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16 ENE. 2015
PARA: ALEJANDRO SUAREZ PARADA

Secretario General

DE: IBETT GUERRERO RODRIGUEZ
Defensora del Ciudadano

ASUNTO: Informe anual Defensor del Ciudadano Vigencia 2014

De conformidad con la designacion efectuada segun la Resolucion No. 070 de 2010, expedida por la
Direccion General de Canal Capital; en mi condicion de Defensora del Ciudadano, y en
cumplimiento de lo establecido en el decreto 371 de 2010, presento el informe correspondiente al
afio 2014, en el cual hacemos las recomendaciones o sugerencias tendientes a facilitar y mejorar
las relaciones entre la Entidad y los ciudadanos.

Despedida

by el

IBETA CECILIA GUERRERO RODRIGUEZ
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INFORME ANUAL DEFENSOR DEL CIUDADANO PERIODO 2014

Teniendo en cuenta, las directivas distritales de defensa del ciudadano, y aunque, por la
naturaleza del servicio existe en la entidad, el Defensor del Televidente, se crea en Canal
Capital, mediante la resolucién 070 de 2010, la figura del defensor (a) del ciudadano, cuyo
objetivo principal es atender las reclamaciones que les presenten los ciudadanos y
ciudadanas de las entidades distritales por posible incumplimiento de normas legales o
internas que rigen el desarrollo o ejecucidn de los servicios y tramites.

De conformidad con la designacion efectuada segin la Resolucion No. 070 de 2010,
expedida por la Direccion General de Canal Capital; en mi condicion de Defensora del
Ciudadano, y en cumplimiento de lo establecido en el decreto 371 de 2010, presento el
informe correspondiente al ano 2014, en el cual hacemos las recomendacicnes o
sugerencias tendientes a facilitar y mejorar las relaciones entre la Entidad y los
ciudadanos.

REQUERIMIENTOS REPORTADOS ANO 2014

En el periodo reportado se recibieron un total de 872 requerimientos ciudadanos
distribuidos de la siguiente manera:

Participacion
TIPO REQUERIMIENTO total Porcentual

QBs 3 0,34%
RECLAMOS 55 6,31%
SUGERENCIAS 42 4,82%
DENUNCIA POR CORRUPCION 0,00%
SOL. DE INFORMACION 102 11,70%
FELECITACIONES 542 62,16%
PETICION INTERES PARTICULAR 52 5,56%
PETICION INTERES GENERAL 34 3,90%
CONSULTA 3 0,34%
SOLICITUD DE COPIAS 39 4,47%
TOTAL 872 100%

Durante el periodo reportado, no se recibid ninguna solicitud ciudadana en la que se
requiriera la intervencion del Defensor de! Ciudadano, por el posible incumplimiento de las
normas legales o internas en cada una de las areas de la entidad, o en la prestacion del
servicio. Sin embargo se resalta que los ciudadanos que reportan algin requerimiento
sobre programacion lo realizan frente al Defensor del Televidente, figura creada por la Ley
de Television en Colombia con el fin de defender los derechos de los televidentes.



El Defensor del Televidente, reporta mensualmente a la Oficina de Atencion al Ciudadano
sobre los requerimientos recibidos y el tramite dado a cada uno de ellos.

REQUERIMIENTOS POR DEPENDENCIA

Del total de requerimientos atendidos por la Oficina de Atencion al Ciudadano, el 21% de
PQRS se remitieron a las areas competentes de respuesta, dando cumplimiento al numeral
1 del Art. 3, del Decreto 371 de 2010 en los términos de “Suministro de respuestas de
fondo”. Las areas a las cuales se remitieron requerimientos y que fueron cerrados con
respuesta son:
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TIEMPOS DE RESPUESTA

Los tiempos de respuesta de las diferentes peticiones se determinan de acuerdo a lo
contemplado en el Articulo 14 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

En general el tiempo de respuesta se mantiene dentro de los términos establecidos por la
Ley, salvo lo dispuesto en el Articulo 30 de la Ley 182 de 1995 “Derechos a la

rectiﬁcado'n". (Anexo Matriz de Indicadores de oportunkdad)

MEJORAS DEL PROCESO 2014

1- Para cumplir con el atributo de la efectividad y oportunidad se realiza permanente
seguimiento a las solidtudes dudadanas que son direcdonadas a las diferentes dependendas
ocon €l fin que las respuestas cumplan con los atributos exigidos.

2- Se actualizd el normograma conforme a la nueva normatividad expedida por el Gobiemo Distrital.

3- Actualizacion del Manual de Protocolo de Atencion al Ciudadano el cual esta para la
aprobacion de Secretaria General y la oficina de Planeacién.

4- Actualizacion de la Carta de Trato Digno



5- Se hizo una revision de las diferentes areas para determinar los tramites y otros
procedimientos administrativos que se tienen de cara al ciudadano con el fin de
incluirlos dentro de la Guia Distrital de Tramites y Servicios de los cuales hemos
evidenciado los siguientes:

- Permisos de retransmision de la Sefal

- Pautas publicitarias o tarifas comerciales

- Derecho de rectificacion

- Expedicion de certificaciones contractuales

6- Revisidn y actualizacién de la Encuesta de Satisfaccién del proceso de atencion al
Ciudadano.

7- Mejoramiento del puesto de Atencion al Ciudadano.

8- Cierre del 98% de las peticiones recibidas en la entidad.

9- Remision y traslado de las solicitudes que ia comunidad interpone y que requieren
de respuestas de fondo de las areas y otras entidades competentes con el fin de
lograr mayor objetividad y eficacia en la solucién de los mismos.

10- Mejoramiento de los formatos de Atencidn y creacion de nuevos servicios ofrecidos
por Canal a la ciudadania.

11- Participacion activa de funcionarios de Canal Capital en la creacion, desarrollo y
ejecucion de la nueva Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

12- Publicacion y actualizacion de tramites en el SUIT.

PLAN DE MEJORAMIENTO 2015 (Ver Cuadro anexo)

Cordialmente,

IBETT GUERRERO RODRIGUEZ
Defensora del Ciudadano
Res. 070 de 1010

Proyectd: Ibett Guerrero - Defensora
Revisé y aprobd: Juliana Santamaria - Suplente ASEL



2 p—

CURDEDT) W Lpualy_ TpuSark(] ‘turused 1 oG PR UOCRILICUR IR e BAPUITS #4 TN 4 sy 131}
e oMTe sy
= joatyo
= o ah e wms o afl o o) [ 3 [ LT wr oov [ =] ] ] TS Cxvasdt
7] = T
ol o® wn  jot L0 1) wy oS - oarer oDz aroe. oo 14 L] u ] e
=1 oo L YOOI
T oo wa eTont oo wmr et T [ ] (1] 0oL w o o3 ] L) e un-.louu:
5y joo's
), L1 e o wy s oot o Wik L) om L1 aree e o L] —mry e ONLEN0S
[EU—— — P Eem———— =— f e | sooamur o | By | i
TYONNINoN0 —
CcmaNm [ eAuSE exsahaerd
vorm 2o | lecss o s e
o’} “hajuinny, LSOk (smpmpiey wadry ‘spry) {oreme ‘wimm nayl 1oy i "nsy] Wand 8 Svcaen YD fromctiun
opswng By oy 7T e e SpBLIad S ASINEIU 0 M YONTISA
[
QCYLWT W
| Joprpree spad
Lot — ey e [0 CENAMTS 3G WOOY IO
Serpamagl RS & Laphisy ] S W] ARSI AURS € SfIUsaIay
s 152008 SOEIATS A TALIYIL YO ¥
Ty nad wdbmony SN O SR ‘SRI0A SOUMAN AL 30 Gviieniiaet
WOLTTIN )
VERON o VORI 33 YO WOTTYZR0H 50 SO
SRUCTY DA Y
DTACD TYAW VTV VT MWK SSTRIS) TR § OTL CF99 OW 00VN0D T
Tevn T
SYELLIE 1 3 Bl T
_ _ Lt o srdonadid it M|
o
TR W WO | i L ] Ty Sobiabis) T ] APy
DIHAHES 730 GvaITyd 30 NIIIFHHIENS
ava T O
SOIDANIS A SILINYRL 30 STHOOVIION! 3 SIMVINYLSS 0 TRILYN




“SOUNUOUR DLLIOD

1] 15 sojsandiajul sojudwianbal e seysendsas Jeolgnd| *sewjuoue sauoidad e seysandsas se) sedygnd
SEWAS|S esed gam eulbed e) ua opedss un Jedopy eied gam euibed g us ojpedsa LN 2151Xa ON
‘eanenodiod
000°00Z $ IS uabew] ap [enueK ZT0Z 2P 250 0121020
{2 eydope 3s |end g) ua |eJduab epElRIIag
BA[JEJISIUHUPY UOIDIPNS 1102 ap 750 032102p |2 Jeydopy ©] ap 990 Jeinoup e| opejedope ey as oN
2IUBPIASIS] [Bp J05UBfRQ
0 IS "IUSPIABIRL [BP JOSUB)BQ [BP SPARS) B SEPIgDA [2p saaet] e sopesalbul sojuaiwpanbal
OUEpEpNE) |2 Lo|3UaYY SIPNY||0s Se| [ensudte 3uodal |9 ua Jesaibug 50| 8p UOIPAW BUN BZ)|E3) 35 ON

*S3|BID1JO SOpEpHUD
0 IS ouepepni)( sej ap |euoisiu 3ped OWod OCUBPEPNID |B UOPUIE SoleuoIDUN) Sof ap aped Jod eluepepnid
| UQIDUSTY ‘SOUBWINY SOSINJ3Y ap 053301d |3 930S S2U0[2INPUIaL Jez||eay | e} B UoDUSYY ap 05320:d [P OJUBWIDOUOD 0304

OUEBPEPNI) [B UDRYRTY woIdBJSNES Bp eISaNdUY B 3P UOIEZ|[ENDY
0% 15 ‘|elauab eumaIzas ‘uoneaueld ouepepntd je uopuAe ap BaIE 0s330.d [e uoIejSpes
| pepiiea A oyusnwmnbas ap osadloud (@ teunsalag O pepied 3p oyuwinBas Bzyeal 95 ON

osa0ud |ap

0s IS seJofstu se| ud SBUDIS|JBP SB| JELLIO] 3P Uy |3 UGy
|esalas euRaIdas| epuaIs eye g) ua eIl uebua) anb sobied e PEPUS ©) U BPUBISG) E)e
‘upjpeaue|d ‘souewny SosIdaY| sjusdng A Josuajsq |pp uopeubissp e) Jeagnyay| el ap sped adey ou ouepepn) 2P J0sUsRA |3

ouepepnp)
0% IS 12p J05uUD)3Q A OURPEPNID |B UOIDUAYY ‘03pEMAN BJUBpEPNID) E| € 9pUsnyY anb owevopuny
UOPBUR|d ‘SOUBLLNH S0SIND3Y A SEJURA 3P JeI|IXNY ap Sauopun) se| Jesedas |2 ua sauopuny ap ebie 31qos 335Xy

'SOURpEPNIY Sojudwpanbal

so| Jepuodsas ap sapepjua se| ap uglzebigo

e| esandsas ap saqesuodsal So) B JEUO]
0% IS SEIDIJOU O SOJUSAR ap OJUIILILgND
ouepepn)) |9p Josuaysac] [sojusiwanbal so| ap auad A ouauwnbas |9 ey 3P S8PNI2IOs Uod JaA anb uauay anb
‘Ouepepny) |e ug+PURlY ‘eaesadQ| ap Uy |9 UDD SOUBPRPND SO| B SEPERAUA sEsandsal|  souepepnid so| ap sojudjwuanbal Soj e opep
ueIAQ "SePNoN ap ealy SB| 0JIUJ}I{2 O|pawW 3P SPABM) B Jewwojul| 3)IWIE] {3 51Q0S BULIGJU| OU SBIDIICN ap eale |3

ouepepnp |B

" s UQIDUS]Y 9P BUDYO €] B SOUBPEPNID S0] 3P Sl
0 ap ueas anb so)3aA0d 50A3NU A SOIQWED 50| 3.G0S| OUBPEPNK) |B UDDUSYY 3p Ealy |e ugewelboid
ugpew.ojul e ap seasopesauab A sajuajadwod 2] U2 soIqued o sopaiold soaanu ap
Sea.Je Se| Sepo) SEaJe 50| ap SpARd) e Fjuaweunpodo Jeusou] | UgEezD e 31Gos IUWLUNnUedo BLIDJU| 35 ON

IS 7 205WS 5T SOWNSNI
NOISHIANI| SO1NOD J19YSNOdS3H NOIDDV YW31904dd
YHYHOONOND VININD 35

ONYAVANID 1V NOIDN3ILY 0S300dd
STOC NOIDOV 3G NV'1d




