102130020972 aún no se ha tramitado y su 

respuesta se realizaría fuera de los términos establecidos, incumpliendo lo dispuesto en el 

Artículo 14 de la Ley 1755 de 2015 y el artículo 5° del Decreto 491 de 2020.  

 

El hallazgo se mantiene teniendo en cuenta que, no se evidenció en el sistema OrfeoGob la 

respuesta al peticionario, ni los soportes de la falla de radicación por email y la solicitud ya 

resuelta. 

 

                              RECOMENDACIONES 

 

• Con relación a las PQRSD que son remitidas por competencia a otras entidades, se 

recomienda informar dicha actuación al peticionario “dentro de los 5 días siguientes al 

de la recepción”, como se encuentra establecido en el artículo 21 de la Ley 1437 de 

2011.  

 

        Lo anterior teniendo en cuenta que, a pesar de que los oficios remisorios a las entidades 

competentes siempre se envían con copia al peticionario, es posible que alguno de ellos 

no comprenda el contenido del mismo y presuma una omisión en la respuesta por parte 

de RTVC. 

 

• Cuando se genere un radicado de entrada a través del sistema documental OrfeoGob, 

así se trate de una comunicación o actuación judicial, asociar la respuesta con un 

radicado de salida, con el fin de que no se generen inconsistencias en el reporte de 

información. 

 

 



 
 

                                 CONCLUSIONES 

 

 

● De la muestra de 69 PQRSD verificadas, el 48% de los radicados, fueron resueltos de 

fondo, completos y con un lenguaje claro; mientras que el 52% restante, fueron 

trasladadas a otras entidades por competencia. 

 

● La categoría de PQRSD que se presentó con mayor frecuencia, fue la de “peticiones”, 

correspondiente al 70% del total recibidas durante el primer semestre del año 2021.  

 

● Se observó que el Sistema de Gestión Documental de la entidad – Orfeogob registra el 

100% de confiabilidad en la emisión de tiempos de vencimiento de las PQRSD 

 

● Según la información registrada en el Sistema de Gestión Documental de la entidad – 

Orfeogob, las PQRSD fueron resueltas dentro de los términos de ley, con un promedio 

de respuesta de 4.69 días hábiles. 

 

● De los registros del Sistema de Gestión Documental de la entidad – Orfeogob, se observó 

durante el periodo evaluado un cumplimiento del 99.13% en la clasificación de las 

PQRSD. 

 

● Se observa que las áreas con mayor número de PQRSD fueron, la dependencia de PQR 

55% y la Coordinación de Ingeniería de Red el 26% del total de radicados en el periodo 

evaluado 

 

 

 

El presente informe se ha dado a conocer a los integrantes del Comité Institucional de 

Coordinación de Control Interno a través del aplicativo Orfeo Gob. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Cordial saludo 

 

 

 

 

LUIS FRANCISCO GARCIA MARTINEZ 
Asesor Oficina Control Interno 
 
Proyectó: 

Ingrid Lorena Torres Navarrete- Contratista   

Abogada – Oficina de Control Interno 

 

Maribel Ardila Flórez – Contratista 

Ingeniera de Sistemas - Oficina de Control Interno 
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