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1. ¢QUEES PARTICIPACION CIUDADANA?

A partir de la Constitucion Politica de 1991 se establecen mecanismos de Participacion
Ciudadana, las cuales autorizan a los ciudadanos para que hagan uso de los derechos y
deberesy ejecutemos la participacion en los diversos niveles del Estado. Para ello, se han
expedido las siguientes normas que regulan y orientan a la ciudadania en relacion con el
tema:

2. FUNDAMENTO NORMATIVO SOBRE LA PARTICIPACION CIUDADANA

* Constitucion Politica de 1991. . .

+ Ley734de 2002, Nuevo Cédigo Unico Disciplinario.

e Ley962de 2005, Ley Antitramites.

f

+ Ley 689 de 2001, por la cual se modifica parcialmente la Ley 142 de 1994, Ley de Servicios Publicos

» Ley850de 2003, por medio de la cual se reglamentan las Veedurias Ciudadanas.

Domiciliarios.
e Ley489de 1998, Sistema de Desarrollo Administrativo.
o Ley472de 1998, sobrelas Acciones Popularesy de Grupos.
» Ley393de 1997, Accion de Cumplimiento.
* Ley80de 1993, sobre Contratacion.
e Ley1150de 2007, modificalaLey 80 de 1993 - Contratacion Estatal.
* Ley134de 1994, porlacual se dictan normas sobre Mecanismos
de Participacion Ciudadana.
e Ley142de 1994, Leyde Servicios Publicos Domiciliarios.
e Ley152de 1994, LeyOrganicadel Plan de Desarrollo.

e Ley190de 1995, Estatuto Anticorrupcion.

Decreto 2232 de 1995, reglamentario de la Ley 190 de 1995.
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» Decreto 1429 de 1995, reglamentariodelaLey 142 de 1994.

» Decreto 2591 de 1991, por medio del cual se desarrolla el Articulo 86 de la ‘
Constitucion Politica sobre la Accion de Tutela.

» Decreto 306 de 1992, por medio del cual se desarrolla el Articulo 86 de la
Constitucion Politica sobre la Accion de Tutela.

» Decreto 1382 de 2000, por medio del cual se desarrolla el Articulo 86 de la

Constitucion Politica sobre la Accion de Tutela.

« Directiva Presidencial No. 10 de 2002, para que la comunidad en general realice una eficiente
participacion y control social a la gestion administrativa. Articulo 234, Servicio al Ciudadano, con el
objeto de mejorar la oportunidad, accesibilidad y eficacia de los servicios que provee la Administracion
Pulblica al Ciudadano, las entidades publicas conformaran equipos de trabajo de servidores calificados
y certificados para la atencion a la ciudadania, proveeran la infraestructura adecuada y suficiente para

garantizar una interaccion oportunay de calidad con los ciudadanos y racionalizaran y optimizaran los

3. OBJETIVOS DE LA PARTICIPACION

» Fortalecerelsentidode lo plblico
» Facilitar el ejercicio del control social a la gestion publica

» Contribuir al desarrollo de los principios constitucionales de transparencia, responsabilidad, eficacia,
eficiencia e imparcialidady participacion ciudadana en el manejo de los recursos publicos.

» Disenar la estrategia en un espacio de interlocucion directa
entre los servidores publicos y la ciudadania, trascendiendo el
esquema de que esta es sOlo una receptora pasiva de
informes de gestion.

« Servir como insumo para ajustar proyectos y planes de accion
de manera que responda a las necesidades y demandas de la

comunidad.
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TODOS SOMOS SUJETOS DE LA PARTICIPACION

Los sujetos de la participacion somos las personas que hacemos uso de .‘.

mecanismos formales y no formales para intervenir en la formulacién de politicas
publicas. Es decir, somos los protagonistas de la participacion ciudadana como .
miembros de distintas instancias. dalh

MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA

Los mecanismos de participacion ciudadana, estan constituidos como las
herramientas de indispensable valor juridico para ejercer el control y garantizar la
eficacia y trasparencia en los actos del estado y asi garantizar la eficacia y
transparencia en los actos del Estado. A continuacion, algunos de ellos que se
tienen muy presente en RTVC - Senal Colombia Sistema de Medios Publicos:

I. Derecho de Peticion:

La Constitucion Nacional en el Articulo 23 ha concedido a toda persona el derecho a formular peticiones
ante las autoridades y organizaciones privadas. Este derecho se puede ejercer cuando lo que estamos
preguntando o solicitando nos interesa en forma particular o a todos los ciudadanos. Lo mas interesante
de este derecho es que la autoridad o la organizacion privada deben dar una respuesta de fondo, clara,
precisay congruente.

Il. Queja
La queja es el medio por el cual el ciudadano pone de manifiesto su inconformidad con la actuacion de
determinado servidor o con laformay condiciones en que se preste 0 no un servicio.

I1l. Reclamo
Un reclamo es la protesta presentada por un ciudadano con el fin de reivindicar un derecho que ha sido
conculcado o amenazado por fallas del servicio o de atencion a los usuarios.

IV. Peticion de informacion.

Las personas tienen el derecho a pedir y obtener informacion sobre las
actuaciones de las autoridades, y a pedir copia de los documentos publicos. La
peticion de informacion puede ser en interés general o particular.

V. Informacion general.

La informacion de caracter general a que se refiere el Codigo
Contencioso Administrativo, sera de facil acceso para todas las
personas. Para tal fin, RTVC - Senal Colombia Sistema de Medios
Plblicosmantendra en sitios de facil acceso publicaciones escritas
que estén al alcance de los ciudadanos en las secretarias o la
dependencia que haga sus veces, de la respectiva Subgerencia, o
por medios electronicos de informacion.
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VI. Informacion especialy particular
El derecho de peticion de informacion también recae sobre los demas documentos oficiales, con
excepcion de aquellos que tengan el caracter de reservados otorgado por la Constitucion o la Ley.

Sialgun funcionario viola la reserva o excede sus atribuciones sobre la informacion, este hecho dara origen
auna investigacion disciplinaria, sin perjuicio de las acciones penalesy civiles a que haya lugar.

VII. Formulacion de consultas
Las personas tienen derecho a formular consultas verbales o escritas relacionadas con sus atribucionesy
competencias.

VIII. Audiencias publicas

La Audiencia Publica es un mecanismo o una instancia de participacion. La Ley 489 de 1998, sobre la
organizacion y funcionamiento de entidades del orden nacional, establece algunos parametros para que
usted como ciudadano exprese su opinion frente a la ejecucion de los recursos publicos. Este surge como
un mecanismo que permite recibir QUEJAS de la comunidad sobre el uso de los recursos publicos, y a la vez
las entidades estatales le rinden cuentas a la ciudadania sobre su gestion.

IX. Rendicion de cuentas

La rendicion de cuentas es un espacio de interlocucion entre los servidores publicos y la ciudadania. Este
tiene como finalidad fortalecer latransparenciay generar condiciones de confianza entre gobernantesy
ciudadanos y garantizar el ejercicio del control social a la administracion, sirviendo ademas de insumo
para ajustar proyectosy planes de accion para su realizacion.

COMO REGISTRAR UNA PETICION, QUEJA, RECLAMO YSUGERENCIA EN RTVC SENAL COLOMBIA
SISTEMA DE MEDIOS PUBLICOS

La razon de ser de RTVC Senal Colombia Sistema de Medios Publicos es prestar un servicio dirigido a
satisfacera los ciudadanos; por lo tanto, es fundamental que los usuarios conozcan el correode PQR 'S, la
linea de atencion al ciudadano y el Chat, lo comprendan y lo utilicen, para darnos a conocer sus
preguntas, felicitaciones, inquietudes, reclamos entre otros sobre los temas tratados tanto en radio como
television como son (noticias, deportes, programas, copias, vacantes, convocatorias, licitaciones
Pulblicas, etc.) que se trabajan al interior y exterior de la entidad.

CorreodePQR S

EL Area de Peticiones, Quejas, Sugerencias y
Reclamos de la entidad, cuenta con una correo
institucional peticionesquejasyreclamos@rtvc.gov
para facilitar el acceso, usoy apropiacion por parte
de los ciudadanos, para enviar y recibir informacion pertinente,
veraz, en linea y oportuna sobre los servicios que brinda la
entidad. Igualmente, esta cuenta de correo, la puede encontrar
en la pagina de RTVC Senal Colombia Sistema de Medios

Publicos http://www.sistemasenalcolombia.gov.co en el link
m http://www.sistemasenalcolombia.gov.co/atencion-al-ciudadano/peticiones-quejas-y-reclamos.html
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Una vez que el correo ingresa a la entidad por el area PQR 'S se revisa y se analiza el contenido de cada
una de estas, para efectos de determinar si corresponde a una peticion, queja o un reclamo y asi mismo,
establecer si el area de Peticiones, Quejas y Reclamos responde directamente o por el contrario, se hace
necesario trasladar el requerimiento a la dependencia de RTVC correspondiente segun el asunto de la
solicitud y dar una respuesta de fondo, clara, precisa y coherente a lo requerido por el peticionario, la cual
esenviadaal correo electronico que nos dejo el usuario en su solicitud.

lgualmente, silas PQR’S que nos envian los ciudadanos, las entidades tanto pulblicas, privadas y
alcaldias no es competencia de esta entidad para dar tramite a la misma, se procede a remitirla a la
autoridad competente acorde a lo dispuesto en el Articulo 33 del Codigo Contencioso Administrativo
(Decreto Namero 01 de 1984) y se envia con copia al usuario.

Canal presencial:

@

Es una comunicacion directa entre la entidad y el ciudadano, donde pueden acceder a la
informaciony orientacion sobre el tema puntual que necesita, lo pueden hacer acercandose
alareade PQR “S ubicada en el primer piso de la entidad, situada en al Carrera 45 No 26-33.

Adicionalmente, se les informa sobre el tiempo establecido para contestar el requerimiento una vez
solicitado en RTVC Senal Colombia Sistema de Medios Publicos.

PQR’S, diseno el siguiente formato de atencion al peticionario para tomar el requerimiento cuando la
solicitud no se puede atender de inmediato. Anexo documento.

DATOS BASICOS DEL PETICIONARIO
SolicitudNo .

FECHA DEL REQUERNENTO

KOMBRE COMPLETO - —
CEDULA O NIT

DIRECOON

CORREQ ELECTRONICO

MEDIO DE WGRESO DE LA SOLICITUD:
Tedfono Faoc Carta: Camres Elactrinica:
Parsonal Comenpondncias Begom:

TPO DE TRAMITE
Vs du Commstarta Lincaens Copam P
[ g P Durrca

DOCUMENTOS ANEXOS Y COMENTARIOS

RAZONES EN LAS QUE SE APOYA
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De la misma manera, la entidad ha disenado un formato para recibir las reclamaciones por fallas en la
recepcion de la senal (radio y television ) de nuestros canales Senal Colombia, Senal Institucional, y
nuestras emisoras Senal Radio Colombia Senal Radidnica, las cuales puede reportarlas a través de éste
formato y envia posteriormente, con el formato diligenciado, al correo
peticionesquejasyreclamos@rtvc.gov.co para que desde ahi se inicie el tramite con la empresa que hace
el mantenimiento de la red y sea tramitada dentro del tiempo establecido. Una vez se tenga la respuesta
de la PQR’'S se envia al correo electronico que nos dejo el usuario en el formato
(http://www.sistemasenalcolombia.gov.co/atencion-al-ciudadano/peticiones-quejas-y-reclamos.html)

Por ultimo, cuando no fuese posible enviar la respuesta porque el correo, no sea devuelto la entidad hara
una notificacion por aviso en la que se publica la respuesta a la reclamacion, la cual consultarenla web
delaentidadenellink:

http://www.sistemasenalcolombia.gov.co/index.php/atencion-al-ciudadano/notificacion-por-aviso.html

Chadigo: EW-ATCFT-01)

Sl RADIO TELEVISION NACIONAL DE COLOMBIA - RTVE
Lolomiia Vors ki W3
FORMATO DE RECEFCION DE
ATENCION AL CIUDADAND RECLAMACIONES DE FALLAS EN LA
SERAL Focha: 15/01/2014
FECHA DE 50UICITUD DE LA RECLAMACKON -

DATOS BASICOS OEL PETICIONARID

roneamz. e L T

DEL SITID &E A LAFRALLA

DESCRIPCION DE LA FALLA [F 1A SERAL DE TELEVISION Y RAING

FECEA Y EONL EX QTENET ESIETTOLL Filza BEia axdas

FORMA EN OUE RECIBE LA SERAL [E TELEVISION Y RANO:
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inquietudes, preguntas entendidas de forma agil y eficiente, e informados acerca de los

CanalTelefonico:

Centro de atencion de linea telefénica directa al nimero 018000123414 donde los

ciudadanos reciben una cordial atencion, son escuchados a cabalidad cada una de sus
productos, servicios y tramites que ofrecen la entidad.

Chat:

El chat es una herramienta de participacion ciudadana que permite al ciudadano
interactuar con RTVC Senal Colombia Sistema de Medios Pulblicos de manera directay
eficaz.

Es por eso que la entidad pone a disposicion de los ciudadanos esta herramienta como
un medio de contacto a través de la cual permite a la ciudadania obtener informacion
sobre los asuntos que les interesa de manera oportuna.

Este canal de participacion lo encuentran ubicado en la pagina
web http://www.sistemasenalcolombia.gov.co/ al costado derecho, ahi esta un imagen
delchatdonde se lesinformo el horario atencion por este medio.

PQR “SPORLAWEB DELAENTIDAD

De la misma manera, el ciudadano puede hacer desde la pagina web de la entidad sus

PQR S através del el médulo de radicacion WEB, el cual permite registrar directamente WWW
en ORFEO una quejay/o reclamo que un ciudadano realice a través de la pagina WEB de la

y luego poder hacer un seguimiento a dicho documento y poder determinar en qué estado v
de sutramite se encuentra dicho tramite.

Radicacion via Web:
1. Para poderrealizar el registro de una PQR'S se debe ingresar a la pagina oficial de la entidad

2.Seleccionarlaopcién “CONTACTENOS”, la cual se encuentra en el mend principal de la pagina.

3. Sevisualiza el formulario de radicacion para diligenciar los datos del contacto que esta presentando la
solicitud y su respectiva PQR.

T oo
Nombre.(*) Primer Apellido. (*) Segundo Apellido.

Tipo Identificacién.(*) Nimero Identificacién.(*) Correo Electrénico.

Seleccione =]

Direccién de notificacién (*)

<< seleccione >> v || [«]| [«] | [+]

PETICION, QUEJA O RECLAMO

Seleccione un documento anexo.
Seleccione Tipo PQR.(*) Digite el texto que resume su solicitud.(*) Hipa

como tiff o pdf. Tamafio maximo 5M

Salatcians o] Seleccionar archivo | Ng se el... archivo
.

SEGURIDAD

el contenido de la imagen en el cuadro de texto
con ug . El cadigo es sensible a las mlyﬁsc las y minisculas, 1 7 1
©)
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4. Lainformacion que se debera diligenciar se encuentra dividida en tres secciones.

A. INFORMACION GENERAL:

a) USTED ES UN(A): aqui se debera seleccionar quien esta llenando la peticion, si se refiere a
un “Ciudadano” ouna “Empresa”.

USTED ES UM(A):

CIUDADAND ™

b) Nombre, Primer Apellido, Segundo Apellido: de la persona que realiza la solicitud

Nombare | F} Primer ApsiBiss (%) sequnda Lpsllida.

c¢) Tipo Identificacion: Se debera escoger de una lista teniendo en cuenta si es: Cédula de
Ciudadania, Tarjeta de Identidad, Cédula de Extranjeria, Pasaporte, Nit o Nuir.

Tipo Identificaciom.(*)

Cedula de Ciudadania
| Tarjeta de Identidad
Cedula de Extranjeria
 Pasaporte
Nit
NUIR

d) Nimero de identificacion:

MNumero Identificacion.(*)

e) Correo electronico: se debera diligenciar si se quiere tener contacto por este medio. Se
deberatener en cuenta los formatos de correo electronico. Ej.: abcd@mail.com

Corres Electronico.

f) Direccion de Notificacion: Sirve para el envio de
documentacion fisica a la direccion que se indique en
dicho campo.

Direccion de notificacion (*)

PARTICIPACION CIUDADANA
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Adicionalmente a la direccion es importante seleccionar los campos para determinar la
ubicacion geografica.

Direcclon de notificacion (*)

| AMERICA »|| coLoMBIA | ATLANTICO x| BaRRANQUILLA  +f

A medida que se van seleccionando los diferentes criterios, el sistema le ira permitiendo
diligenciar el siguiente nivel. (Continente, Pais, Departamento, Municipio)

B. PETICION, QUEJA O RECLAMO

g) Seleccione Tipo PQR: se debera escoger de acuerdo a los criterios que aparecen en la lista
desplegable.

PETICION, QUEJA O RECLAMO

Seleccione Tipo POR.(*)

i Seleccione g |
Seleccione
Solicitud copias v certificacion expedientes
|
Derecho de peticion de informacion o solicitud copia Dctos
Derecho de formulacion de consultas
Queja
Reclamo

Denuncia
Solicitud de Informacion

h) Digite el texto que resume su solicitud: aqui se debera explicar cual es la peticion de una
manera clara.

Digite el texto gque resume su solicitud.(*)

i) Anexar archivo: En caso de querer anexar algtn archivo
como prueba o sustentacion de la solicitud se podra
anexar un archivo en formato .tif o en pdf. Para escoger el
archivo se debe dar clic en el boton Examinary buscarlo en
alguna unidad del equipo.

Seleccione un anexo. Rec amos
formato multipaginas como tiff o pdf. Tamafio maximo
M

| Examinar...

Seial @
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C. SEGURIDAD

j) Se debera digitar las letras y nimeros (co6digo captcha) que aparecen en el recuadro verde
teniendo en cuenta si las letras se encuentran en mayusculas o minusculas.

SEGURIDAD

Digite el contenido de la imagen en el cuadro de texto contiguo. El codigo
es sensible a las mayusculas y miniasculas.(*)

k) Previsualizar: Este boton permite realizar una verificacion previa de como va a quedar el
documento cuando éste sea radicado, con el fin de verificar los datos diligenciados.

| Previsualizar |

Fecha del documento: Domingo 13 de febrero de 2011

Sefores:
GOBERMACION DEL ATLANTICO.

Asunto: Solicitud de Informacion;
solicito informacion de las ayudas a damnificados del inviemo

Atentamente,

MARIA MARTINEZ

C.C. 52226657.

C. Electrdnico: maria@mail.com

Direccidn: Calle 12 No. 98 60

COLOMBIA - ATLANTICO - BARRANQUILLA

I) Radicar: Cuando ya se han comprobado los datos y se esta seguro de hacer oficial la
solicitud, se debera dar clic en el boton “Radicar”

| Radicar |
m) El sistema realiza la generacion de un nimero

oficial con el cual quedara identificada la solicitud y es
el que permitira hacer seguimiento al tramite.

20145230002342
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Consulta Web estado del Tramite

Permite realizar una consulta del estado del tramite para establecer si todavia se encuentra
en gestion o ya esta atendido. Para realizar una consulta se deben realizar los siguientes
pasos:

1. Ingresar ala pagina de la entidad http://www.senalcolombia.tv/

2. Seleccionar el enlace correspondiente a “Contactenos”

3. Seleccionar la opcion “Consultar Tramite Queja”

4. Se visualiza la pantalla de Consulta web de estado de documentos donde se debera escribir el niimero
de radicado que fue asignado en el momento de la radicacion. Se pueden consultar los documentos que

hayan sido radicados por via web o los que hayan sido radicados personalmente en la ventanilla de RTVC. -
Senal Colombia Sistema de Medios Publicos

iR

, « No. 2010500016312
' Fecha Radicado: 2011.01-18 08.51:21
Anexos: 3 FOLIOS

5.Se debe diligenciar el nUmero de radicadoy se da clic en el botdon “Ingresar”

Consulta web de estado de documentos

Numero de Radicado

Ingresar

e
b
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6. El sistema muestra una pantalla dividida en tres secciones:

A. INFORMACION GENERAL DEL DOCUMENTO:
Corresponde a los datos del remitente con que se registro la solicitud ante la Entidad.

Slsterma oe Geatian Documenial -—ﬂ—

HECHA RRDECAST 14018 “ BN LA TENT A PULETOOE S0

ASLND CFRCI0 SOLETTUD [6 COLABCACIIY COMM0 DAMMEICADOH POS OLA |
| TRl B Sl Dy ATLANFED kil ATURTCORRIAN

B. ESTADO DEL TRAMITE:
Indica si el documento se encuentra en algun proceso de tramite o ya se encuentra terminado.
Adicionalmente se indica cuantos dias han pasado desde la fecha de radicacion.

e
ESTADO DEL DOCUMENTO

e

Radicacion En Tramite Finalzado

%

C. DOCUMENTOS ANEXOS
Permite saber si se han generado documentos adicionales que pertenezcan al tramite de la radicacion,
indicando el tipo de documento, el nimero de radicado generado por el sistema, lafechay el asunto.

7. Luego de terminar la consulta se debe cerrar la sesion dando
clicen el boton “Cerrar” ubicado en la parte superior derecha de la
pantalla.
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OTROS MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA

La Ley 134 de 1994 desarrolla otras herramientas o0 mecanismos para que los ciudadanos ejerzamos
plenamente la participacion ciudadana, los cuales estan establecidos en la Constitucion. Estos son:

® ElReferendo
E/ Es !a convocatoria que se hace al pueblo para que apruebe o rechace un proyecto de norma
= juridica o derogue o0 no una norma ya vigente. Este puede ser nacional, regional,
departamental, distrital, municipal o local.
El Referendo Derogatorio
Es el sometimiento, de un Acto Legislativo, de una Ley, de una Ordenanza, de un Acuerdo o
de una Resolucion local, a consideracion de los ciudadanos para que estos decidan si lo
derogan o no, enalguna de sus partes o e su integridad.

ElReferendo Aprobatorio

Es el sometimiento de un proyecto de Acto Legislativo, de una Ley, de una Ordenanza, de
Acuerdo, de una Resolucion local, de una Iniciativa Popular, que no haya sido adoptado por
la corporacion publica correspondiente, a consideracion de los ciudadanos para que estos
decidansiloapruebanolorechazan, total o parcialmente.

o ° LaRevocatoria Del Mandato
Es un derecho politico, por medio del cual los ciudadanos dan por terminado el mandato
que le han conferidoa un gobernador o a un alcalde.

El Plebiscito
Es el pronunciamiento del pueblo convocado por el Presidente de la Republica, mediante el
cual apoya o rechaza una determinada decision del Ejecutivo.

[ R
\ 4
La Consulta Popular
Es la institucion mediante la cual, una pregunta de

caracter general sobre un asunto de trascendencia
nacional, departamental, municipal, distrital o
local, es sometida por el Presidente de la Replblica,
el Gobernador o el Alcalde, seglin el caso, a
consideracion del pueblo para que éste se
pronuncie formalmente al respecto. En todos los
casos, la decision del pueblo es de cumplimiento
obligatorio. Cuando la consulta se refiera a la
conveniencia de convocar una Asamblea
Constituyente, las preguntas seran sometidas a
consideracion popular mediante Ley aprobada por

E el Congreso de la Republica.
PARTICIPACION CIUDADANA
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m El Cabildo Abierto
Es la reunion puablica de los Concejos distritales, municipales o de las Juntas

Administradoras Locales, en la cual los habitantes pueden participar directamente con el
fin de discutir asuntos de interés para la comunidad.

Accion De Cumplimiento

La Accion de Cumplimiento es un mecanismo judicial de proteccion y aplicacion de los
derechos por medio de la herramienta cual toda persona puede hacer efectivo el
cumplimiento de una ley o Acto Administrativo; esta accion esta reglamentada en la Ley
393 de 1997 ylaAccion de Tutela en el Decreto 2591 de 1991.

AccionDe Tutela

Toda persona tendra derecho a la accion de tutela para reclamar ante los jueces en todo
momento y lugar, mediante un procedimiento preferente y sumario, por si misma o por
quien actie a su nombre, la proteccion inmediata de sus derechos constitucionales
fundamentales, cuando quiera que estos resulten vulnerados por la accion u omision de
cualquier autoridad publica o de los particulares en los casos que senale la norma este
decreto. Todos los diasy horas son habiles para interponer la accion de tutela.

4. ESTRATEGIA DE PARTICIPACION

« Los ciudadanos pueden participar en los procesos de planeacion, de rendicidon de cuentas
promocionando y divulgando los datos abiertos de la entidad, asi como en la formacion de
politicas, programas y proyectos. Adicionalmente, tendra la posibilidad de afectar un control social
y motivar lainnovacion.

PARTICIPACION CIUDADANA EN EL PROCESO DE PLANEACION DE LA ENTIDAD

La rendicion de cuentas es un espacio de interlocucion entre los
servidores publicos y la ciudadania. Este tiene como finalidad
generar transparencia, condiciones de confianza entre
gobernantes y ciudadanos y garantizar el ejercicio del control
social a la administracion, sirviendo ademas de insumo para
ajustar proyectosy planes de accion para su realizacion.

Los medios de consulta a la ciudadania utilizados para definir los
temas y contenidos de la rendicion de cuentas que podran ser
utilizados son:
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e Chat

» Llamadas telefénicas

* Blog

e Foros Virtuales

* Redes Sociales

« Encuesta enla pagina web

Fr

ﬁ Llamadas Telefonicas

Teléfonos: (+571) 2200700 - Linea Gratuita nacional: 018000123414 en donde la ciudadania podra
participar durante el proceso de rendicion de cuentas o en la socializacion de documentos de la entidad.

CONSULTA INDIVIDUAL POR CANALES VIRTUALES

@ Virtual
» Sitio Web:

« Senal Colombia Sistema de Medios Publicos http://www.sistemasenalcolombia.gov.co/
e Senal Colombia - www.senalcolombia.gov.co

e Senal Institucional - www.senalinstitucional.gov.co

e Senal Radio Colombia - www.senalradiocolombia.gov.co
« Senal Radidnica - www.senalradionica.gov.co

e Senal Memoria - www.senalmemoria.gov.co

e Mi Senal - www.misenal.tv

e Chat (en el sitio web del Sistema):

Presencial
o™

Por la naturaleza y responsabilidad social, RTVC Senal Colombia Sistema de Medios Publicos
ﬂ cuenta con la capacidad logistica, humana y financiera para organizar eventos masivos y
especializados en materia de programa educativos, culturales, sonoros y contenidos Web.

La poblacion objetivo de los eventos se sustentaen la
segmentacion de los ciudadanos, con el fin de
precisar los objetivos, alcances y recursos que
demandan esta actividad, a continuacion se
relacionan los tipos de eventos de participacion
ciudadana presencial:

» Mesasdetrabajo
« Audicion publica
e Feriasdeservicios

PARTICIPACION CIUDADANA
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[ ¥ Espacios de participacion
Lq" Senal Colombia Sistema de Medios Publicos ofrece canales de comunicacion y mecanismos

de interaccion y participacion ciudadana que les permiten a los ciudadanos establecer un
contacto estrecho y directo con la entidad para conocer informacion relativa a su actividad
misional.

Los canales de comunicacion y medios de participacion han sido caracterizados de la
siguiente forma:

e Pagina web en Internet (Foros, encuesta, buzén de contacto, notificacion via mail, y
formulario de PQR): Ciudadanos, y servicios de telecomunicaciones, y entidades.

« Teléfono fijo: Ciudadanos, servicios de telecomunicaciones y entidades.

« Redes sociales (pagina oficial en Facebook, cuenta en Twitter, canal en YouTube, perfil en
GooglePlusy cuenta en Flickr): ciudadanos y entidades

PLAN PARA LA PARTICIPACION POR MEDIOS ELECTRONICOS

En el Sistema de Medios Publicos entendemos a los medios electronicos como un elemento fundamental
en la estrategia de comunicacion con la ciudadania, debido a que favorecen el acercamiento directo,
sencillo y eficaz entre la entidad, sus plataformas y la poblacion colombiana, que cada dia aumenta su
actividad y uso de los canales 2.0.

En ese sentido, habilitar canales electronicos para la participacion ciudadana nos permite conocer de
primera mano lo que piensa nuestro publico objetivo, sus necesidades y difundir informacion relevante en
tiempo real.

Por tal razon, la Oficina de Divulgacion y Prensa de la entidad, en conjunto con las Oficinas de Planeaciony
de Atencion al ciudadano, elaboraran cada ano el documento en el que se especifique como se fomentara

la participacion ciudadana en los espacios habilitados para tal fin.
Una vez se consolide la version final y aprobada del documento, se
procedera a socializar con la ciudadania a través de la pagina web
dela entidad, chat, foro, encuestay redes sociales.

CANALES INSTITUCIONALES HABILITADOS:

En RTVC Senal Colombia Sistema de Medios Publicos se tienen
habilitados canales en cada uno de los espacios de Internet para
fomentar la participacion ciudadana: red hipertextual (sitio web),
red social (Facebook y Google Plus), red en tiempo real (Twitter)y red

m audiovisual (YouTubey Flickr).

Senal \( [
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Cabe anotar que cada uno de los anteriormente mencionados, tiene un habito de consumo, finalidad y
publico diferente, por lo que los contenidos que se publican en cada uno tienen que ser pensados en
especifico para cada canal. Acontinuacion se presenta un listado de nuestras cuentas corporativas:

El Sistema de Medios PlUblicos cuenta con el sitio web corporativo
www.sistemasenalcolombia.gov.co en el que se publican los documentos de interés a la
ciudadania y los hechos relevantes para el Sistema y sus plataformas. Alli existe una

www seccién dedicada a presentar los Servicios de Informacién al Ciudadano. Adicional a esto,
en la web corporativa se tiene habilitado el espacio de chat, foro y encuesta para dialogar
con los ciudadanos sobre los temas de coyuntura.

Facebook es una de las redes sociales mas populares, con cerca de 20 millones de
usuarios en el pais. En esta red social, contamos con el fanpage “Senal Colombia Sistema
de Medios Publicos”.

Mantenemos actualizado a diario el fanpage de nuestra entidad con contenidos de la
gestion y partiendo por aspectos basicos como la foto de portada, datos de contacto,
enlaces a otras redes, aplicaciones, fotografias, y demas para que los usuarios tengan una
buena experiencia virtual.

Alser una herramienta de interaccion social, Facebook permite una comunicacion cercana
con los usuarios, por eso el lenguaje que utilizamos es respetuoso, en un tono cercano
hacia nuestros seguidores.

Dar respuesta a las preguntas y atender los comentarios de los usuarios, es una tarea que
asumimos con el mas alto nivel de compromiso y responsabilidad en esta red social.

Twitter es una plataforma que le permite a los usuarios enviar mensajes de texto (también
llamados tweets) de hasta 140 caracteres, que se actualizan en tiempo real. La cuenta de
la entidad en este espacio es: @SistemaSenalCo.

La inmediatez en la comunicacion que ofrece
Twitter hace que participemos constantemente con
“tweets”. Esos mensajes deben ser efectivos para
promover la interaccion con otros usuarios.

Para favorecer la participacion ciudadana, se
formulan preguntas que promuevan el debate
sobre un tema de interés. Las respuestas de
nuestra cuenta se emiten de forma rapida,
teniendo en cuenta el caracter de esta red en
tiemporeal.

Para fomentar y darle seguimiento a las tematicas

de participacion ciudadana, se crearan “hashtags”
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(etiquetas) para identificar un conjunto de tweets sobre un tema en especifico. Para los
temas relacionados con rendicion de cuentas, se utiliza el hashtag #LaSenalCuenta, y para
generar debate y conocer las impresiones de los ciudadanos frente a un tema se usara
#LaSenalPregunta.

Es una plataforma que permite cargar contenido audiovisual. En - Senal Colombia Sistema
de Medios Publicos contamos con un canal propio en este espacio. Se usa para que los
usuarios encuentren informacion de interés general y a forma de repositorio para publicar
material de consulta.

Este espacio lo estamos revisando de forma constante para encontrar los comentarios que
los ciudadanos tengan frente al material que publicamos y de esta forma, gestionar las
respuestas a la brevedad posible.

Los contenidos alojados en YouTube son un buen complemento para los mensajes que
difundimos en otras redes sociales, ya que ayuda a que nuestros usuarios se “enganchen”
con mayor facilidad a la informacion que les presentamos.

Flickr es una plataforma que permite almacenary ordenar fotografias de alta calidad. Alli, el
Sistema de Medios Publicos cuenta con su propio espacio en el que peridbdicamente
publica albumes de fotografias de los eventos o hechos mas importantes para la entidad.

En dicho espacio, los ciudadanos pueden ver coOmo son nuestras actividades y publicar
comentarios. La importancia para la entidad de tener este espacio, es que se genera
trazabilidad para las fotografias, ya que es un verdadero banco de imagenes en el que los
usuarios pueden navegar desde sus dispositivos.

Instagram es una aplicacion que ha presentado un incremento considerable en el nimero
de usuarios en todo el mundo, en los Gltimos dos anos. Permite publicar fotografias y videos
aplicandofiltros.

El Sistema de Medios Publicos esta presente en
esta aplicacion mediante una cuenta
(@sistemasenalco) en la que periddicamente
publica las mejores fotografias e imagenes sobre
temas relacionados con la entidad, buscado
generar interaccion con los ciudadanos, por eso
también la consideramos una herramienta que
genera participacion.

Ehiema o Medios Plalces !
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Google Plus es la red social de Google. En la actualidad, ya es la segunda red social mas
popular del mundo con aproximadamente 343 millones de usuarios activos, quienes
generalmente se encuentran vinculados por contar con el servicio de correo electronico
Gmail.

La entidad alli tiene un perfil en el que publica de forma periddica, enlaces a notas y videos
con el fin de expandir los mensajes y llegar a los usuarios que se encuentran en este
espacio.

FLUJO DE TRABAJO:

« Las Oficinas de Planeacion y Atencion al Ciudadano se encargan de concertar con las areas los temas de
interés para poner a consideracion de la ciudadania.

« Segun la tematica, la Oficina de Divulgacion y Prensa en conjunto con el equipo digital correspondiente
(acorde con la plataforma directamente implicada), coordinara la estrategia de socializacion a la ciudadania,
incluyendo los canales habilitados para la participacion ciudadana.

A partir de esto, se formulara un documento en el que se incluya:

- Objetivo

- Descripcion del proyecto, programa o plan que se socializara

- Acciones puntuales para socializar (incluyendo etiquetas, periodicidad, canales, mensajes y piezas
audiovisuales).

- Canales de comunicacion.

- Cronograma

- Publicos objetivo.

Cabe anotar en este punto que, estos temas se incluiran de forma primordial en los mecanismos de participacion
guetiene habilitados la entidad para la participacion electronica.

« Ejecucion del Plan de Trabajo, analizando los niveles de respuesta de la ciudadania ante la estrategia para
tomaracciones que permitan mantener un buen volumen de la conversacion.

» Recoleccion de observaciones: los comentarios de feedback que se reciban por parte de los ciudadanos seran
recopilados y consolidados en un documento que permita su analisis por parte del area encargada del
proyecto, la Oficina de Planeaciény la Oficina de Atencion al Ciudadano.

« Se generara una respuesta al ciudadano sobre su intervencion via
correo electrénico o se publicaran en el sitio web del Sistema de
Medios Publicos.

« A partir de la informacion recibida por parte de la ciudadania, se
tendran en cuenta las observaciones principales en los planes,
programas y proyectos. El area responsable del tema es el que se
encarga de determinar su relevanciay asertividad.
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Se desarrollara un plan de mejoramiento y las observaciones asertivas de los ciudadanos se incluiran
enlaversionfinal del Plan, Proyecto o Programa.

Los pasos anteriormente descritos se incluyen en el diagrama que se presenta a continuacion para
facilitar lacompresion por parte de la ciudadania:

ldentificacion de temas de interés

Ejecucidn de plan de trabajo

Recoleccion de observaciones de la
ciudadania

Respuesta al ciudadano sobre su
intervencian

4

Toma de decisiones. 5e incluyen las
observaciones en los planes,
programas o proyectos

¥

Documento final modificado y
publicado
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ANEXO: ESQUEMA DE ATENCION AL CIUDADANO

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO B ‘ ‘

Somos una sola familia, nuestra sociedad y - Senal Colombia Sistema de Medios
Publicos.

. MISION

La Oficina de Atencion de Peticiones, Quejas, sugerencias y Reclamos tiene como tarea
fundamental colaborar con las dependencias de la entidad en la ampliacion de los canales
de interlocucion con los ciudadanos, mediante la formulacion de politicas de atenciony la
Implementacion de una cultura institucional orientada al servicio oportuno, veraz,
adecuadoy eficiente dirigido a la comunidad como destinataria del servicio.

OBJETIVOS

« Crear canales y espacios de comunicacion que permitan la interaccion y
retroalimentacion con cada dependencia.

©() « Disenar mecanismos de participacion directa con la Sociedad y RTVC, logrando un

beneficio comin GANAR-GANAR.

« Crear en RTVC Senal Colombia Sistema de Medios Publicos una Cultura de servicio
enfocada en el cumplimiento de la Politica de Calidad que supere o iguale las
expectativas del cliente con relacion a servicio y el trato de cada persona que trabajan
en la entidad, las cuales deben ser conscientes de su responsabilidad en la calidad de
su trabajo de realizar satisfactoriamente la mision que tiene encomendada dentro de la
misma.

« Disenar y ajustar los mecanismos de comunicacion y de atencion genereado una
sinergia entre los clientes internos y externos de la entidad.

LA EFICACIA, LA EFICIENCIA Y LA CALIDAD DE BRINDAR UNA EXCELENTE
ATENCION AL CIUDADANO DAN COMO RESULTADO

» Afianzamiento de la credibilidady confiabilidad de la empresa.

« Estructuracion y agilizacion de los procedimientos y procesos
internos.

m » Conocimiento de la vision externa de la entidad.
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» Aumento del nivel de calidad en la prestacion del servicio, partiendo de la base de la informacion
obtenida de los particulares sobre la entidad.

» Aumentar el posicionamiento de la empresa dentro de las diferentes orbitas. (Empresarial, Cultural,
Organizacional, Comercial, etc.)

* Reduccion de las probabilidades de conflictos mayores generados en la prestacion del servicio y la
atencion al publico.

« Disminucion de costos y del desgaste de los funcionarios, mediante la atencion eficiente y eficaz al
ciudadano.

« Anivelinterno, la consolidacion del funcionamiento de la entidad mediante el agil y armonico flujo de la
comunicacion.

» Generacion de espacios abiertos a la participacion ciudadana a través delos diferentes canales de
comunicacién hacia la entidad.

PLAZOS DE RESPUESTA DE CADA SOLICITUD

La Resolucion 564 de 2014, especifica las disposiciones respecto a los términos de presentacion y
tramite del Derecho de Peticion, y la atencion de quejas y reclamos en Radio Television Nacional de
Colombia-RTVC.

Articulo doce. Término para resolver las peticiones. De acuerdo con la clase de peticion, la dependencia
competente para absolverla o contestarla debera resolver su encargo en el término especifico senalado
por la Ley.

A estos términos se le debe agregar el de la distancia, como en el caso de remision de peticiones de una
jurisdiccion territorial a otra.

Cuando debido a las circunstancias particulares de una actuacion determinada, se haga imposible
cumplir con los términos establecidos, se deberan motivar por escrito las razones aludidas y el peticionario
debera conocerlas dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la solicitud incluyendo la fecha en
que se resolvera.

Paragrafo. En todo caso y conforme a la Directiva presidencial 04
de mayo 22 de 2009, en aras de dar estricto cumplimiento al
derecho de peticion a nivel interno RTVC, en coordinacion de la
Oficina de Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos, se
establece un plazo de diez (10) dias para contestar Peticiones,
Quejas, Sugerencias y Reclamos, que de acuerdo a la
complejidad del asunto asi lo permitan, y treinta (30) dias para
contestar consultas. De esta manera se cumplira a satisfaccion
conlos ciudadanos.
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La Oficina de Peticiones, Quejas , sugerencias y Reclamos de RTVC Senal Colombia Sistema de Medios
Pablicos, creada mediante Resolucion No. 546 de fecha 23 de Diciembre de 2014, es importante teneren
cuenta las siguientes directrices, con el fin de evitar las sanciones que acarrea la no contestacion o
inoportuna contestacion de los derechos de peticion. Para tal efecto la Oficina Asesora Juridica se permite
recordar algunas directrices que deben tenerse al momento de atender la peticion:

La respuesta a los derechos de peticion elevados ante la entidad debe cumplir con los siguientes
requisitos: 1. Oportunidad 2. Debe resolverse de fondo, clara, precisay de manera congruente lo solicitado
3. Ser puesta en conocimiento del peticionario. Si no se cumple con estos requisitos se incurre en una
vulneracion del derecho constitucional fundamental de peticion.

Cuando la informacion o los documentos aportados por el peticionario no sean suficientes para emitir una
respuesta a fondo, debe requerirsele por una sola vez, para que allegue tales documentos. Dicho
requerimiento se realizara en la misma forma (Verbal o escrita) en que se haya presentado la peticion.

Los términos en que se da larespuesta a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y comentarios
son los establecidos en el Codigo Contencioso Administrativo esto es: quince (15) dias para responder
derechos de peticion, 10 (diez) dias para atender solicitudes de informacion y 30 (treinta) dias para
atender consultas. No obstante para dar cabal y estricto cumplimiento a dichos términos, a nivel interno de
la entidad, en coordinacion de la Oficina de Atencion al Ciudadano se establecio un plazo de 10 (diez) dias
para contestar quejas, reclamos y manifestaciones y Treinta (30) dias para contestar consultas. De esta
manera se cumplira a satisfaccion con los ciudadanos.

Por Gltimo, estimados usuarios antes de radicar su requerimiento por favor lean atentamente el glosario
para identificar qué tipo de requerimiento van a presentar.

GLOSARIO

Derecho de peticion: potestad que tienen los particulares para formular consultas escritas o verbales en
temas de competencia de entidad.

Derecho De Peticion de Interés General: Por medio de este se solicita a la autoridad publica para que
intervenga en la satisfaccion de las necesidades generales y del bien comun.

Derecho De Peticion de Interés Particular: Por medio de este se busca proteger los derechos de la persona que
loformula.

Queja: manifestacion de un servidor publico o ciudadano particular
que pone en conocimiento de Senal Colombia Sistema de Medios
Pablicos - rtvc laocurrenciade unhechoirregular.

Reclamo: es la protesta presentada por un ciudadano con el fin de
reivindicar un derecho que ha sido conculcado o amenazado por
fallas del servicio o de atencion a los usuarios.

Sugerencia: manifestacion por parte del usuario tendiente a

E mejorar la prestacion de servicio.
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Comentario: expresion, opinion. Apreciacion respecto al servicio de acuerdo a su objeto social de rtvc.
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