MEMORANDO

k-0053
16 ENE. 2015

PARA: ALEJANDRQ SUAREZ PARADA
Secretario General

DE; IBETT GUERRERO RQODRIGUEZ
Defensora del Ciudadano

ASUNTO: Informe anual Defensor del Ciudadano Vigencia 2014

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

Despedida

ECILIA GUERRERO RODRIGUEZ

Anexos (6 folios)
5.5.15.205
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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 (@) 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 ejecucién de los servicios y tramites.

De conformidad con la designacion efectuada segun la Resolucién No. 070 de 2010,
expedida por la Direccidn General de Canal Capital; en mi condicién de Defensora del
Ciudadano, y en cumplimiento de lo establecido en el decreto 371 de 2010, presento el
informe correspondiente al afo 2014, en el cual hacemos las recomendaciones 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

QUEIAS 3 0,34%
RECLAMOS 55 6,31%
SUGERENCIAS 42 4,82%
DENUNCIA POR CORRUPCION 0,00%
SOL. DE INFORMACION 102 11,70%
FELICITACIONES 542 62,16%
PETICION INTERES PARTICULAR 52 5,96%
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 1a intervencion del Defensor del Ciudadano, por el posible incumplimiento de las
normas legales o internas en cada una de las areas de la entidad, 0 en la prestacion del
servicio. Sin embargo se resalta que los ciudadanos que reportan algun requerimiento
sobre programacion lo realizan frente al Defensor del Televidente, figura creada por la Ley
de Televisién 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 Atencién 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 dreas a las cuales se remitieron requerimientos y que fueron cerrados con
respuesta son:

Remision de PQRSD

32%

12%
4%4%
II 3% 2% 2% 2% 19% 1% 1% 1% 1% 1%
I T T A

. > & O > X P & o 0
()’b \ (J\(, ,}q 5}0 é@ .\C@ @,% Q‘Q:’ _QQ? (}6 b’ bg' 0(}§ ’QQ
I P SN I S SN S < & Q
¢ < W F VY W L (}e' ¥
S T TEIE S C S
Qo8 & X 3 o &R
G (}0 '»& < Q&‘?}e b-Q' &
Q\,‘@. CDZr Q,&O

TIEMPOS DE RESPUESTA

Los tiempos de respuesta de las diferentes peticiones se determinan de acuerdo a lo
contemplado en el Articulo 14 del Cddigo 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
rectificacion”. (anexo Matriz de indicadores de opertunidad)

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 dependencias
con el fin que las respuestas cumplan con los atributos exigidos.

2-  Se adurlizd e normograma conforme a la nueva nomatividad expedida por e Gobiemo Distrital.

3 Actualizacién del Manual de Protocolo de Atencion al Ciudadano el cual esta para la
aprobacion de Secretaria General y la oficina de Planeacion.

4- Actualizacién de la Carta de Trato Digno
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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
Revisidn y actualizacion de la Encuesta de Satisfaccion del proceso de atencion al
Ciudadano.
Mejoramiento del puesto de Atencion al Ciudadano.
Cierre del 98% de las peticiones recibidas en la entidad.
Remision vy traslado de las solicitudes que la comunidad interpone y que requieren
de respuestas de fondo de las dreas 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 Atencion 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- Publicacidn y actualizacion de trdmites en el SUIT.

PLAN DE MEJORAMIENTO 2015 (Ver Cuadro anexo)

Cordialmente,

IBETT GUERRERC RODRIGUEZ
Defensora del Ciudadano
Res. 070 de 1010

P

bett Guerrero  Defensora

Revis v aprobd: Jullara Sartamaria Suplente.JASR—
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PLAN DE A(;CI()N 2015
PROCESO ATENCION AL CIUDADANO

SE CUENTA
PROBLEMA ACCION RESPONSABLE CONLOS | INVERSION CRONOGRAMA
INSUMOS 1° semaestre 2° semestre
No se informa oportunamente sobre la creacion |Informar oportunamente a través de las areas Todas las areas
de nuevos proyectos o cambios en la competentes y generadoreas de la informacién
programacién al Area de Atencidn al Ciudadano |sobre los cambios y nueves proyectos que sean de
s . . > sl 50
interés de los ciudadanos a la oficina de Atencién
al ciudadano
Ei drea de Noticias no informa sobre el tamite |informar a través de medio electrénico las Area de Noticias, Direccion
dado a los requerimientos de los ciudadanos  |respuestas enviadas a los ciudadanos con el fin de [Operativa, Atenci+dn al Ciudadano,
que tienen que ver con solicitudes de hacer el seguimiento y cierre de los requerimientos|Desfensor de! Ciudadano
cubrimiento de eventos o noticias sl $0
Informar a los responsables de respuesta la
obligacién de las entidades de responder los
requerimientos ciudadanos.
Existe sobre carga de funciones en el Separar las funciones de Auxiliar de Ventas y Recursos Humanes, Pianeacicn
|funcionaric que Atiende a fa Ciudadania Mercadeo, Atencion al Ciudadano y Defensor del s1 $0
Ciudadano
|€! Defensor de! Ciudadano no hace parte de la |Rehubicar la designacidn de! Defensor y Suplente |Recursos Humanos, Planeacion,
alta Gerencla en la entidad a cargos que tengan injerencia en la alta Gerencia |Secretaria General
con el fin de tomar las decisiones en las mejoras Sl $0
del proceso
No se realiza seguimiento de calidad o Determinar el proceso de seguimiento y calidad al
satisfaccidn al proceso area de atencion al ciudadang Planeacion, Secretaria general, o 50
Actualizacion de la Encuesta de satisfaccion Atencion al Cludadano
Poco conocimiento del proceso de Atencldn a la |Realizar reinducciones sobre el proceso de Recursos Humanos, Atencion al
ciudadania por parte de los funcionarios atencion al ciudadanc como parte misional de las |Ciudadano )| 0
entidades oficiales.
No se reailza una medicién de los Ingresar en el reporte mensual las solicitudes Atencion al Ciudadano
requerimientos ingresados a través del recibidas a través del Defensor del Televidente. 5 Q
Defensor de! televidente
Ne se ha adopatado la circular 066 de la Adoptar el decreto 052 de 2011 Subdireccidn Administrativa
Secretaria generai en la cual se adopta el
Decreto 052 de 2012 Manual de Imagen sl $ 200.000
corpotrativa.
No existe un espacio en {a pagina web para Adoptar un espacio en la pagina web para Sistemas
publicar las respuestas a peticiones andnimas. [publicar respuestas a requerimientos interpuestos Sl 0
como angnimos.
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