La sociedad y RTVC
Sistema de Medios
Publicos somos una
gran familia
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Sistema de Medios Publico:



~ OFICINA DE ATENCION
al ciudadano

La Oficina de Atencién de Peticiones, Quejas y Reclamos tiene como tarea
fundamental colaborar con las dependencias de la entidad en la ampliacién de
los canales de interlocucion con los ciudadanos, mediante la formulacién de
politicas de atencion y la implementacidon de una cultura institucional orientada
al servicio oportuno, veraz, adecuado y eficiente dirigido a la comunidad como
destinataria del servicio.

Objetivos

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

¢ Disefiar mecanismo de participacion directa con la Sociedad y RTVC, logrando
un beneficio comun GANAR-GANAR.

e Crear en RTVC 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 relacién 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 y por tanto de realizar satisfactoriamente la mision que tiene
encomendada dentro de la misma.

e Disefiar y ajustar los mecanismos de comunicacién y de atencién logrando una
sinergia entre los clientes internos y externos de la entidad.
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La eficacia, la eficiencia y la calidad de brindar
una excelente atencion al ciudadano dan como
resultado:

¢ Afianzamiento de la credibilidad y confiabilidad de la empresa.
e Estructuracion y agilizacion de los procedimientos y procesos internos.
e Conocimiento de la vision externa de la entidad.

e Aumento del nivel de calidad en la prestacién del servicio, partiendo de la base de la informacién obtenida de
los particulares sobre la entidad.

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

e Reduccidn de las probabilidades de conflictos mayores generados en la prestacién del servicio y la atencidn al
publico.

e Disminucién de costos y del desgaste de los funcionarios, mediante la atencién eficiente y eficaz al ciudadano.

¢ A nivel interno, la consolidacion del funcionamiento de la entidad mediante el agil y armdnico flujo de la
comunicacion.

e Generacion de espacios abiertos a la participacion ciudadana a través delos diferentes canales de comunicacion
hacia la entidad.



Para poder llevar a cabo esta tarea, la oficina de Atencién al Ciudadano ha desarrollado el procedimiento para la
recepcioén y soluciones de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Comentarios y Sugerencias que ingresan a rtvc por
los distintos canales de comunicacién habilitados para los ciudadanos y entidades tanto publicas como privadas:

o Radicar la Peticion, Quejas, Reclamos, comentario y sugerencias a través de:
CCorreo electronico:

peticionesquejasyreclamos@rtvc.gov.co

Formulario en linea:
http://orfeo.rtvc.gov.co/pqr/

Linea gratuita nacional:
018000123414

Nuestas oficinas (presencial o carta escrita):
Av. El Dorado Cr. 45 # 26 - 33 Bogota D.C.

Chat:
http://www.rtvc.gov.co/content/Chat

Redes sociales:
e hhttps://twitter.com/rtvcco

e https://www.facebook.com/SistemaSenalColombia

Ademas, usted encontrara en nuestros sitios web los canales de comunicacion que requiere:

www.rtvc.gov.co | www.senalcolombia.tv | www.canalinstitucional.tv
www.radionacional.co | www.radionica.rocks | www.senalmemoria.co




@) Respuesta al usuario

Las peticiones presentadas a través de medios electrénicos en los canales dispuestos para tal objetivo, serdn
resueltas por el mismo medio a la direccion que suministre el peticionario y en los términos y condiciones
sefialados, como son:

Requisitos minimos

Toda peticidon debe contener, por lo menos, los siguientes requisitos:

a) La fecha en que se formula

b) Los nombres y apellidos y la direccion del domicilio de quien solicita

c) Cédula o Nit

d) El objeto de la peticion

e) Las razones en que se apoya

f) La autoridad a quien se dirige

g) La relacidon de documentos que se acompaiian

Por ultimo, es importante mencionar que Las peticiones formuladas en forma verbal o escrita serdn tramitadas
por la dependencia competente (Funcionario designado), de acuerdo con la naturaleza del asunto y enviada la
respuesta al peticionario por el medio en que ingreso RTVC Sistema de Medios Publicos. En virtud a lo expuesto
anteriormente, me permito reafirmar que estos canales le permiten al ciudadano interactuar activamente, y a su

vez, nos facilita conocer y atender sus diferentes peticiones, quejas y reclamos, e igualmente las distintas
solicitudes del trdmites y de los servicios en cabeza de RTVC Sistema de Medios Publicos.



