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RADIO TELEVISION NACIONAL DE COLOMBIA -RTVC- S.A.S
RESOLUCION No. (0418)

“Por medio de la cual se adopta el Manual de procedimiento de Atencion de Peticiones, quejas y reclamos,
solicitudes y denuncias para Radio Television Nacional de Colombia - RTVC S.A.S y deroga la Resolucion No.
069 del 10 de marzo de 2021”.

LA GERENTE (E) DE LA SOCIEDAD RADIO TELEVISION NACIONAL DE COLOMBIA -RTVC S.A.S.

Segun Acta de Posesion del Ministerio de la Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones No. 205 del 07 de
agosto de 2022 y en ejercicio de sus atribuciones legales conferidas mediante el articulo 5 de la Ley 489 de 1998, los
numerales 1, 12 'y 14, del articulo 3 del Decreto 3912 de 2004, las establecidas en los literales a, | y n del articulo 36 de
los Estatutos Sociales de RTVC; y demas normas reglamentarias y concordantes;

CONSIDERANDO:

Que el articulo 209 de la Constitucion Politica de Colombia, establece que la funcién administrativa debe estar al servicio
de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia,
celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacién, la delegacién y la desconcentracién de funciones.

Que el articulo 23 de la Constitucién Politica de Colombia establece que “Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién”.

Que el articulo 74 de la Constitucion Politica consagra que todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos
publicos, salvo los casos que establezca la ley como reservados.

Que de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por la Ley 1755 de 2015, las
autoridades deben reglamentar el tramite interno de las peticiones que les corresponda resolver y la manera de atender
las quejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo, observando en especial las disposiciones
legales consagradas en el inciso 3 del articulo 6 de la Ley 962 de 2005, en el articulo 55 de la Ley 190 de 1995 o las
normas que las modifiquen, adicionen o sustituyan.

Que mediante la Ley 1755 de 2015 se reguld el Derecho de Peticion y se sustituyé el titulo Il capitulos I, Il'y Ill de Cédigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Que de acuerdo con lo establecido en los articulos 13 al 33 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, las entidades reglamentaran el tramite interno de las actuaciones administrativas
relacionadas con el derecho de peticidn en interés general y particular, el derecho de peticién de informacion, el derecho
de formulacién de consultas, solicitud de copias de documentos, quejas, denuncias, reclamos, sugerencias y la
interposicién de recursos, asi como la forma de presentarlos; requisitos, tramites, términos y la manera de resolverlos,
para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo

Que el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, dispone que en toda entidad publica debera 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 mision de la entidad.
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De igual manera en su inciso tercero establece que toda entidad publica, debera contar con un espacio en la pagina web
principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcidn realizados por funcionarios
de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la
manera como se presta el servicio publico.

Que la Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién
Publica Nacional y Compilado por el Decreto 1081 de 2015, regulan el derecho de acceso a la informacién publica, los
procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho, las excepciones a la publicidad de informacion, su adecuada
publicacion y divulgacién, la recepcidn y respuesta a solicitudes de acceso a ésta, su adecuada clasificacion y reserva, la
elaboracion de los instrumentos de gestion de informacién asi como el seguimiento de la misma.

Que segun lo normado en la Ley 2052 del 25 de agosto de 2020, la cual establece las disposiciones transversales a la
rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas, con
relacion a la racionalizacion de tramites y se dictan otras disposiciones y en su articulo 17, establece lo siguiente:

ARTICULO 17. OFICINA DE LA RELACION CON EL CIUDADANO. En la Nacion, en los Departamentos, Distritos y
Municipios con poblacién superior a 100.000 habitantes, deberan crear dentro de su planta de personal existente una
dependencia o entidad tnica de relacién con el ciudadano que se encargara de liderar al interior de la entidad la
implementacion de las politicas que incidan en la relacién Estado Ciudadano definidas por el Departamento Administrativo
de la Funcion Pablica, siempre que su sostenimiento esté enmarcado dentro de las disposiciones de los articulos 3°, 6°
y 75de la Ley 617 del 2000 o aquellas que las desarrollen, modifiquen, sustituyan, deroguen o adicionen, y respetando el
Marco Fiscal de Mediano Plazo y Marco de Gasto de Mediano Plazo.

Que la Resolucién 0256 de 2021, proferida por Radio Televisién Nacional de Colombia -RTVC, reorganiza la planta de
personal y adiciona los nuevos cargos creados; entre ellos, la Coordinacion de relacionamiento con el Ciudadano y las
Audiencias, quedando con funciones que inciden en la relacién estado- ciudadano tales como:

e Gestionar, atender y responder por el buen funcionamiento de los canales (internos y externos) de atencién al
ciudadano y de defensoria de las areas misionales de RTVC.

o Coordinar, implementar y responder por los tramites, protocolos, procesos, procedimientos y las metodologias
que permitan el adecuado relacionamiento con el ciudadano.

o Tramitar, gestionar y resolver con oportunidad, calidad y claridad en el lenguaje las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, y/o denuncias de los ciudadanos.

Razon por la cual se hace necesario precisar y actualizar el Manual de Procedimiento para la gestion de peticiones, quejas
reclamos y denuncias (PQRSD) de Radio Televisién Nacional de Colombia - RTVC S.A.S.

Que el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, que involucra a todas las Entidades y organismos del Estado,
busca dirigir la gestion publica al mejor desempefio institucional y a la consecucién de resultados para la satisfaccion de
las necesidades para el goce efectivo de los derechos de los ciudadanos. Asi mismo, una de las dimensiones del modelo,
denominada Gestidn con valores para resultados, tiene dentro de su lista de atributos de calidad, algunos referentes a la
gestion de las PQRSD, como son, que la Entidad establezca mecanismos de facil acceso y comprensibles para que los
grupos de valor presenten sus PQRSD y que la Empresa responda de manera clara, pertinente y oportuna, las PQRSD
y que las use como insumo para la mejora continua en sus procesos.

Que el manual de PQRSD es una herramienta de informacion para analisis y toma de decisiones, y se aplica para todos
los procesos asociados, permitiendo establecer y delimitar los niveles de responsabilidad de los servidores y
colaboradores y se constituye en un instrumento de gestién y aplicacion.
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Que, por tanto, la adopcion, actualizaciones, modificaciones o ajustes se realizaran de acuerdo con los pardmetros y
lineamientos determinados por el Sistema Integrado de Gestién (SIG) de RTVC.

Que, conforme a los preceptos normativos anteriores, se evidencia la necesidad de ajustar el Manual de Procedimiento
de Peticiones, quejas y reclamos, solicitudes y denuncias para Radio Televisién Nacional de Colombia - RTVC S.A.S,
para que su gestion esté orientada hacia la ejecucion de las politicas que inciden en la relacion del Estado con el
Ciudadano, y asi afianzar la cultura del servicio en términos de calidad e integridad.

Que, en mérito de lo anterior
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Adoptar el Manual de Procedimiento de Atencion de peticiones, Quejas, Solicitudes, Reclamos y
Denuncias (PQRS’D) de la SOCIEDAD RADIO TELEVISION NACIONAL DE COLOMBIA -RTVC S.A.S., en los términos
establecidos en el documento adjunto, el cual hace parte integral de la presente Resolucién.

ARTICULO SEGUNDO: Para actualizaciones, no sustanciales del contenido del Manual de Procedimiento de Atencidn
de peticiones, Quejas, Solicitudes, Reclamos y Denuncias (PQRS'D), bastara con la aprobacion del responsable de la
Coordinacion de Relacionamiento con el Ciudadano y las Audiencias, el cual debera estar controlado por el Sistema
Integrado de Gestion y publicada en el sistema Kawak o el sistema que haga sus veces, en su Ultima version.

ARTICULO TERCERO: Comunicar a la Coordinacion de Planeacion el contenido de la presente Resolucidn, area que se
encargara de la divulgacion y actualizacién del Sistema de Gestion de la entidad en lo atinente a la atencién de peticiones,
quejas, reclamos, solicitudes y denuncias (PQRSD). El Manual seré publicado en la pagina de web de la entidad.

ARTICULO CUARTO: La presente resolucion rige a partir de la fecha de su expedicion y deroga las disposiciones que le
sean contrarias, en especial la Resolucion No.069 del 10 de marzo de 2021.

Dada en Bogota D.C. a los veintiséis (26) dias del mes de diciembre de 2022.

PUBLIQUESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

&&mﬂw‘z&

ADRIANA ELVIRA VASQUEZ SANCHEZ
Gerente (E) segun Acta de Posesién Mintic No. 205 del
07 de agosto de 2022

Aprob6:  Juliana Santos Ramirez. - Subgerente de Soporte Corporativo (E) Resolucidn No. 0326 del 30 de septiembre de 2022
Revis6:  Erika Johanna Ardila Cubillos Coordinadora de Gestion Juridica — En asignacion temporal de funciones de la Coordinacion Relacion con el Ciudadano
y las Audiencias.
Angela Adriana Mendoza Roa. - Contratista. — OAJ
Clara Mercedes Moreno Torres. - Asesor Control Interno Disciplinario
Silvana Galofre Ocampo. - Contratista. — Gerencia
Proyecté: Milene E. Toncell Castafeda. - Contratista Coordinacion Relacion con el Ciudadano y las Audiencias.
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1 TITULO I. DISPOSICIONES GENERALES

1.1 OBIJETIVO.

Determinar las actividades y mecanismos necesarios para la recepcion, registro, analisis, direccionamiento y
respuesta oportuna de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias presentadas ante RADIO
TELEVISION NACIONAL DE COLOMBIA — RTVC S.A.S., con el fin de contribuir a la mejora continua de la
prestacion de los servicios que RADIO TELEVISION NACIONAL DE COLOMBIA - RTVC S.A.S ofrece a los
ciudadanos, usuarios y grupos de valor. Igualmente, al unificar la gestion que ha de darse a las PQRSD que
recibe RADIO TELEVISION NACIONAL DE COLOMBIA - RTVC S.A.S; las actuaciones de los servidores,
contratistas y colaboradores de RTVC, deben ser el reflejo de la aplicacion de los protocolos previstos en el
presente manual, en aras de garantizar integralmente la gestion a las PQRSD, de acuerdo con los requisitos
vigentes, las politicas y objetivos de la Entidad.

1.2 ALCANCE.
La aplicacion del presente Manual para la gestion de peticiones, quejas, reclamos y denuncias esta dirigido a
los servidores, contratistas y colaboradores de RADIO TELEVISION NACIONAL DE COLOMBIA-RTVC S.A.S.

Se aplica a las actividades que se desarrollan desde la recepcion, seguimiento, cierre y evaluacién de las
PQRSD, ademas de la adopcidn de acciones correctivas, preventivas y acciones de mejora.

El presente Manual es de caracter obligatorio y de cumplimiento permanente en todos los ambitos
institucionales tanto en el ejercicio, tramite y gestién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias (PQRSD), como en todas las relaciones que se desarrollen con los ciudadanos, usuarios y grupos
de valor.

1.3 NORMATIVIDAD.

En virtud de la actualizacion normativa en materia del tratamiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias — PQRSD y de politicas que inciden en la relacion del Estado con el Ciudadano,
definidas en el art. 17 de la Ley 2052 de 2020, se hace necesario definir y actualizar el tramite interno de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias -PQRS- en la entidad, sefialando los canales de recepcion,
modalidades del derecho de peticion, tramite interno de las PQRS, términos para resolver las distintas
modalidades de peticion, seguimiento, control e informe sobre la atencion de PQRS presentados por la
ciudadania ante RADIO TELEVISION NACIONAL DE COLOMBIA —-RTVC S.A.S., en aplicacién de lo dispuesto
por la Ley 1755 del 2015.

1.4 DEFINICIONES.

e Atencion: Son las acciones planeadas que realiza la entidad a través de los canales existentes para que la
ciudadania pueda realizar tramites, servicios, solicitar informacion, orientacion o asistencia técnica relacionada
con la mision de RTVC.

e Atencion personalizada: Servicios prestados a todas las personas que se presentan personalmente a
RADIO TELEVISION NACIONAL DE COLOMBIA - RTVC S.A.S y requieren de la asesoria, orientacion,
acompafiamiento sobre los servicios que presta RTVC, y de las solicitudes y respuestas a sus peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD), presentadas.




¢ Atencion Telefonica: Servicio que se presta a través del medio de comunicacion sea inalambrico o cableado

mediante el cual se da a la ciudadania la informacion que requiere de acuerdo con las solicitudes y respuestas

a sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD), presentadas; asi como asesoria,

orientacién y acompafiamiento sobre los servicios que presta RTVC.

e Atencion electrénica: Servicio que se presta a través de comunicacion por correo electronico, chat o redes

sociales, medios por los cuales se da a la ciudadania la informacion que requiere de acuerdo con las solicitudes

y respuestas a sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD), presentadas; asi como

asesoria, orientacion y acompafiamiento sobre los servicios que presta RTVC.

e Calidad: Criterio mediante el cual se mide el grado de satisfaccion del ciudadano en relacion con sus

solicitudes y la informacion suministrada, incluyendo los recursos utilizados a fin de satisfacer sus necesidades.

¢ Ciudadania/Ciudadano: Toda persona, que busca ejercer sus derechos de forma individual o colectiva, que

requiera de la prestacion de un servicio de la entidad o presente peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y

denuncias (PQRSD) ante la misma. El termino cobija también a los menores de edad que puedan expresarse

por su cuenta.

¢ Consulta: Solicitud de orientacién a las autoridades en relacidn con las materias a su cargo, cuya respuesta

no tiene efectos juridicos directos sobre el asunto que trata, por lo tanto, no es de obligatorio cumplimiento.

(Sentencia C-951 de 2014). Puede provenir de persona natural o juridica, con el fin de que la entidad expida un

parecer, un concepto, un punto de vista juridico, un dictamen relacionado con la misién de RTVC o con asuntos

de caracter juridico, por su naturaleza no tiene fuerza vinculante.

e Usuario: Toda persona natural o juridica que requiera un servicio por parte de la entidad. El usuario puede

ser externo, es decir ajeno a la Entidad, e interno, esto es que esta vinculado con esta.

e Derecho de peticion: De conformidad con el articulo 23 de la Constitucion Politica, se entiende por derecho

de peticion, el que tiene toda persona para presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de

interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales. Conforme el Articulo 1 de la ley 1755 de

2015 (que modifica el articulo 13 de la ley 1437 de 2011) Mediante el derecho de peticion, se podra:

“... solicitar el reconocimiento de un derecho o que Se resuelva una situacion juridica, que se le preste un
servicio, pedir informacion, consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas,
denuncias y reclamos e interponer recursos.” Conforme al mismo articulo, toda actuacion que inicie cualquier
persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la
constitucion politica, sin que sea necesario invocarlo.

e Derecho de peticion en interés general. Solicitud que un(a) ciudadano(a) o una comunidad presenta ante
las autoridades para que se preste un servicio o se cumpla una funcién propia de la entidad, con el fin de
resolver necesidades de tipo comunitario. Son aquellas peticiones que tienen como propésito la defensa del
bienestar general o el interés colectivo.

e Derecho de peticion en interés particular. Solicitud elevada por un(a) ciudadano(a) en, con el fin de que se
le resuelva determinado interrogante, inquietud o situacién que le afecta o le concierne a él mismo. Son
aquellas peticiones que tienen como propésito la defensa del interés individual, por lo que la decision solo
tendra efectos hacia una persona o a un grupo determinado e individualizado.

e Felicitacion: Manifestacion de un(a) ciudadano(a) en la que expresa la satisfaccion que experimenté frente
al acceso de los tramites y procedimientos administrativos de una autoridad. Las felicitaciones que los
ciudadanos presentan a RADIO TELEVISION NACIONAL DE COLOMBIA - RTVC S.A.S por su gestion deben
ser radicadas en el sistema dispuesto para la gestion de peticiones para fines estadisticos.

eFirma electrénica: Cddigos, contrasefias, datos biométricos o claves criptograficas privadas que permiten
identificar a una persona en relacion con un mensaje de datos, siempre y cuando este sea confiable y
apropiado respecto de los fines para los que se utiliza. - (Decreto 2364 de 2012)

e Firma Digital: Ley 527 de 1999.- Se entenderd como un valor numérico que se adhiere a un mensaje de
datos y que, utilizando un procedimiento matematico conocido, vinculado a la clave del iniciador y al texto del




mensaje permite determinar que este valor se ha obtenido exclusivamente con la clave del iniciador y que el
mensaje inicial no ha sido modificado después de efectuada la transformacion.

¢ Manual: Documento que recopila los aspectos esenciales de determinada materia, que a su vez sirve de guia
al usuario y a los servicios sobre el manejo de un procedimiento.

e Protocolo de Atencion: Secuencia detallada y técnica de un proceso de actuaciéon que contempla un
conjunto de reglas las cuales facilitan la prestacion del servicio de atencion a la ciudadania por parte los
servidores, contratistas y colaboradores a cargo.

e Peticion entre autoridades: Son aquellas que se formulan entre las autoridades, mediante las cuales se
solicita informacién o documentos. (Las peticiones formuladas por una autoridad deberan resolverse en un
término no mayor de diez (10) dias).

¢ Peticion oscura: Se presenta cuando no es posible establecer o comprender lo solicitado o su objeto.

e Peticion analoga: Se origina cuando mas de diez personas formulan peticiones con identidad frente al objeto
de la peticién. (solicitudes de informacién de interés general o de consulta). La respuesta podra ser Unica y
se publicara en un diario de amplia circulacion, pagina web, y se entregara copias de esta a quienes las
soliciten.

¢ Queja: Mecanismo mediante el cual toda persona natural o juridica pone en conocimiento las irregularidades
de la actuacion de los servidores publicos internos o externos en ejercicio de sus funciones, con el fin de que
se adopten los respectivos correctivos administrativos o disciplinarios.

e Reclamo: Manifestacion de inconformidad a la entidad exigiendo la correccion respecto de la prestacion o
deficiencia de un servicio o a la falta de atencion de una solicitud.

e Servicio: Es el resultado de la confluencia de un conjunto de actuaciones emanadas por RADIO TELEVISION
NACIONAL DE COLOMBIA — RTVC S.A.S a través de sus servidores publicos, contratistas y colaboradores
y por el ciudadano; resultado que observa los procedimientos previamente establecidos, los cuales tienden a
buscar la satisfaccion del peticionario.

e Servidor Publico: De conformidad con el Articulo 123 de la carta politica, “(...) son servidores publicos los
miembros de las corporaciones publicas, los empleados y trabajadores del Estado y de sus entidades
descentralizadas territorialmente y por servicios (...)" quienes “(...) estan al servicio del Estado y de la
comunidad (...)" y deberan ejercer sus funciones de acuerdo en la forma prevista por la constitucion, la ley y
el reglamento.

e Sugerencias: Manifestacion de una opinién, idea, aporte o propuesta para mejorar el servicio o la gestion de
la entidad.

Solicitud de acceso a la informacion: Facultad que tienen los ciudadanos de solicitar y obtener acceso a la
informacion sobre las actualizaciones derivadas del cumplimiento de funciones atribuidas, solicitud de
registros, informes, datos o documentos producidos o en posesion, control o custodia de una entidad.

e Solicitud de copias: Reproduccion y entrega de documentos que no tengan caracter de reservado al interior
de una entidad.

e Accion de Tutela: Es un mecanismo de protecci9on de los derechos fundamentales consagrado en el articulo
86 de la constitucion de 1991. Fue instituida como un procedimiento eficaz y rapido ante la violacién de los
derechos fundamentales o ante una amenaza de vulneracién de estos. Cuando un juzgado o Tribunal requiere
a una entidad para que cumpla una Accién de Tutela, debe pronunciarse dentro de las cuarenta y ocho (48)
horas siguientes a su recibo so pena de sanciones por desacato. El procedimiento de esta accion se encuentra
regulado por el Decreto 2591 de 1991.

o Tramite: Paso que, junto con otros, debe realizarse de forma sucesiva para solucionar un asunto que requiere
un proceso.

¢ Anénimo: Manifestacion escrita, verbal o telefonicamente sin autor determinado o determinable, a través de
la cual se da conocer una inconformidad o una irregularidad o se manifiestan agravios 0 amenazas a
funcionarios de la misma.

e Peticionario: Persona natural o juridica que formula la solicitud.




e Peticion de Documentos: Es la solicitud que hace una persona natural o juridica, con el fin de obtener
mediante medios digitales, electrdnicos o fotocopias los documentos que reposan en la entidad.

e Peticiones de Congresistas: Los Senadores y Representantes pueden solicitar cualquier informe a los
funcionarios autorizados para expedirlo, en ejercicio del control que le corresponde adelantar al Congreso.
(Articulo 258, Ley 5 de 1995 “. Por la cual se expide el Reglamento del Congreso, Senado y la Camara de
Representantes”).

¢ Peticion en lenguas nativas: Peticiones que se realizan en idiomas diferentes a los europeos y anglosajones
presentadas por personas pertenecientes a grupos étnicos de origen amerindio y africano, para cuya
traduccion se tiene que solicitar el apoyo del ministerio de cultura.

e Lenguas Nativas: Se entiende por lenguas nativas las que actualmente son habladas por los grupos étnicos
del pais, asi: las de origen indoamericano, habladas por los pueblos indigenas, las lenguas criollas habladas
por comunidades afrodescendientes y la lengua Romani hablada por las comunidades del pueblo rom o gitano
y la lengua hablada por la comunidad raizal del Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina.

e Peticion reiterativa: Se considera que una peticion es reiterativa cuando el peticionario haya solicitado
previamente lo mismo y la entidad hubiese resuelto de fondo y dentro de los términos legales lo requerido.

¢ Peticiones Andnim1as: En el evento de recibirse una peticién andnima, con objeto claro, debera ser resuelta
de fondo aplicando las reglas que garanticen el derecho fundamental de peticion. Ante el desconocimiento del
peticionario, la entidad notificara la respuesta mediante aviso, siguiendo lo preceptuado por el articulo 69 de
la Ley 1437 de 2011 (correo electrénico, pagina web, y en todo caso en un lugar de acceso publico de la
entidad por el término de (5) dias).

e Denuncia por actos de corrupcion: Manifestacion que puede realizar cualquier ciudadano para enterar a
las autoridades de la existencia de hechos contrarios a la ley, con el fin de activar mecanismos de investigacion
y sancion. Asi como dar a conocer conductas constitutivas de faltas disciplinarias por incumplimiento de
deberes, extralimitacién de funciones, prohibiciones y violacion del régimen de inhabilidades,
incompatibilidades, impedimentos y conflicto de intereses de un servidor publico.

e Conflicto de intereses: Es una situacion en la que un servidor publico y/o prestador de servicios se enfrenta
a un dilema ético entre sus intereses personales y sus obligaciones publicas, ya que sus intereses privados
podran influir indebidamente en su juicio, toma de decisién y desarrollo de sus deberes y responsabilidades
oficiales.

¢ PQRS'D: Corresponde a la abreviatura de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.

e Mensaje de Datos: Es la informacidn generada, enviada, recibida, almacenada o comunicada por medios
electronicos, opticos o similares, como pudieran ser, entre otros, el intercambio Electronico de Datos (EDI),
internet y correo electronico.

eDirectiva Cero Papel: Directriz del Gobierno Nacional, la cual busca intercambiar informacién entre
dependencias y otras entidades publicas a través de medios electrénicos y automatizar procesos y
procedimientos incorporando la politica de Cero Papel del intercambio de toda la informacion. (Directiva
presidencial 04/2012).

o Ventanilla Unica: Es una sola instancia u organismo en el que se agrupa la recepcion de las PQRS'D que un
ciudadano puede interponer ante la Administracion publica con un fin particular.

1.5 ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO EN ATENCION A LAS PQRS'D.

El buen servicio a la ciudadania por parte de RADIO TELEVISION NACIONAL DE COLOMBIA-RTVC SAS.,
en materia de atencion a las PQRS'D, se caracteriza por la excelencia y calidad basado en los siguientes
atributos:

e Confiable: La informacién suministrada a la ciudadania que realiza solicitudes a Radio Televisién Nacional
de Colombia — RTVC, debe entregarse con equidad, transparencia, claridad, veracidad y exactitud.




e Amable: La atencion prestada por parte de los servidores, contratistas y colaboradores de RTVC a los
ciudadanos que acuden a la entidad debe ser respetuosa, gentil, honesta, de manera igualitaria, dando
prelacion a la poblacion vulnerable, con discapacidad, en gestacion, veteranos o al adulto mayor.

e Oportuna: La informacion que se suministre debe expedirse observando los términos establecidos por la
ley y de acuerdo con los procedimientos establecidos para el caso concreto en el presente manual.

e Actual: La informacién que entrega debe corresponder a normas, procesos y procedimientos que se
encuentren vigentes en el ordenamiento politico.

e Responsable: El suministro de informacion a los ciudadanos debe realizarse observando las
competencias, funciones y procedimientos internos de RTVC.

e Transparencia: Las informaciones suministradas deberan ajustarse a la ética, normas y procedimientos
administrativos de RADIO TELEVISION NACIONAL DE COLOMBIA - RTVC S.A.S.

En el mismo sentido la Sentencia C-007/17 establecié que el Derecho de peticion debe observar las siguientes
condiciones: a) claridad, esto es que la misma sea inteligible y que contenga argumentos de facil comprension;
b) precision, de manera que la respuesta atienda directamente a lo solicitado por el ciudadano y que se excluya
toda informacién impertinente y que conlleve a respuestas evasivas o elusivas; ¢) congruencia, que hace
referencia a que la respuesta esté conforme con lo solicitado; y por ultimo, d) consecuencia en relacion con el
tramite dentro del cual la solicitud es presentada, “de manera que, si la respuesta se produce con motivo de un
derecho de peticién elevado dentro de un procedimiento del que conoce la autoridad de la cual el interesado
requiere la informacion, no basta con ofrecer una respuesta como si se tratara de una peticion aislada o nueva,
sino que, si resulta relevante, darse cuenta del tramite que se ha surtido y de las razones por las cuales la
peticion resulta o no procedente”.

1.6 CANALES PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS (PQRSD)

RADIO TELEVISION NACIONAL DE COLOMBIA - RTVC S.A.S., ha dispuesto diferentes canales de atencion
para la ciudadania, con el prop6sito de responder los requerimientos de acuerdo con los tiempos establecidos:

% Atencion personalizada: Esta se realiza en la oficina Unica de atencion a la ciudadania, ubicada en el
primer piso de las instalaciones de la entidad, en la Carrera 45 No. 26-33.

%+ Atencion telefonica: Canal de atencion mediante el numero telefonico 2200700 extension 219 y la
linea gratuita 018000123414,

%+ Atencion virtual: A través de la pagina WEB www.rtvc.gov.co (https://www.rtvc.gov.co/pqrd/create) el
peticionario accede al formulario web para el registro o consulta de peticiones.

% Correo electrénico: peticionesquejasyreclamos@rtvc.gov.co.

2 TITULO SEGUNDO. — NORMATIVA PARA PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS Y DENUNCIAS (PQRSD)

Las normas e igualmente parametros fijados en el presente manual se ajustan a la normatividad legal vigente
para la materia, entre las que se destacan:

o Articulo 23: (Constitucion Politica de Colombia) establece que “Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales”.




o Articulo 74: (Constitucion Politica de Colombia)” Todas las personas tienen derecho a acceder a los
documentos publicos salvo los casos que establezca la ley. El secreto profesional es inviolable.

e Laley 1437 de enero 18 de 2011.- por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo. Regula en el Titulo Il el Derecho de Peticion que fue sustituido por la Ley 1755 de
30 de junio de 2015.

e Laley 2080 de 2021.- (que modifica los numerales 1y 9y se adicionan los numerales 10 y 11 al articulo 5°.
De la Ley 1437 de 2011), el cual quedara asi:

Articulo 5. Derechos de las personas ante las autoridades. En sus relaciones con las autoridades toda persona
tiene derecho a: 1. Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbalmente, o por escrito, o por
cualquier otro medio idéneo y sin necesidad de apoderado, asi como a obtener informacién oportuna y
orientacién acerca de los requisitos que las disposiciones vigentes exijan para tal efecto. Las anteriores
actuaciones podran ser adelantadas o promovidas por cualquier medio tecnoldgico o electronico disponible en
la entidad o integradas en medios de acceso unificado a la administracién puablica, aun por fuera de las horas y
dias de atencion al publico. 9. A relacionarse con las autoridades por cualquier medio tecnoldgico o electrénico
disponible en la entidad o integrados en medios de acceso unificado a la administraciéon publica. 10.
Identificarse ante las autoridades; a través de medios de autenticacion digital. 11. Cualquier otro que le
reconozca la Constitucion y las leyes.

e Laley 2080 de 2021.- (que modifica los numerales 1y 9 y se adicionan los numerales 10 y 11 al articulo 5°.
De la Ley 1437 de 2011), que modifica los incisos primero y segundo del articulo 54 de la Ley 1437 de 2011, el
cual quedard asi: Articulo 54. Registro para el uso de medios electrénicos. Toda persona tiene el derecho de
actuar ante las autoridades utilizando medios electronicos, caso en el cual debera realizar sin ningun costo un
registro previo como usuario ante la autoridad competente. Si asi lo hace, las autoridades continuaran la
actuacion por este medio. Las peticiones de informacion y consulta hechas a través de medios electrénicos no
requeriran del referido registro y podran ser atendidas por la misma via. El registro del que trata el presente
articulo debera contemplar el Régimen General de Proteccion de Datos Personales.

e Articulo 1. Ley 1755 2015.- (que modifica el articulo 13 de la ley 1437 de 2011). Objeto y modalidades
del derecho de peticién ante autoridades. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a
las autoridades, en los términos sefialados en este cddigo, por motivos de interés general o particular, y a
obtener pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma.

Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticidn
consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre
otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencion de una entidad o
funcionario, la resolucién de una situacion juridica, la prestacién de un servicio, requerir informacién, consultar,
examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer
recursos.

El ejercicio del derecho de peticidn es gratuito y puede realizarse sin necesidad de representacion a través de
abogado, o de persona mayor cuando se trate de menores en relacion con las entidades dedicadas a su
proteccion o formacion.




e Articulo 1. Ley 1755 2015 (que modifica el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011). Términos para resolver
las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda
peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término
especial la resolucion de las siguientes peticiones:

a) Las peticiones de documentos y de informacidn deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes
a su recepcién. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos
legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podra negar la
entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres
(3) dias siguientes.

b) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las materias a
su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

Paragrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la
autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara
respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

e Articulo 1. Ley 1755 de 2015. Presentacion y radicacion de peticiones (que modifica el articulo 15 de
la Ley 1437 de 2011). Las peticiones podran presentarse verbalmente y debera quedar constancia de la misma,
0 por escrito, y a través de cualquier medio idéneo para la comunicacion o transferencia de datos. Los recursos
se presentaran conforme a las normas especiales de este codigo.

Cuando una peticion no se acompafie de los documentos e informaciones requeridos por la ley, en el acto de
recibo la autoridad debera indicar al peticionario los que falten.

Si este insiste en que se radique, asi se hara dejando constancia de los requisitos 0 documentos faltantes. Si
quien presenta una peticion verbal pide constancia de haberla presentado, el funcionario la expedira en forma
sucinta.

Las autoridades podran exigir que ciertas peticiones se presenten por escrito, y pondrén a disposicion de los
interesados, sin costo, a menos que una ley expresamente sefiale lo contrario, formularios y otros instrumentos
estandarizados para facilitar su diligenciamiento. En todo caso, los peticionarios no quedaran impedidos para
aportar o formular con su peticién argumentos, pruebas o documentos adicionales que los formularios no
contemplen, sin que por su utilizacion las autoridades queden relevadas del deber de resolver sobre todos los
aspectos y pruebas que les sean planteados o presentados mas alla del contenido de dichos formularios.

La peticion escrita se podra acompafiar de una copia que, recibida por el funcionario respectivo con anotacién
de la fecha y hora de su presentacion, y del numero y clase de los documentos anexos, tendra el mismo valor
legal del original y se devolverd al interesado a través de cualquier medio idoneo para la comunicacion o
transferencia de datos. Esta autenticacién no causara costo alguno al peticionario.

Paragrafo 1°. En caso de que la peticion sea enviada a través de cualquier medio idéneo para la
comunicacion o transferencia de datos, esta tendra como datos de fecha y hora de radicacion, asi como el
numero y clase de documentos recibidos, los registrados en el medio por el cual se han recibido los
documentos.
Paragrafo 2°. Ninguna autoridad podré negarse a la recepcion y radicacion de solicitudes y peticiones
respetuosas.
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Paragrafo 3°. Cuando la peticion se presente verbalmente ella debera efectuarse en la oficina o
dependencia que cada entidad defina para ese efecto. El Gobierno Nacional reglamentara la materia en un
plazo no mayor a noventa (90) dias, a partir de la promulgacion de la presente ley.

e Decreto 1166 de 2016 “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del decreto
1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion,
tratamiento y radicacion de peticiones presentadas verbalmente”.

e Articulo 1. Ley 1755 de 2015 Peticiones Incompletas y desistimiento tacito (que modifica al articulo
16 de la ley 1437 de 2011). Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o
apoderado, si es el caso, con indicacion de su documento de identidad y de la direccion donde recibira
correspondencia. El peticionario podra agregar el numero de fax o la direccion electronica. Si el peticionario es
una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estaré obligada a indicar su direccion
electrénica.

e Articulo 1. Ley 1755 de 2015 Peticiones Incompletas y desistimiento tacito (que modifica al articulo
17 de la ley 1437 de 2011). En virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad constate que una peticién
ya radicada esta incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria
para adoptar una decision de fondo, y que la actuaciéon pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al
peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacién para que la complete en el término
maximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se reactivara el
término para resolver la peticion.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion cuando no satisfaga el
requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prorroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, la
autoridad decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto administrativo motivado, que se
notificara personalmente, contra el cual Unicamente procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que la
respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

e Articulo 1. Ley 1755 de 2015 Desistimiento expreso de la peticion (que modifica el articulo 18 de la
Ley 1437 de 2011). Los interesados podran desistir en cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que
la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales, pero las
autoridades podran continuar de oficio la actuacion si la consideran necesaria por razones de interés publico;
en tal caso expediran resolucion motivada.

e Articulo 1. Ley 1755 de 2015 Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas (que modifica el articulo
19 de la Ley 1437 del 2011). Toda peticion debe ser respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se
comprenda la finalidad u objeto de la peticidn esta se devolvera al interesado para que la corrija 0 aclare dentro
de los diez (10) dias siguientes. En caso de no corregirse o0 aclararse, se archivara la peticién. En ningin caso
se devolveran peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podréa remitirse a las respuestas anteriores, salvo
que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren negado por no acreditar requisitos,
siempre que en la nueva peticion se subsane.
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e Articulo 1. Ley 1755 de 2015 Atencidn prioritaria de peticiones (que modifica el articulo 20 de la Ley
1437 de 2011). Las autoridades daran atencion prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho
fundamental cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien debera
probar sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo del perjuicio invocado.

Cuando por razones de salud o de seguridad personal esté en peligro inminente la vida o la integridad del
destinatario de la medida solicitada, la autoridad adoptaré de inmediato las medidas de urgencia necesarias
para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del tramite que deba darse a la peticién. Si la peticién la realiza un
periodista, para el ejercicio de su actividad, se tramitara preferencialmente.

e Articulo 1. Ley 1755 de 2015 funcionario sin competencia (que modifica el articulo 21 de la Ley 1437
de 2011). Si la autoridad a quien se dirige la peticién no es la competente, se informara de inmediato al
interesado si este actua verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obro por
escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio remisorio al
peticionario 0 en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o
responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticion por la autoridad competente.

e Articulo 1. Ley 1755 de 2015 Organizacion para el tramite interno y decision de las peticiones (que
modifica el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011) Las autoridades reglamentaran la tramitacién interna de las
peticiones que les corresponda resolver, y la manera de atender las quejas para garantizar el buen
funcionamiento de los servicios a su cargo.

Cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones analogas, de informacién, de interés general o de
consulta, la Administracion podra dar una unica respuesta que publicara en un diario de amplia circulacion, la
pondré en su pagina web y entregara copias de la misma a quienes las soliciten.

Articulo 1. Ley 1755 de 2015 Informaciones y documentos reservados (que modifica el articulo 24 de la
Ley 1437 de 2011) Solo tendran carécter reservado las informaciones y documentos expresamente sometidos
a reserva por la Constitucién Politica o la ley, y en especial:

a) Los relacionados con la defensa o seguridad nacionales.

b) Las instrucciones en materia diplomatica o sobre negociaciones reservadas.

c) Los que involucren derechos a la privacidad e intimidad de las personas, incluidas en las hojas de vida,
la historia laboral y los expedientes pensionales y demas registros de personal que obren en los
archivos de las instituciones publicas o privadas, asi como la historia clinica.

d) Los relativos a las condiciones financieras de las operaciones de crédito publico y tesoreria que realice
la nacién, asi como a los estudios técnicos de valoracion de los activos de la nacion.

e) Estos documentos e informaciones estaran sometidos a reserva por un término de seis (6) meses
contados a partir de la realizacion de la respectiva operacion.

f) Los datos referentes a la informacién financiera y comercial, en los términos de la Ley Estatutaria 1266
de 2008.

g) Los protegidos por el secreto comercial o industrial, asi como los planes estratégicos de las empresas
publicas de servicios publicos.

h) Los amparados por el secreto profesional.

i) Los datos genéticos humanos.
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Paragrafo. Para efecto de la solicitud de informacion de caracter reservado, enunciada en los numerales
3, 5,6y 7 solo podra ser solicitada por el titular de la informacién, por sus apoderados o por personas
autorizadas con facultad expresa para acceder a esa informacion.

e Articulo 1. Ley 1755 de 2015 Rechazo de las peticiones de informacion por motivo de reserva (que
modifica el articulo 25 de la Ley 1437 de 2011). Toda decisién que rechace la peticion de informaciones o
documentos serd motivada, indicara en forma precisa las disposiciones legales que impiden la entrega de
informacidn o documentos pertinentes y debera notificarse al peticionario. Contra la decisién que rechace la
peticion de informaciones o documentos por motivos de reserva legal, no procede recurso alguno, salvo lo
previsto en el articulo siguiente.

La restriccion por reserva legal no se extendera a otras piezas del respectivo expediente o actuacion que no
estén cubiertas por ella.

o Articulo 1. Ley 1755 de 2015 Insistencia del solicitante en caso de reserva (que modifica el articulo
26 de la Ley 1437 de 2011). Sila persona interesada insistiere en su peticion de informacién o de documentos
ante la autoridad que invoca la reserva, correspondera al Tribunal Administrativo con jurisdiccion en el lugar
donde se encuentren los documentos, si se trata de autoridades nacionales, departamentales o del Distrito
Capital de Bogota, o al juez administrativo si se trata de autoridades distritales y municipales decidir en Unica
instancia si se niega o se acepta, total o parcialmente la peticién formulada.

Para ello, el funcionario respectivo enviara la documentacion correspondiente al tribunal o al juez administrativo,
el cual decidira dentro de los diez (10) dias siguientes. Este término se interrumpira en los siguientes casos:

1. Cuando el tribunal o el juez administrativo solicite copia o fotocopia de los documentos sobre cuya divulgacion
deba decidir, o cualquier otra informacion que requieran, y hasta la fecha en la cual las reciba oficialmente.

2. Cuando la autoridad solicite, a la seccién del Consejo de Estado que el reglamento disponga, asumir
conocimiento del asunto en atencion a su importancia juridica o con el objeto de unificar criterios sobre el tema.
Sial cabo de cinco (5) dias la seccion guarda silencio, o decide no avocar conocimiento, la actuacion continuara
ante el respectivo tribunal o juzgado administrativo.

Paragrafo. El recurso de insistencia debera interponerse por escrito y sustentado en la diligencia de
notificacion, o dentro de los diez (10) dias siguientes a ella.

e Articulo 1. Ley 1755 de 2015 Inaplicabilidad de las excepciones (que modifica el articulo 27 de la Ley
1437 de 2011). El caracter reservado de una informacion o de determinados documentos, no sera oponible a
las autoridades judiciales, legislativas, ni a las autoridades administrativas que siendo constitucional o
legalmente competentes para ello, los soliciten para el debido ejercicio de sus funciones. Corresponde a dichas
autoridades asegurar la reserva de las informaciones y documentos que lleguen a conocer en desarrollo de lo
previsto en este articulo.

e Articulo 1. Ley 1755 de 2015 Reproduccién de documentos (que modifica el articulo 29 de la Ley 1437
de 2011). En ningun caso el precio de las copias podra exceder el valor de la reproduccion. Los costos de la
expedicion de las copias correran por cuenta del interesado en obtenerlas.

El valor de la reproduccion no podréa ser superior al valor comercial de referencia en el mercado.

e Articulo 1. Ley 1755 de 2015 Peticiones entre autoridades (que modifica el articulo 30 de la Ley 1437
de 2011) Cuando una autoridad formule una peticion de informacion o de documentos a otra, esta debera
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resolverla en un término no mayor de diez (10) dias. En los demas casos, resolvera las solicitudes dentro de
los plazos previstos en el articulo 14.

e Articulo 1. Ley 1755 de 2015 Peticiones entre autoridades (que modifica el articulo 31 de la Ley 1437
de 2011). La falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencion a las prohibiciones
y el desconocimiento de los derechos de las personas de que trata esta Parte Primera del Codigo, constituiran
falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen
disciplinario.

e Articulo 1. Ley 1755 de 2015 Peticiones entre autoridades (que modifica el articulo 32 de la Ley 1437
de 2011). El nuevo texto es el siguiente:> Toda persona podra ejercer el derecho de peticion para garantizar
sus derechos fundamentales ante organizaciones privadas con o sin personeria juridica, tales como
sociedades, corporaciones, fundaciones, asociaciones, organizaciones religiosas, cooperativas, instituciones
financieras o clubes.

e Articulo 55 (Ley 90 de 1.995 “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
administracién publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion administrativa”). Las quejas
y reclamos se resolveran o contestaran siguiendo los principios, términos y procedimientos dispuestos en el
Cadigo Contencioso Administrativo para el ejercicio del derecho de peticion, segun se trate del interés particular
0 general y su incumplimiento dara lugar a la imposicion de las sanciones previstas en el mismo.

e Articulo 15 (Ley 962 del 2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites
y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que
ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos”). Derecho de turno. Los organismos y entidades
de la Administracion Publica Nacional que conozcan de peticiones, quejas, o reclamos, deberan respetar
estrictamente el orden de su presentacion, dentro de los criterios sefialados en el reglamento del derecho de
peticion de que trata el articulo 32 del Codigo Contencioso Administrativo, sin consideracion de la naturaleza
de la peticion, queja o reclamo, salvo que tengan prelacion legal. Los procedimientos especiales regulados por
la ley se atenderan conforme a la misma. Si en la ley especial no se consagra el derecho de turno, se aplicara
lo dispuesto en la presente ley.

En todas las entidades, dependencias y despachos publicos, debe llevarse un registro de presentacion de
documentos, en los cuales se dejara constancia de todos los escritos, peticiones y recursos que se presenten
por los usuarios, de tal manera que estos puedan verificar el estricto respeto al derecho de turno, dentro de los
criterios sefialados en el reglamento mencionado en el inciso anterior, el cual sera publico, lo mismo que el
registro de los asuntos radicados en la entidad u organismo. Tanto el reglamento como el registro se
mantendran a disposicién de los usuarios en la oficina 0 mecanismo de atencién al usuario.

Cuando se trate de pagos que deba atender la Administracion Publica, los mismos estaran sujetos a la
normatividad presupuestal.

o Articulo 16 del Decreto 19 de 2012, publicado en el Diario Oficial No. 48.308 de 10 de enero de 2012,
establece. ARTICULO 16 EXTENSION APLICACION LEY 962 DE 2005. Los articulos 15y 16 de la Ley 962
de 2005 seran igualmente aplicables a los particulares que cumplen funciones administrativas.

e Articulo 12 (Decreto 019 de 2012 “por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la administracion publica.”) presentacion de
solicitudes, quejas o reclamos por parte de los nifios, nifias y adolescentes. Los nifios, nifias y adolescentes
podran presentar directamente solicitudes, quejas o reclamos en asuntos que se relacionen con su interés

14




superior, su bienestar personal y su proteccion especial, las cuales tendran prelacion en el turno sobre cualquier
otra.

e Articulo 13 (Decreto 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la administracion Publica.”). atencion especial a
infantes, mujeres gestantes, personas en situacion de discapacidad, adultos mayores y veteranos de la fuerza
publica. todas las entidades del estado o particulares que cumplan funciones administrativas, para efectos de
sus actividades de atencion al publico, estableceran mecanismos de atencién preferencial a infantes, personas
con algun tipo de discapacidad, mujeres gestantes, adulto mayor y veterano de la fuerza publica.

e Articulo 5 (Ley 1437 de 2011 “Por lo cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.”). En sus relaciones con las autoridades toda persona tiene derecho a:
(6) Recibir atencion especial y preferente si se trata de personas en situacion de discapacidad, nifios, nifias,
adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, y en general de personas en estado de indefension o
de debilidad manifiesta de conformidad con el articulo 13 de la Constitucion Politica.

e Articulo 76 (Ley 1474 de 2011 “Por lo cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica.”). Oficina de quejas, sugerencias y reclamos. En toda entidad publica, deberé 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 mision de la entidad.

La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes
y rendira a la administracién de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal
de toda entidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los
ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para que los
ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la entidad,
y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera
como se presta el servicio publico.<inciso derogado por el articulo 237 del decreto 19 de 2012>

El programa presidencial de modernizacion, eficiencia, transparencia y lucha contra la corrupcién sefialara los
estandares que deben cumplir las entidades publicas para dar cumplimiento a la presente norma.

Paragrafo. En aquellas entidades donde se tenga implementado un proceso de gestion de denuncias,
quejas y reclamos, se podran validar sus caracteristicas contra los estandares exigidos por el programa
presidencial de modernizacion, eficiencia, transparencia y lucha contra la corrupcién.

e Articulo 14 (Decreto 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la administracion Publica.”). presentacién de
solicitudes, quejas, recomendaciones o reclamos fuera de la sede de la entidad. los interesados que residan en
una ciudad diferente a la de la sede de la entidad u organismo al que se dirigen, pueden presentar sus
solicitudes, quejas, recomendaciones o reclamaciones a través de medios electronicos, de sus dependencias
regionales o seccionales. si ellas no existieren, deberan hacerlo a través de aquellas en quienes deleguen en
aplicacion del articulo 9 de la ley 489 de 1998, o a través de convenios que se suscriban para el efecto. en todo
caso, los respectivos escritos deberan ser remitidos a la autoridad correspondiente dentro de las 24 horas
siguientes.
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e Articulo 7 (Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo”.). Deberes de las autoridades en la atencion al publico. Las autoridades
tendran, frente a las personas que ante ellas acudan y en relacion con los asuntos que tramiten, los siguientes
deberes:

Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin distincion.

Garantizar atencién personal al publico, como minimo durante cuarenta (40) horas a la semana, las
cuales se distribuirdn en horarios que satisfagan las necesidades del servicio.

Atender a todas las personas que hubieran ingresado a sus oficinas dentro del horario normal de
atencion.

Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las nuevas tecnologias, para
la ordenada atencion de peticiones, quejas, denuncias o reclamos, sin perjuicio de lo sefialado en el
numeral 6 del articulo 50 de este codigo.

Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario donde la respectiva
autoridad especifique todos los derechos de los usuarios y los medios puestos a su disposicion para
garantizarlos efectivamente.

Tramitar las peticiones que lleguen via fax o por medios electrénicos, de conformidad con lo previsto
en el numeral 1 del articulo 50 de este codigo.

Atribuir a dependencias especializadas la funcion de atender quejas y reclamos, y dar orientacion al
publico.

Adoptar medios tecnoldgicos para el tramite y resolucion de peticiones, y permitir el uso de medios
alternativos para quienes no dispongan de aquellos.

Habilitar espacios idoneos para la consulta de expedientes y documentos, asi como para la atencion
comoda y ordenada del publico.

Todos los demas que sefialen la constitucion, la ley y los reglamentos.

e Articulo 8 (Ley 1437 de 2011 “Por el cual se Expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.”). Deber de informacion al publico. Las autoridades deberan mantener a
disposicion de toda persona informacién completa y actualizada, en el sitio de atencién y en la pagina
electronica, y suministrarla a través de los medios impresos y electronicos de que disponga, y por medio
telefdnico o por correo, sobre los siguientes aspectos:

Las normas basicas que determinan su competencia.

Las funciones de sus distintas dependencias y los servicios que prestan.

Las regulaciones, procedimientos, tramites y términos a que estan sujetas las actuaciones de los
particulares frente al respectivo organismo o entidad.

Los actos administrativos de caracter general que expidan y los documentos de interés publico relativos
a cada uno de ellos.

Los documentos que deben ser suministrados por las personas segun la actuacion de que se trate.
Las dependencias responsables segun la actuacién, su localizacion, los horarios de trabajo y demas
indicaciones que sean necesarias para que toda persona pueda cumplir sus obligaciones o ejercer sus
derechos.

La dependencia, y el cargo 0 nombre del servidor a quien debe dirigirse en caso de una queja o reclamo.
Los proyectos especificos de regulacion y la informacion en que se fundamenten, con el objeto de
recibir opiniones, sugerencias o propuestas alternativas. Para el efecto, deberan sefialar el plazo dentro
del cual se podran presentar observaciones, de las cuales se dejara registro publico.

En todo caso la autoridad ad.optard autbnomamente la decisién que a su juicio sirva mejor el interés
general.
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e Articulo 12 (Decreto 2623 del 2009 “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano.”). Seguimiento a las labores de mejoramiento del Servicio al Ciudadano. Las entidades de la
Administracion Publica del Orden Nacional deberan adoptar los indicadores, elementos de medicién,
seguimiento, evaluacién y control relacionados con la calidad y eficiencia del servicio al ciudadano establecidos
por la Comisién Intersectorial de Servicio al Ciudadano.

o Articulo 32°. - Decreto 2150 de 1995 “Por el cual se suprimen y reforman regulaciones
procedimientos o tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica”. Ventanillas
Unicas. para la recepcion de documentos, solicitudes y atender requerimientos, los despachos publicos deberan
disponer de oficinas o ventanillas unicas en donde se realice la totalidad de la actuacion administrativa que
implique la presencia del peticionario.

Nota: Con las oficinas o ventanillas tnicas se pretende que las entidades estatales en ese solo sitio se les
facilite a los particulares la recepcion de documentos, los cuales deben ser debidamente radicados en la
dependencia de correspondencia, las solicitudes y atencion de sus requerimientos con el fin de agotar toda
la actuacion administrativa, y no poner al peticionario a dar vueltas de un sitio a otro dentro de la misma
entidad o lo que es peor, fuera de ellas.i

3 TITULO TERCERO. — COORDINACION DE RELACION CON
EL CIUDADANOQ Y LAS AUDIENCIAS

3.1 INTEGRACION

La Coordinacion de Relacionamiento con el Ciudadano y las Audiencias de RTVC, es un éarea funcional
asignada a la Subgerencia de Soporte Corporativo, creada mediante la Resolucién 0263 de 2021.

La Coordinacién de Relacionamiento con el Ciudadano y las Audiencias o quien haga sus veces, sera el area
responsable de liderar el proceso para la gestion de las peticiones — PQRSD al interior de RADIO TELEVISION
NACIONAL DE COLOMBIA — RTVC S.A.S, en el cual los servidores y contratistas de la entidad podrén
encontrar las actividades requeridas para la recepcion, registro, analisis, direccionamiento y respuesta oportuna
de las PQRSD.

3.2 FUNCIONES Y TRAMITE:

De conformidad con las resoluciones 263 y 265 del 25 de agosto de 2021 de RTVC, las funciones esenciales
asignadas a la Coordinacion de Relacionamiento con el Ciudadano y las Audiencias, respecto de las peticiones
quejas, reclamos y denuncias, son:

e Coordinar la politica de atencion al ciudadano frente a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
ylo denuncias, la medicién, diagnostico, evaluacion y seguimiento, e igualmente presentar los informes
y estadisticas al respecto.
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e Tramitar, gestionar y resolver con oportunidad, calidad y claridad en el lenguaje las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, y/o denuncias de los ciudadanos.

e Gestionar, atender y responder por el buen funcionamiento de los canales (internos y externos) de
atencién al ciudadano y de defensoria de las areas misionales de RTVC.

Las peticiones que sean allegadas a la Coordinacion de Relacionamiento con el Ciudadano y las Audiencias a
través de los diferentes canales de atencion dispuestos por RADIO TELEVISION NACIONAL DE COLOMBIA
- RTVC S.A.S seréan registradas en el sistema de informacién ORFEO, en donde se clasificaran segun la TRD,
el tipo de peticion y el tema. Una vez analizada la peticion, esta debera ser asignada al funcionario competente
de planta de las dependencias y areas funcionales de RTVC, quien a su vez podra asignar la misma para
gestion interna del area al colaborador competente para el analisis y proyectar la respuesta a la PQRSD.

3.3 RESPONSABILIDAD.

De conformidad con el articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia, y la ley 1437 de 2011, y la Ley 1755
de 2015, todos los servidores, contratistas y colaboradores de RTVC tienen la responsabilidad de gestionar las
PQRSD que le sean asignadas, razén por la cual, deben revisar diariamente las bandejas de entradas de los
diferentes sistemas de informacion y herramientas tecnolégicas dispuestas en la entidad para su respectiva
gestion, especialmente el sistema de gestion documental ORFEOGOB.

En caso de que una dependencia o area funcional de RTVC reciba una PQRSD a través de los diferentes
canales de atencidn, deberan remitir de forma inmediata la misma al correo electrdnico
peticionesquejasyreclamos@rivc.gov.co, con el fin que desde la Coordinacion de Relacionamiento con el
Ciudadano y las Audiencias se pueda realizar la evaluacion y registro del documento al sistema de gestion
documental y de esta manera realizar la trazabilidad del mismo.

Los servidores, contratistas y colaboradores de RTVC estan obligados a dar respuesta de fondo, clara, precisa,
congruente, y dentro de los términos previstos en la normatividad legal vigente y en el presente manual.

3.4 FORMULACION DE PETICIONES.

Las peticiones se pueden formular de forma verbal, escrita 0 a través de medios electrénicos y por medio de
los canales creados en la pagina web de RTVC.

RTVC podra exigir cuando lo considere necesario y atendiendo a la naturaleza de la peticion que se presenten
por escrito, y pondra a disposicion de los interesados, sin costo, a menos que una ley expresamente sefiale lo
contrario, formularios y otros instrumentos estandarizados para facilitar su diligenciamiento.

En todo caso, los peticionarios no quedaran impedidos para aportar o formular con su peticion argumentos,
pruebas o documentos adicionales que los formularios por su disefio no contemplen, sin que por su utilizacién
los servidores, contratistas y colaboradores de RTVC, queden relevados del deber de resolver sobre todos los
aspectos y pruebas que les sean planteados o presentados mas allé del contenido de los formularios.
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3.5 PETICIONES VERBALES.

Las peticiones trasmitidas en forma oral, en que las partes tengan conciencia de que el mensaje esta siendo
conocido en el mismo instante de su emision, se resolveran de acuerdo con la naturaleza del asunto, en los
términos fijados la normatividad legal vigente y en el presente manual.

La entidad debera dejar constancia y debera radicar en el sistema dispuesto en la pagina web las peticiones
verbales que reciba.

La constancia de la recepcion del derecho de peticion verbal debera radicarse de inmediato en el sistema de
gestion documental dispuesto para tal fin, y debera contener como minimo los siguientes datos:

a) Numero de radicado o consecutivo

b) Fechay hora de la presentacion

c) Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado, si el del caso.
documentos de identidad, direccion de correspondencia (fisica o electronica)

d) El objetoy las razones en las que se fundamenta la peticion

e) Relacion de documentos que se anexan para iniciar la peticién.

f) Identificacidn del funcionario responsable de la recepcidn y radicacion de la peticion.

g) Constancia explicita de que la peticién se formulé de manera verbal.

Si el peticionario lo solicita, se le entregara copia de la constancia de la peticion verbal registrada en el sistema
de gestion documental.

En el evento que se dé respuesta verbal a la peticion, se debera indicar de manera expresa la respuesta
suministrada al peticionario en la respectiva constancia de radicacion.

No obstante, las peticiones verbales que no pueden ser resueltas en el mismo instante, se someteran a reparto,
se diligenciara el formato disefiado para tal fin y se remitiran a la dependencia competente para resolverlas, de
acuerdo con la naturaleza del asunto, o en las oficinas especiales sefialadas para el efecto.

3.6 PRESENTACION Y RADICACION DE PETICIONES ESCRITAS.

Las peticiones escritas y presentadas de forma presencial en la oficina de correspondencia de RTVC, deben
ser recibidas y radicadas de manera manual en el sistema de gestion documental dispuesto por la Entidad, para
darle el tratamiento de PQRSD. El plazo de respuesta empezara a contar el dia habil siguiente de la radicacion
del documento.

Cuando la peticién sea presentada de forma incompleta se le debera indicar al peticionario los requisitos que
hacen falta; si insiste en que se radique, se le radicara la peticion, dejando constancia expresa de las
advertencias.

Cuando se trate de correos electronicos la presentacion de la PQRSD, se entenderéa a partir del recibo en el

buzoén del correo institucional (rtvc.gov.co) y el plazo de respuesta empezara a contar a partir del dia habil
siguiente de su recibo.
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La Coordinacion de Relacién con el Ciudadano y las Audiencias, debe ingresar la solicitud al sistema
documental OrfeoGob, para generar el nimero de radicado y dar inicio al tramite y flujo de trabajo que finaliza
con el envio de la respuesta al peticionario.

Cuando se trate de una PQRSD, presentada a través del formulario dispuesto en la pagina web de RTVC, esta
se entendera presentada desde el momento en que el sistema la registre, momento en el cual el peticionario
recibe un numero de radicado. El plazo de respuesta comenzara a contar a partir del dia habil siguiente a la
radicacion del formulario, y su fecha de vencimiento se determina atendiendo lo sefialado en la Ley 1755 de
2015 o la normatividad que le sea aplicable.

3.7 PRESENTACION Y RADICACION DE PETICIONES TELEFONICAS.

Las peticiones presentadas mediante via telefénica son recibidas bajos los principios y atributos del buen
servicio a la ciudadania; de acuerdo con lo anterior; el servidor, contratista o colaborador encargado tomara los
datos del peticionario para registrarlos en la plataforma (Orfeogob), se informa el nimero del radicado como
soporte del tramite, dejando constancia de que la peticion se formulé de manera verbal.

Si la solicitud verbal no es de competencia de RTVC, se le informara de manera inmediata al peticionario, con
la indicacion de cuél es la Entidad a la que debe dirigirse. Si insiste en formular la solicitud, se recibe dejando
constancia de esta situacion y se procede a trasladar el requerimiento a la entidad competente.

3.8 PRESENTACION Y RADICACION DE PETICIONES VIRTUALES. - REDES SOCIALES.

Las solicitudes presentadas via chat, Facebook, Instagram u otra red social institucional dada su naturaleza de
respuesta rapida, deberan ser contestadas en tiempo real, excepto aquellos casos en donde la solicitud deba
ser escalada a otras areas o que la respuesta contenga datos sensibles. Ante este evento, se debe remitir de
forma inmediata el requerimiento a la Coordinacién de Relacionamiento con el Ciudadano y las Audiencias, en
donde se registrard y se le asignara un numero de radicado para darle el tratamiento de una PQRSD, situacion
que se debe informar de forma inmediata al usuario.

3.9 ATENCION PREFERENCIAL DE PETICIONES.

Se debera dar una atencion especial y preferente a las peticiones presentadas por personas en situacion de
discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, adultos mayores, mujeres embarazadas y veteranos; de conformidad
con lo dispuesto en el Protocolo de Servicio a la Ciudadania.

3.10 LENGUAIE CLARO.

Se debe validar que el lenguaje usado en las comunicaciones y la informacion entregada por los colaboradores
de RTVC, sea accesible a los ciudadanos usando palabras sencillas que faciliten su comprension y utilizando
una estructura coherente con sus necesidades. Lo anterior con base en los lineamientos establecidos en la
Guia de Lenguaje Claro de Radio Television Nacional de Colombia - RTVC S.A.S.,
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3.11 REQUISITOS MINIMOS.

Conforme lo sefala el art. 16 de la ley 1755 de 2015.- Toda peticion debe contener, por lo menos:

La designacion de la autoridad a la que se dirige.

Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado, si es el caso, con
indicacion de su documento de identidad y de la direccion donde recibira correspondencia. El peticionario
podra agregar el numero de fax o la direccion electronica. Si el peticionario es una persona privada que deba
estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar su direccion electronica. *jurisprudencia®

El objeto de la peticion.

Las razones en las que fundamenta su peticion.

La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

La firma del peticionario cuando fuere el caso.

PARAGRAFO 1°. La autoridad tiene la obligacién de examinar integralmente la peticién, y en ningun caso la
estimara incompleta por falta de requisitos o documentos que no se encuentren dentro del marco juridico
vigente, que no sean necesarios para resolverla o que se encuentren dentro de sus archivos.

PARAGRAFO 2°. En ningtn caso podra ser rechazada la peticion por motivos de fundamentacion inadecuada
o0 incompleta.

3.12 TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES.

El tratamiento de los datos personales contenidos en las peticiones recibidas en RTVC, se surtira conforme a
las politicas establecidas por la entidad y de acuerdo con las normas vigentes en la materia.

Con la entrada en vigor de la Ley 1581 del 2012 se definio el régimen juridico para la proteccion de datos
personales o Habeas Data.

El Habeas Data es un derecho fundamental de naturaleza autonoma e independiente que guarda relacién con
el derecho a la intimidad y al acceso de la informacién.

Se trata del derecho para solicitar y obtener la informacion existente sobre su persona, y de solicitar su
eliminacién o correccion si fuera falsa o estuviera desactualizada. Les permite a todas las personas vigilar y
exigir al custodio de las bases de datos, donde se incluya referencias informaticas propias, que corrija o elimine
los datos ahi contenidos, siempre y cuando causen un perjuicio ilegitimo e indebido a su titular conforme a los
lineamientos establecidos en la Ley 1581 de 2012.

Adicionalmente le permite al ciudadano retractarse en las autorizaciones otorgadas a un tercero en lo
relacionado con la recoleccion, tratamiento y circulacién de sus datos personales. Busca prevenir o, a lo menos,
rectificar los perjuicios que puede ocasionar el mal uso y tratamiento de los bancos de datos, perjuicios que
varian ampliamente segun el caso concreto.

Teniendo en cuenta que las peticiones en materia de proteccion de datos personales tienen reglas especiales,
se deben tener en cuenta los términos establecidos en el art. 16 de la Ley 1266 de 2008.
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4 TITULO CUARTO. — TERMINOS Y TRAMITE INTERNO DE LAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS.

4.1 PROCESOY DOCUMENTOS DE GESTION

Con el propésito de facilitar los mecanismos de gestién para el tramite adecuado a la recepcion, registro,
analisis, direccionamiento y/o respuesta oportuna de Peticiones, Quejas, Solicitudes, Reclamos y Denuncias
recibidas, la Coordinacion de Relacionamiento con la Ciudadania dispone para todas las dependencias y areas
funcionales:

El Proceso Gestion de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias — PQRSD.
La Politica operacional
Caracterizacion del proceso.

Soportes de gran importancia para la mejora continua y la estandarizacién del servicio; para ello es importante
unificar criterios de atencion a los diferentes grupos de interés y de esta manera facilitar la labor de los
colaboradores que interactuan con los ciudadanos, al igual que garantizar un servicio de excelencia en la
entidad caracterizado por la veracidad, claridad, oportunidad, amabilidad y respeto.

Esta unificacion de criterios se soporta con instrumentos que son transversales a la Empresa y de aplicacion a
todos los servidores y colaboradores. Asi mismo, y de conformidad con lo establecido la Ley 1712 de 2014 y la
Resolucidn 1519 de 2020, RTVC dispone para la ciudadania en la pagina web seccion de Atencion y Servicios
a la Ciudadania; y seccion de transparencia numeral 1.8., los siguientes instrumentos:

Carta de trato digno al Ciudadano

Protocolo de Atencién a la Ciudadania

Guia de lenguaje Claro

Esquema de Atencion al Ciudadano

Formulario electrénico de peticiones, quejas y reclamos
Plan de servicio al Ciudadano

Politica Operacional de Discapacidad e inclusién Social

4.2 TRAMITE DE LA PETICION

Recibida la solicitud, la Coordinaciéon de Relacionamiento con el Ciudadano y las Audiencias (colaborador
designado), desde la plataforma de Gestion documental Papiro Cloud (Orfeo) o la que designe la Empresa, (i)
establece el tipo de peticion (derecho de peticion en interés general o particular, solicitud de acceso a la
informacién o de copias, consulta, denuncia por posibles actos de corrupcion, quejas, reclamo, sugerencia,
felicitacion), (ii) asigna los términos establecidos por la Ley 1755 de 2015, y (iii) define el expediente y listado
de series con sus tipos documentales (TRD), segun el caso. El mismo dia de su recepcion asignara al area
competente.
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A partir de alli el colaborador responsable asume competencia para resolverla o contestar la solicitud asignada.
Para el efecto verificara el cumplimiento de los requisitos minimos que sefiala el art. 16 de la ley 1755 de 2015,
y de los adicionados para ciertas peticiones en particular.

Si se observa el incumplimiento de algun requisito se oficiara al peticionario para que subsane las fallas de que
adolece cuando sea posible.

4.3 ASIGNACION POR COMPETENCIA

Definidos por parte de la Coordinacion de Relacionamiento con el Ciudadano y las Audiencias, los términos de
respuesta, la TRD correspondiente y el tema de la solicitud radicada; se procedera a asignar la solicitud al area
competente y/o responsable para que continle con el tramite y se emita la respuesta. Los responsables de
atender las peticiones presentadas ante RTVC, seran: los servidores (Gerentes, Subgerentes, Directores,
Coordinadores, Jefes de Grupo, Profesionales y Técnicos Administrativos); y contratistas que, por su
competencia, funciones u obligaciones, tienen a cargo las dependencias que guarden relacién directa con el
tema o asunto de la peticidn presentada en alguna de sus diferentes modalidades.

Cuando la peticién implique temas de competencia de mas de un grupo de trabajo, sera el Jefe del area o
dependencia asignado, el encargado de sefialar las dependencias competentes, definiendo el responsable de
la consolidacion de la informacidn necesaria para emitir una Unica respuesta. La respuesta se suscribe entonces
por aquel.

4.4 RUTA INTERNA DE GESTION DEL DOCUMENTO DE RESPUESTA. - PQRSD

Las respuestas a las peticiones quejas reclamos y sugerencias deberan tener la siguiente ruta interna para su
tramite y gestion:

ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO 0 REGISTRO
Radicacioén: El sistema confirma la e Entrad
Y e | [T TIT T
numero de seguimiento del tramite. con el Ciudadano.

Radicado N° 202205700043692(8233b862)

Clasificacion de la PQRSD: Se

procede a clasificar: a) De acuerdo con  Servidor, contratista profesional o

el tipo, tema, subtema de la solicitud. contratista de apoyo técnico de la

b) Asignar los términos establecidos Coordinaciéon de Relacionamiento Sistema de gestion  documental
por la ley 1755 de 2015. ¢) Definir el  con el Ciudadano. OrfeoGob (historial)

expediente y listado de series con sus

tipos documentales (TRD), segun el

caso.

Asignacion interna de la PQRSD: Se  Servidor, contratista profesional o

realiza teniendo en cuenta la contratista de apoyo técnico de la Sistema de gestion documental
competencia del tema de la solicitud; a  Coordinacién de Relacionamiento  OrfeoGob (historial)

la dependencia o area respectiva. con el Ciudadano.

Asignaciones a la Gerencia General:

La Coordinacién de Relacionamiento

con el Ciudadano asignara a la
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Gerencia General, las PQRSD, cuyo
tema(s) principal(es) se encuentre(n)
asociado(s) a las responsabilidades
estatutarias, en cuanto a la
administracion y representacion legal
de la Sociedad RADIO TELEVISION
NACIONAL DE COLOMBIA - RTVC.
Estas seran suscritas por la Gerencia
General.

Servidor, contratista profesional o
contratista de apoyo técnico de la
Coordinacion de Relacionamiento
con el Ciudadano

Servidor, contratista profesional o
contratista de apoyo designado
por la Gerencia General para
responder las PQRSD.

Atencion de la PQRSD: La PQRSD,
quedara asignada de forma automatica
al Jefe del area o Dependencia
competente.

Jefe del area o Dependencia, / el
servidor, contratista profesional o
contratista de apoyo designado
para responder la PQRSD.

Reasignacion de la PQRSD: El jefe
del area o Dependencia, desde su
usuario podra asignar la peticién al
servidor o contratista competente al
interior de su dependencia para
analizar, recopilar insumos y proyectar
respuesta a la PQRSD.

También podrd informar a los
colaboradores que estime pertinentes.

Jefe del area o Dependencia / el
servidor, contratista profesional o
contratista de apoyo designado
para responder la PQRS

Sistema de gestion documental
OrfeoGob (historial)
Sistema de gestion documental
OrfeoGob (historial)
Sistema de gestion documental
OrfeoGob (historial)

Proyecto Oficio de Respuesta:
Proyectar el oficio de respuesta al
peticionario para la para firma del jefe
de la dependencia, gestionar los vistos
buenos, la respectiva firma, y cargar el
documento de respuesta con sus
anexos al sistema de gestidon
Documental. - OrfeoGob.

Servidor, contratista profesional o
de apoyo de la Dependencia o
area, designado para dar apoyo en
las respuestas de las PQRSD.

Documento respuesta de PQRSD.
(Documento de salida).

Vistos Buenos del Documento: El
Jefe del area o dependencia es
autonomo en designar el servidor o
contratista que concede el visto bueno
al documento, y demas que estime
pertinentes.

El Jefe del area o dependencia
competente

El designado por el Jefe del area o
dependencia responsable de la
respuesta.

Documento respuesta de PQRSD.
(Documento de salida).

Firmas del documento: En cualquier
caso, la respuesta a una PQRSD solo
puede ser suscrita por los servidores o
funcionarios de planta de RTVC.

El Jefe del area o dependencia
competente.

Documento respuesta de PQRSD.
(Documento de salida).

Cierre del Flujo de trabajo: Todo
oficio de respuesta de una PQRSD se
debe enviar al Grupo de Gestion
Documental a través de la mesa de
servicios para obtener el ltimo filtro de
calidad al documento (4 VoBo.),
adjuntando el correo de envio al
ciudadano.

Concedido el 4 Vo.Bo. por el Grupo de
Gestion Documental se cierra el flujo

El designado por el Jefe del &rea o
dependencia responsable de la
respuesta a la PQRSD.

Sistema de gestion documental

OrfeoGob (historial)
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de trabajo, se archiva el documento y
se genera la respuesta al peticionario.

NOTA. - La Coordinacién de Relacién con el Ciudadano y las Audiencias, suscribe respuestas a PQRSD,
relacionados con traslados por competencias a otras Entidades. Para ello se procedera conforme lo dispuesto
en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015.

4.5 PETICIONES INCOMPLETAS

En virtud del principio de eficacia, cuando el colaborador responsable constate que una peticién ya radicada
estd incompleta pero que la actuacién puede continuar sin que haya transgresion de la ley, requerird al
peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion para que la complete en el término de
maximo de un (1) mes. A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informacion faltante,
comenzara a contar el término para resolver de fondo la peticién.

En caso de no corregirse o aclararse en el término sefialado, se archivara la peticion.

En ningln caso la estimaran incompleta por falta de requisitos 0 documentos que no se encuentren dentro del
marco juridico vigente, que no sean necesarios para resolvera o que se encuentren dentro de sus archivos.

4.6 DESISTIMIENTO DE LA PETICION

Se entenderd que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacién cuando no satisfaga el
requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prorroga hasta por un término igual.

Si dentro del término de un (1) mes el interesado no satisface el requerimiento hecho por RADIO TELEVISION
NACIONAL DE COLOMBIA - RTVC S.A.S, se decretara por la entidad el desistimiento y el archivo del
expediente, mediante acto administrativo motivado.

4.7 DESISITIMIENTO EXPRESO

El interesado podra desistir en cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud
pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales, pero RTVC S.A.S. podré continuar de
oficio la actuacion si la considera necesaria por razones de interés publico; en tal caso expediran resolucion
motivada

4.8 CIERRE DE LA PQRSD Y FLUJO DE TRABAJO.

Con el objetivo de que el peticionario obtenga la respuesta emitida por RTVC a través del sistema de Notificador
OrfeoGob, el colaborador responsable de la misma, para lograr la correcta trazabilidad del documento debera
ejecutar las siguientes acciones:

% Generar la respuesta desde el radicado inicialmente asignado (padre). No se debe crear un oficio

independiente.
& Citar en el documento de salida el nimero del radicado de entrada.
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Al ingresar el documento de respuesta al sistema el colaborador responsable debe verificar que este
contenga: la fecha de creacion o expedicion del documento, la cual podré ser coincidente con la fecha
de salida del sistema o que entre estas fechas no exista un término superior a tres (3) dias corrientes.
En cualquier caso, la fecha de salida de la respuesta no puede ser superior a la fecha del vencimiento
del plazo otorgado a la PQRSD (Ley 1755 de 2015).

El documento generado como respuesta debe contar con la firma electrénica, digital, o en su defecto

adjuntar la cadena de correos que evidencia las aprobaciones requeridas. En todo caso se sugiere que

el documento debe ser firmado por el competente.

Después de cargar la respuesta debidamente firmada se procede a solicitar a correspondencia

mediante la mesa de servicios, el 4 visto bueno del documento de salida (documento hijo), y se cierra

el flujo de trabajo.

++ Adjuntar en el mddulo de respuesta los anexos que desde la Coordinacion de Relacionamiento con el
Ciudadano se hayan sefialado e informado por los medios internos de comunicacién a las areas como
requisito adicional, para expedir el 4 visto bueno al documento de salida.

%+ Cuando el peticionario haya seleccionado como medio de respuesta su correo electronico, el
responsable de la respuesta dara cumplimiento a lo solicitado; en todo caso la solicitud debe contar
con un registro de entrada y salida por el sistema de gestion documental Orfeogob.

++ Cuando se trate del envio por correspondencia fisica a la direccion del peticionario, se debe remitir al
area de correspondencia para ser enviado a través del medio que RADIO TELEVISION NACIONAL DE
COLOMBIA - RTVC S.A.S disponga para tal fin.

+ El sistema enviara una notificacion al correo electrénico del usuario con copia al profesional de PQRSD,
en el contenido del correo se encuentra el enlace que permite consultar la respuesta generada.

¢+ Al ingresar en el enlace se visualizara el estado de la PQRSD, el cual debe coincidir con el estado

finalizado. Es posible descargar la solicitud y la respuesta.

X/
°e

X/
°e

4.9 TERMINOS PARA RESOLVER LAS PETICIONES.

Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los
quince (15) dias siguientes a su recepcion. Todos los casos de términos sefialados en este titulo, se trata de
dias habiles.

Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

a)

b)

d)

Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes
a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los
efectos legales que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no
podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se
entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las materias a
su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

Peticiones entre Autoridades: Las peticiones formuladas por una autoridad deberan resolverse en un
término no mayor de diez (10) dias siguientes a su recepcion.

Peticiones de Congresistas de la Republica: En consonancia con el articulo 258 de la Ley 5° de 1992, el
término para la respuesta a las solicitudes de informacion hechas por parte de los Congresistas de la
Republica de Colombia debe darse a mas tardar dentro el cinco (5) dias habiles siguientes a la recepcion
que la peticién.

A su vez la Ley 5° de 1992 en su articulo 260 Solicitud de documentos, dispone: Cuando las Camaras
legislativas o sus Comisiones necesitaren para el despacho de los negocios que estuvieren atendiendo,
documentos existentes en algun Ministerio o0 en otra oficina o archivo publico, el presidente asi lo
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manifestara a la respectiva autoridad quien dispondré su envio oportuno, a mas tardar en los diez (10) dias
siguientes.

f) Laley 190 de 1995 dispone: que las quejas y reclamos se resolveran o contestaran siguiendo los principios,
términos y procedimientos dispuestos en el Codigo Contencioso Administrativo para el ejercicio del
derecho de peticion, segun se trate del interés particular o general y su incumplimiento dara lugar a la
imposicidn de las sanciones previstas en el mismo.

g) Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui sefialados la autoridad
debera informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley,
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en qué se resolvera o dara
respuesta, el cual no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

Los tiempos de respuesta establecidos por ley para cada tipo de PQRS’D, comienzan a contar a partir del
siguiente dia habil a la recepcion de la solicitud en la entidad.

De lo anterior se colige, que cuando el plazo se haya fijado en dias, estos se entienden habiles, para lo cual se

suprimen los feriados, entre los cuales se encuentran los domingos, festivos y los sabados cuando la
normatividad ha dictado una norma que los considere inhabiles.

4.10 SUSPENSION DE TERMINOS PARA RESOLVER
Los términos sefalados en la ley para resolver peticiones se suspenderan mientras se decide el impedimento

de una autoridad, a peticion del colaborador mismo o por recusacion interpuesta ante el competente y por las
causales del articulo 10 de la Ley 1755 de 2015, que modifica el 30 de la Ley 1437 de 2011.

4.11 TRAMITE ESPECIAL DE DERECHOS DE PETICION SENALADO POR LA LEY

En caso de que se determine un tramite especial para la posible peticién a presentar ante RTVC, se fijara en
lugar visible al publico los requisitos que deben cumplir aquellas peticiones, que, conforme a la ley, tienen dicho
tramite.

En caso de no existir un trdmite especial se adoptaré el tramite general que se sefiala en el presente manual.

4.12 RECURSOS Y NOTIFICACIONES.

Para dar tramite interno a las notificaciones y recursos que se presenten en RTVC, se dara cumplimiento a los
términos y condiciones establecidos en Capitulos V'y VI de la Ley 1437 de 2011, o la norma que la modifique,
adicione o sustituya.

4.13 REGIMEN DE RESPONSABILIDAD.

El jefe o el responsable designado de las respectivas dependencias y areas funcionales de RTVC, seran los
responsables por la indebida atencion de las peticiones repartidas debido a su competencia, y de la aplicacion
de los principios de economia, celeridad, eficacia, imparcialidad, publicidad y contradiccion de que trata el
Caodigo de Procedimiento Administrativo y de lo contencioso Administrativo.

Las sanciones por la indebida atencion de las peticiones seran aplicadas por la autoridad competente,
teniendo en cuenta cada caso en particular y atendiendo al principio de legalidad.
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4.14 HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO.
En RTVC las diferentes peticiones seran recibidas en horario de oficina

e Peticiones escritas: En el horario de oficina, para RTVC es de ocho de la mafiana (8:00 am) a cinco de la
tarde (5:00 pm), en las instalaciones de la entidad ubicada en la Carrera 45 No 26-33. Ventanilla Unica de
correspondencia.

e Peticion Verbal: Se hara en la Oficina de Atencion al Ciudadano, ubicada en la Carrera 45 No 26-33. Primer
Piso.

e Peticiones recibidas via e-Mail: Las veinticuatro (24) horas de dia, siete (7) dias a la semana, al correo
peticionesquejasyreclamos@rtvc.gov.co

o Peticiones telefénicas: La linea telefénica sera atendida en el horario de ocho de la mafiana (8:00 am) a
cinco de la tarde (5:00 pm)

4.15 PETICIONES A TRAVES DE MEDIOS ELECTRONICOS.

Las peticiones presentadas a través de medios electrénicos en los canales dispuestos para tal fin en la
pagina web de RTVC, seran sueltas por el mismo medio a la direccién que suministre el peticionario.

4.16 COORDINACION PARA EL TRAMITE DE PETICIONES.

En caso de que en RTVC existan diversas areas encargadas de darle tramite a una misma peticion, deberan
actuar conjuntamente para dar respuesta a la solicitud, y el término para resolverla es de caracter comun para
las areas intervinientes.

4.17 PETICIONES IRRESPETUOSAS O REITERATIVAS.
Toda peticién debe ser respetuosa so pena de rechazo.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la contestacién podra remitirse a las respuestas anteriores,
salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren negado por no acreditar
requisitos, siempre que en la nueva peticion se subsane.

4.18 ATENCION PRIORITARIA DE PETICIONES.

La entidad dara atencion prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental cuando
deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien debera probar sumariamente la
titularidad del derecho y el riesgo del perjuicio invocado. Para ello se tendré en cuenta las siguientes situaciones:

1) Si a través de ella esta solicitando el reconocimiento de un derecho fundamental;

2) Si tiene la finalidad de evitar un perjuicio irremediable;

3) Si se trata de una peticion presentada por un periodista;

4) Si es presentada por un nifio, nifia 0 adolescente, y

5) Si se trata de personas que por disposicidn legal estén sujetos a proteccion especial.

Si en efecto se trata de una peticién prioritaria es necesario ceder el derecho de turno y resolver de forma
prioritaria.
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Si la peticién la realiza un periodista, para el ejercicio de su actividad, se tramitara preferencialmente.

4.19 RECHAZO DE LAS PETICIONES DE INFORMACION POR MOTIVO DE RESERVA.

Toda decisidn que rechace la peticion de informaciones o documentos sera motivada, indicara en forma
precisa las disposiciones legales que impiden la entrega de informacion o documentos pertinentes y debera
notificarse al peticionario.

4.20 INAPLICABILIDAD DE LAS EXCEPCIONES.
El caracter reservado de una informacién o de determinados documentos, no sera oponible a las autoridades

judiciales, legislativas, ni a las autoridades administrativas que, siendo constitucional o legalmente competentes
para ello, los soliciten para el debido ejercicio de sus funciones.

5 TITULO SEXTO. - DEL VALOR DE REPRODUCCION DE LAS
FOTOCOPIAS

5.1 SOLICITUD DE FOTOCOPIAS.

El interesado podra solicitar ante RTVC, por escrito, via e-mail o verbalmente, la expedicion de fotocopias de
documentos.

5.2 VALOR DE LAS FOTOCOPIAS.
El costo de las fotocopias se establecera de acuerdo con el valor de referencia del mercado y las disposiciones

establecidas para tal fin por RTVC.
Una vez cancelado el valor de las fotocopias, y acreditado el pago en RTVC, se expediran las mismas.

6 TITULO SEPTIMO. - DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS

6.1 QUEJASY RECLAMOS.

Las quejas y reclamos son actuaciones de la ciudadania de interés general o particular, que buscan mejorar el
servicio que presta la entidad, racionalizar el empleo de los recursos disponibles para ser mas participativa la
gestion publica.

En especifico un reclamo es la manifestacion de inconformidad, referente a la prestacion indebida de un servicio
o a la falta de atencion de una solicitud.

La queja se define como la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una

persona en relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo
de sus funciones.
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6.2 TERMINOS.

Para dar tramite a los reclamos y sugerencias, se cuenta con un término de 15 dias habiles, contados a partir
del dia siguiente a su presentacion. La respuesta se enviara por el mismo medio o canal por el que se recibe o
el canal que manifieste el peticionario, salvo cuando una norma especial exija enviarla por otro conducto o bajo
formalidad diferente.

Cuando el plazo se haya fijado en dias, estos se entienden habiles, para lo cual se suprimen los feriados, entre
los cuales se encuentran los domingos, festivos y los sabados cuando la normatividad ha dictado una norma
que los considere inhabiles.

6.3 REQUISITOS PARA LA RECEPCION DE QUEJAS Y RECLAMOS.

Las quejas y reclamos pueden presentarse por cualquiera de los canales de atencion dispuestos por RTVC,
puede ser: personal, oral o telefénico, escrita o por medio electrénico; en cualquier modalidad en lo posible se
debe contar con la siguiente informacién:

a) Numero de radicacion de la queja o reclamo, el cual debera ser consecutivo.

b) Fecha de recepcion de estas.

c) Origen de la quejas o reclamos: si fue informacién suministrada por un particular, por un funcionario o
anonima.

d) Datos del quejoso o reclamante: Nombres y apellidos del identificado, NIT o numero de cédula;
direccién, teléfonos y correo electronico.

e) Datos del denunciado: identificacion del presunto implicado o de terceras personas también implicadas.

f) Relacion de documentos y pruebas anexas a la queja o reclamo.

g) Relacion de los hechos en que se fundamenta la queja o reclamo.

6.4 QUEJAS ANONIMAS

Para realizar una queja no es requisito la identificacion de quien la realice, si bien no existe la obligacion de dar
respuesta, se informara y dara traslado de la solicitud a la dependencia que segun los asuntos de su
competencia deba asumirla, con la finalidad de que se tomen las medidas a que haya lugar en aras de cesar 0
evitar la configuracion de alguna falla, si es del caso.

En el evento de recibirse una peticion anénima, con objeto claro, deberé ser resuelta de fondo aplicando las
reglas que garanticen el derecho fundamental de peticion. Ante el desconocimiento de una direccion fisica del
peticionario, la entidad notificara la respuesta mediante aviso, siguiendo lo preceptuado por el articulo 69 de la
Ley 1437 de 2011 (correo electronico, pagina web, y en todo caso en un lugar de acceso publico de la entidad
por el término de (5) dias).

Cuando la respuesta emitida a una peticién de informacién haya sido enviada a la direccion informada por el
peticionario y ésta sea devuelta a la entidad por imposibilidad de su entrega o corresponda a un anénimo, la
informacién relativa a la misma sera publicada en el portal web de la Entidad.
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6.5 COMPETENCIAS.

Una vez se registre la queja, reclamo o sugerencia, se enviara al jefe o el responsable designado de las
respectivas dependencias y areas de RTVC segln su competencia, para que proceda a adoptar las medidas
correctivas a que haya lugar.

Las quejas seran tramitadas conforme los términos consagrados en la Ley 1952 de 219 - Cddigo General
Disciplinario - por la Oficina de Control Interno Disciplinario de la Entidad.

7 TITULO OCTAVO. - PETICION EN LENGUAS NATIVAS

7.1 PETICIONES EN LENGUAS NATIVAS.

Las personas que hablen una lengua nativa o un dialecto oficial de Colombia podrén presentar peticiones
verbales en su lengua o dialecto ante el sistema de medios publicos RTVC.

7.2 INTERPRETES Y TRAMITE.

Como la entidad no cuenta con intérpretes en su planta de personal, cuando se presente una peticion de esa
naturaleza, para traducir directamente la peticion, se dejara constancia de ese hecho y se grabara el derecho
de peticién en cualquier medio tecnolégico o electrdnico, con el fin de proceder a solicitar al Ministerio de Cultura
su colaboracidn para su posterior traduccion y respuesta.

Recibida la traduccion, se procedera a dar tramite al interior de RTVC, a la dependencia competente para dar
respuesta al peticionario.

Una vez se cuente con la respuesta esta sera enviada nuevamente al Ministerio de Cultura para que se efectue
el tramite de traduccion.

Culminada la traduccién se procedera a su remision al peticionario por el medio de comunicacién sefialado por
éste.

8 TITULO NOVENO. — QUEJAS O DENUNCIAS

8.1. QUEJAS O DENUNCIAS DE CARACTER DISCIPLINARIO.

En caso de presentarse una queja o denuncia, una vez recibida, si la misma es de caracter disciplinario,
independientemente del canal de atencion utilizado por el peticionario, la Coordinacion de Relacionamiento con
el Ciudadano y las Audiencias, dara traslado inmediato de la queja o denuncia a la Oficina de Control
Disciplinario Interno, de lo cual informaré al peticionario.

Los procesos disciplinarios que se surten en RTVC, a partir de marzo de 2022, se rigen a través de lo dispuesto
enlaLey 1952 de 2019 y por la ley 2094 de 2021“Por medio de la cual se expide el Codigo General Disciplinario
se derogan la ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la ley 1474 de 2011, relacionadas con el derecho
disciplinario”
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La Oficina de Control Disciplinario Interno una vez reciba la queja o denuncia, procedera a realizar el anélisis
respecto a la procedencia o no de iniciar la investigacion, salvo que la competencia para conocer y adelantar la
misma, esté asignada a otras autoridades y, sin perjuicio del poder preferente de la Procuraduria General de la
Nacion.

Con el propésito de establecer una interaccion directa con la ciudadania y con el fin de garantizar los derechos
constitucionales y legales, RTVC tiene dispuestos los canales de comunicacién, sefialados en el articulo 4°,
Capitulo Segundo del presente Manual los cuales permiten a los grupos de valor y ciudadania en general,
mantener una interaccion permanente con la entidad, como parte fundamental de la proteccion de sus derechos.

8.2 REMISION POR COMPETENCIA Y COMPULSA DE COPIAS CON DESTINO A LA FISCALIA
GENERAL DE LA NACION

En caso de presentarse queja o denuncia con connotaciones de caracter penal, independientemente del canal de
atencion utilizado por el peticionario, quejoso o denunciante, la Coordinacién de Relacionamiento con el Ciudadano y las
Audiencias inmediatamente le daré traslado a la Oficina Asesora Juridica, para realizar la remision por competencia a la
Fiscalia General de la Nacién, la cual debera informar al quejoso, peticionario 0 denunciante esta situacion.

La Oficina de Control Disciplinario Interno en caso de evidenciar en el transcurso de la investigacién situaciones
que estén descritas en la ley penal como delito, procedera a compulsar las copias ante la Fiscalia General de
la Naci6n, para que adelante la actuacion correspondiente. (...)".

9 TITULO DECIMO.- DISPOSICIONES FINALES

9.1 PRESENTACION DE INFORMES DE LA COORDINACION.

La Coordinacion de Relacionamiento con el Ciudadano y las Audiencias, expedira un informe trimestral para
socializar ante el Comité Institucional de Gestion y Desempefio, respecto de la gestidn de peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias; de acuerdo con lo preceptuado en la Ley 190 de 1995, articulo 54, en concordancia
con el articulo 9 del Decreto 2232 de 1995 y el articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, reglamentado por el articulo
51y siguientes del Decreto 103 de 2015 y Resolucion 0421 del 21 de diciembre de 2020, por medio de la cual
se actualiza la implementacion del Modelo integrado de Planeacion y Gestion y se ajustan aspectos relevantes
del Comité Institucional de Gestion y desempefio de Radio Television Nacional de Colombia — RTVC — adoptado
mediante Resolucion 147 del 13 de abril de 2018.

9.2 PROCEDIMIENTOS REGULADOS POR NORMAS ESPECIALES.

Los procedimientos administrativos, regulados por normas especiales, se regiran por ellas y en lo no previsto,
se aplicaran las disposiciones contenidas en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, en las normas que lo sustituyan o modifiquen y en la presente resolucién, en cuanto resulten
compatibles.
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Aprobo:

Reviso:

Proyectd:

Erika Johanna Ardila Cubillos Coordinadora de Gestion Juridica — En asignacion temporal de funciones de la Coordinacion Relacion con el Ciudadano
y las Audiencias.

Angela Adriana Mendoza Roa. - Contratista. — OAJ

Clara Mercedes Moreno Torres. - Asesor Control Interno Disciplinario

Silvana Galofre Ocampo. - Contratista. — Gerencia

Milene E. Toncell Castafeda. - Contratista Coordinacion Relacion con el Ciudadano y las Audiencias.

" La nota es tomada de la publicacién: “Un afio del estatuto anti-tramites”. editado por la Presidencia de la Republica
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