SECRETARIA DE
DESARROLLO
ALCALDIA AR ECONOMICO

D BOGOT,

Resolucion No/}- 1 § He 2023

“Por la cual se designa al Defensor de la Cindadania en la Secretaria Distrital de
Desarrolio Econémico y se adopta el Manual Operativo del Defensor de la
Ciudadania en el Distrito Capital”.

EL SECRETARIO DISTRITAL DE DESARROLLO ECONOMICO

En uso de sus atribuciones legales y reglamentarias, en especial de las conferidas en la Ley
489 de 1998, el Acuerdo 257 de 2006, el Decreto 197 de 2014, el Decreto 437 de 2016, el
Decreto 847 de 2019 y,

CONSIDERANDO,

Que el articulo 2 de la Constitucion Politica establece que, "Son fines esenciales del Estado:
servir a la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los
principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion {...)”

Que el articulo 209 constitucional determina que "La funcién administrativa estd al servicio
de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en los principias de igualdad,
moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la
descentralizacion, la delegacion y la desconcentracion defunciones.”

Que segin el articulo 9 de la Ley 489 de 1998, las autoridades administrativas, en virtud de
lo dispuesto en la Constitucidn Politica y conforme con la citada Ley, podran mediante acto
de delegacion, transferir el ejercicio de funciones a sus colaboradores o a otras autoridades,
con funciones afines o complementarias.

Que ¢l articulo 17 del Acuerdo Distrital No. 257 de 2006, sefiala que las auntoridades
administrativas del Distrito Capital podran delegar el ejercicio de sus funciones a sus
colaboradores 0 a otras autoridades con funciones afines o complementarias, de conformidad
con la Constitucidén Politica y la Ley.

Que segin lo sefialado en el literal f) del articulo 23 del Acuerdo Distrital No. 257 de 2016,
es atribucién de las Secretarias de Despacho, "Promover y facilitar la participacion de los
ciudadanos y ciudadanas para la toma de decisiones y el fortalecimiento del control social
de la gestion pitblica en los asuntos de su competencia”.

Que teniendo en cuenta lo anterior, en el marco de la Politica Publica Distrital de Servicio a
la Ciudadania, se expidié el Decreto Distrital 197 de 2014 -"Por medio del cual se adopta la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”
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Que, en el Articulo 13 del Decreto 847 de 2019 se dispuso que en todas las entidades y
organismos del Distrito se deberd implementar la figura del Defensor de la Ciudadania, a
través de la designacion de un servidor piblico del més alto nivel dentro de la estructura
jerarquica de la entidad perieneciente a un drea misional o estratégica, realizada por el
representante legal, sefialando en su paragrafo 1° que, "Se enfendera servidor publico del
mds alto nivel aquel que ocupe un cargo directivo o asesor”.

Que de conformidad con lo sefialado en el paragrafo 3 del Articulo 13 del Decreto 847 de
2019, "El representante legal definird los lineamientos al interior de cada entidad y
organismo del Distrito, con el fin de garantizar la implementacion de la figura de Defensor
de la Ciudadania en materia presupuestal, técnica, de talento humano, enire otras.
Adicionalmente, hard seguimiento a través del consejo directivo o la instancia que considere
pertinente para la verificacion de las obligaciones asignadas.”

Que, el pardgrafo unico Articulo 14 del Decreto 847 de 2019 dispuso ¢l deber de adoptar el
Manual Operativo del Defensor a la Ciudadania expedido por la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota.

Que la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, adoptd el Manual Operativo del
Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital, el cual fue socializado a través de la circular
055 del 30 de junio de 2021

Que, en mérito de lo expuesto,
RESUELVE,

ARTICULO PRIMERO: Designar al(a) funcionario(a) que desempefie el cargo de Asesor
(a) Cddigo 5 Grado 105 como Defensor de la Ciudadania en la Secretaria Distrital de
Desarrollo Econémico, conforme lo expuesto en la parte motiva de la presente resolucion.

Pardgrafo: Atendiendo a la estructura organica de la Entidad, la determinacién del(a)
funcionario(a) responsable de atender las designacién conferida al cargo Asesor (a) Codigo
5 Grado 105, se concretara a través de memorando suscrito por el representante legal de la
Entidad.
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Carrera 13 No. 27-84 Bogot4, D.C.
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“Por la cual se désigna al Defensor de la Ciudadania en la Secretaria Distrital de
Desarrollo Econémico y se adopta el Manual Operativo del Defensor de la
Ciudadania en el Distrito Capital”.

ARTICULO SEGUNDO: El Defensor de la Ciudadania de la Secretaria Distrital de
Desarrollo Economico tendra las siguientes funciones, las cuales deberd cumplir conforme a
los lineamientos emanados por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor a través del
Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital:

1. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al servicio a
la ciudadania.

2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la
interaccién entre la entidad y la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la confianza en la
administracién,

3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania sobre la prestacion
de tramites v servicios, con base en el informe que sobre el particular elabore la Oficina
de Servicio a la Ciudadania o quien haga sus veces, e identificar las problematicas que
deban ser resueltas por la entidad.

4. Disefiar ¢ implementar estrategias de promocién de derechos y deberes de la ciudadania,
asi como de los canales de interaccion con la administracion distrital disponibles, dirigidos
a servidores ptblicos y ciudadania en general.

5. Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su integracion y
la utilizacién de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones para mejorar la
experiencia de los ciudadanos.

6. Elaborar v presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor de la
Ciudadania que requiera la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. la
Veeduria Distrital u otras entidades.

7. Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones asignadas.

Paragrafo: En todo caso el Defensor de la Ciudadania de la Secretaria Distrital de Desarrollo
debera cumplir con toda la normatividad vigente y aplicable a la materia, asi como a las
directrices emanadas por la Secretarfa General de la Alcaldia Mayor de Bogota, como entidad
formuladora, orientadora y coordinadora.

ARTICULO TERCERO: Adoptar el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en
el Distrito Capital expedido por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.,
el cual hace parte integral de la presente resolucion.

ARTICULO CUARTYO: El Defensor de la Ciudadania de la Secretaria Distrital de
Desarrollo Econdmico deberd presentar un informe semestral del cumplimiento de las
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funciones establecidas en esta resolucién, ante el Comité Institucional de Gestién y
Desempefio.

ARTICULO QUINTO: El Defensor de la Ciudadania de la Secretaria Distrital de
Desarrollo  Econdémico  sera el  administrador del cormreo  electrénico
defensordelciudadano(@desarrolioeconomico.gov.co por lo cual deberd analizar, gestionar y
dar tramite a las solicitudes que se reciban por este medio.

ARTICULO SEXTO: Comunicar el contenido de la presente resolucién a todos los
funcionarios y colaboradores de la entidad.

ARTICULO SEPTIMO: Ordenar la publicacion de la presente resolucion en la pagina web
de la entidad.

ARTICULO OCTAVO: La presente resolucion rige a partir de la fecha de su expedicion y
deroga cualquier disposicién anterior que le sea contraria en especial la Resolucion No. 815
de 2016.

Dada en Bogot4, D.C. alos 29 u AR 2023

Comuniquese, publiquese y ciimplase

ALFREDO BATEMAN SERRANO
Secretario de Despacho

NOMBRE, CARGO QO CONTRATO FIRMA

José Julidn Martinez Dorado/ Profesional UniversitariofDGC —

Elaboré; _ }
Dicgo Alcjandre Constain Alvarcz/ Profesional UniversitariofDGC n{fa’
Revise: Sonia Camargo Bemal/ Profesional Especializado/ DGC I el
" | Maria del Pilar Barrios — Profesional Especializado Despacho Utan §
Anrobé: CGloria Edith Martinez Sierra/ Directora de Gestion Corporativa i, % EVG -

P " | Valerie Sangreserio Guarnize — Jefe Olicina Juridica l{ E| ﬂ -(Q
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1. INTRODUCCION

La filosofia del servicio a la ciudadania en Bogota, D. C., hace mencidn que las personas son
el eje de la gestion publica y, por ende, los esfuerzos de la Administracién Distrital estan
dirigidos a satisfacer las necesidades y garantizar el bienestar individual y colectivo de la
comunidad.

Actualmente la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota.
D. C., adoptada a través del Decreto Distrital 197 de 2014 y modificado por el Decreto
Distrital 847 de 20191, sefiala las lineas y principios estratégicos para dotar al Distrito Capital
de un nuevo enfoque de servicio, establece y unifica lineamientos en materia de servicio a la
ciudadania y la implementacién de la Politica Publica; asi mismo, determina que en fodas las
entidades y organismos del Distrito se debe implementar la figura del Defensor de la
Ciudadania, estableciendo igualmente sus funciones.

En la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, se establecié el Sistema Distrital
de Servicio a la Ciudadania, como un modelo de interaccion entre la Administracion Publica,
entidades distritales y nacionales, empresas y organismos y ciudadania, con el objetivo de
facilitar el acceso a la informacién, la prestacion de servicios, el acceso a tramites vy el
recaudo de impuestos tasas y contribuciones distritales y recepcion de pagos de servicios
publicos en general.

Este modelo contempla el ciclo de servicio, entendido este, como la secuencia completa que
experimenta una persona en el proceso de atencion en los canales dispuestos por las
entidades; toda vez que, representa el enlace directo de la ciudadania con la Administracion,
quienes brindan un servicio y sus procesos, generan la imagen externa de la institucion que
representan, y las personas identifican el valor agregado en el servicio, percibiendo todo
aquello que les mejora la calidad de vida, involucrando asi elementos que determinan el
ejercicio de un servicio célido, amable, digno y efectivo en la experiencia de atender a la
ciudadania, ademés de apoyar un nivel de desempefio eficiente y con ello, mejorar y
mantener la experiencia favorable en el servicio publico.

1 *Bor medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacién de fa Palitica PGblica
Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”,
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Ahora bien, el numeral 4 del articulo 2 del Decreto Distrital 140 de 20212, estipula que la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, D. C., es la responsable de reglamentar
fo referente al defensor del ciudadano en cada una de las entidades u organismos distritales,
en consonancia con lo dispuesto por el paragrafo del articulo 14 del Decreto Distrital 847 de
2019 que determind que la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. es la
encargada de expedir el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania, que contendra
lineamientos para el adecuado ejercicio de este rol, el cual sera adoptado por las entidades y
organismos del Distrito Capital, en el marco de las funciones que el mencionado Decreto
asigné al Defensor de la Ciudadania para su cumplimiento.

Cabe sehalar que, el rol del Defensor de la Ciudadania estéd orientado a que al interior de las
entidades y organismos distritales se cuente con servidores que velen por el cumplimiento de
las disposiciones normativas relativas a la adecuada prestacidn del servicio a la ciudadania.

En el mismo sentido, la Politica Pulblica Distrital de Servicio a la Ciudadania y las
disposiciones que se realicen con relacion a su implementacién y seguimiento, asi como
todas las relacionadas con la transparencia y acercamiento de la administracion a la
ciudadania, son el principal marco de referencia para el ejercicio de las funciones del
Defensor, de esta forma, para el cumplimiento de ellas, podra solicitar a las dependencias de
Iz entidad que representa, los informes o reportes necesarios.

De conformidad con lo expuesto, la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.
C., en uso de las facultades conferidas en el numeral 4 del articulo 2 del Decreto Distrital 140
de 2021, reglamentara cualquier disposicion adicional en relacion con la estrategia del
Defensor de la Ciudadania, Asi mismo, llevara a cabo las acciones de socializacion
correspondiente y brindara apoyo técnico a las entidades para la adecuada implementacion
de esta figura.

De esta forma, el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania se constituira en una guia
préctica, para que el servidor(a) publico(a) designado(a) para el ejercicio de este rol pueda
ejercer sus funciones, y estas sean visibilizadas de cara a la ciudadania, para mejorar su
acercamiento con la Administracion Distrital.

2*Por medio del cuat se modifica ta Estructura Organizacional de fa Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C."
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. CONTEXTUALIZACION NORMATIVA

e SR T

Acuerdo Distrital 257 de
20086, articulo 48.

R

AT

Es funcién de la Secretaria General D.C.: * {...) {d). Formular, orientar y
coordinar las politicas, planes y programas para la atencion y prestacion
de los servicios a la cludadana y al ciudadano en su calidad de usuarios.
de los mismos en el Distrito Capital. Para tal fin la Secretaria General
reglamentara lo referente al defensor del ciudadano en cada una de las
entidades u organismos distritafes conforme a las normas legales y
reglamentarias {...Y".

Decreto Distrital 197 de
2014 en los articulos 14 y

Determina que la Secretarfa General de la Alcaldia de Bogota D.C. —a
través de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, sera la encargada
de orientar la formulacién, implementacion v adopcion de las politicas,
planes y programas de atencion y prestacion de los servicios distritales a
la ciudadania; asi como, la coordinacion, desarrollo e implementacidon del

D.C. Namero 03 de 2019,
Publicado en el Registro
Distrital No. 6643 de
fecha 26 de septiembre
de 2019.

15. seguimiento y evaluacion del servicio prestado a la ciudadania, por las
entidades y organismos distritales cualquiera que sea el canal., y a su vez
establece que el Defensor del Ciudadano sera garante y veedor en la
implementacién de la Politica Publica Distrital de Servicic a la Ciudadania.

Documentoc CONPES

Que contiene el plan de accion de la "Politica Publica Distrital de Servicio a
la Ciudadania”.

Decreto Distrital 847 de
2019

Por medic del cual se establecen y unifican para todas las entidades que
conforman el Distrito Capital, los lineamientos en materia de servicio a la
ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio
a la Ciudadania.

Ademas, establecié las funciones del Defensor de la Ciudadania y asigné
a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D. C., el deber de
expedir el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania, que contendra
lineamientos para e} adecuado ejercicio de este rol.
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. ALCANCE DEL MANUAL OPERATIVO

De conformidad con lo dispuesto en el literal d} del articulo 48 del Acuerdo Distrital 257 de
20086, modificado por el articulo 6 del Acuerdo Distrital 638 de 2016, el paragrafo del articulo
14 del Decreto Distrital 847 de 2018, que establecié que el Manual Operativo del Defensor de
la Ciudadania debe ser adoptado por todas las entidades y organismos del Distrito Capital, y
de acuerdo a lo estipulado en el numeral 4 del articulo 2 del Decreto Distrital 140 de 2021,
respecto de las funciones de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D. C, se
hace necesario dar a conocer el presente documento que sirve de herramienta para consolidar
los conceptos, normas y protocolos, que gufan las actuaciones de los servidores, para una
prestacidn de los servicios de manera eficiente, efectiva y de calidad.

IV. DEFINICIONES

Para efectos del presente manual, se tendran en cuenta las definiciones establecidas en el
articulo 3 del Decreto Distrital 847 de 2019, que sehala:

“3.1. Accesibilidad: Son las condiciones y medidas que deben cumplir las instalaciones y los
canales de atencion para adaptar el entorno, productos y servicios, con el fin de asegurar el
acceso de las personas con discapacidad en igualdad de condiciones al entorno fisico y a la
informacion institucional, incluidos los sistemas y las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones.

3.2. Agendamiento: Es el servicio que permite a los usuarios solicitar atencion en el canal
presencial, a través del canal telefénico o virtual.

3.3. Enfoque diferencial: Es la inclusion en las politicas publicas de medidas efectivas para
asegurar que se adelanten acciones ajustadas a las caracteristicas particulares de las
personas o grupos poblacionales, tendientes a garantizar el efercicio efectivo de sus derechos
acorde con necesidades de proteccion propias y especificas.

3.4. Peticién ciudadana: Toda solicitud 0 manifestacién realizada por una persona natural,
juridica, grupo, organizacion o asociacién, de origen ciudadano, a la Administracion Distrital
con el fin de interponer un derecho de peticion en interés general o particular, queja, reclamo,

Cra 8 No. 10-65
Cadigo postal 111731
Tel: 381 3000 2
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sugerencia, felicitacion, denuncia por posible acto de corrupcion, consulta, solficitud de
informacion publica, copias de documentos, y cualquier ofra solicitud o manifestacién que
tenga tal connotacién.

3.5. Repositorio: Se refiere al espacio virtual en el que se encuentra almacenada informacion
de una tematica determinada.

3.6. Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas: Es un sistema de informacion
disefiado e implementado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., como
instrumento tecnolégico gerencial para registrar las peticiones que tengan origen ciudadano
desde su presentacién o registro, analisis, clasificacion, direccionamiento, respuesta y su
finalizacién en el sistema; y que permite llevar a cabo el seguimiento a fas mismas. Dichas
peticiones, deberan ser resuelias por las entidades distritales conforme a lo dispuesto en el
Titulo li de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.

3.7. Trémite: Es el conjunto de requisitos, pasos 0 acciones reguladas por el Estado, dentro de
un proceso misional, que deben efectuar los ciudadanos, usuarios o grupos de interés ante una
entidad u organismo de la administracién ptblica o particular que ejerce funciones
administrativas, para acceder a un derecho, efercer una actividad o cumplir con una obfigacion,
prevista o autorizada por fa ley’.

V. DESCRIPCION DE LA FIGURA DEFENSOR DE LA CIUDADANIA

De acuerdo con lo establecido en el articulo 13 del Decreto Distrital 847 de 2019, el rol de
Defensor de la Ciudadania debe ser gjercido por un servidor pablico del mas alto nivel (cargo
directivo o asesor) dentro de la estructura jerarquica de la entidad, pertengciente a un area
misional o estratégica, y sera designado por el representante legal, quien se encargara de
definir los lineamientos al interior de la entidad u organismo, para garantizar la implementacion
de la figura del Defensor de la Ciudadania en materia presupuestal, técnica, de talento
humano, entre ofras. lgualmente, el representante legal harad seguimiento a través del
consejo directivo o la instancia que considere pertinente para la verificacion de las
obligaciones asignadas.

Por lo tanto, el rol de Defensor de la Ciudadania debe ser ejercido por un servidor pablico
que cuente con la capacidad técnica y conocimiento en los temas misionales o estratégicos
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de la entidad, cuyo analisis sea idéneo y relevante para la gestion de acciones para mejorar la
gestién publica de cara a la ciudadania, en las situaciones que sea requetrido.

VI. FUNCIONES Y LINEAMIENTOS

Las funciones del Defensor de la Ciudadania son las establecidas en el articulo 14 del
Decreto Distrital 847 de 2019, frente a las cuales se desarrollan los siguientes lineamientos:

FUNCION 1. Velar porque Ila entidad cumplfa con las disposiciones
normativas referentes al servicio a la ciudadania

En el marco de lo establecide en el articulo 14 del Decreto Distrital 197 de 2014 modificado
por el articulo 20 del Decreto Distrital 847 del 2019, la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota, D. C., a través de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, es la encargada
de orientar la formulacion, implementacion y adopcion de las politicas, planes y programas de
atencion y prestacién de los servicios distritales a la ciudadania; asi como de la coordinacion,
desarrollo e implementacion del seguimiento y evaluacion del servicio prestado a la
ciudadania, por las entidades y organismos distritales cualquiera que sea el canal.

De igual manera, el paragrafo 2 del articulo 15 del Decreto Distrital 197 de 2014, establece que
el Defensor del Ciudadano sera garante y veedor en la implementacion de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Por otra parte, el documento CONPES D.C. Numero 03 de 2019, "Politica Pablica Distrital de
Servicio a la Ciudadania"; establece el Plan de Accion de la Politica, con metas, indicadores,
presupuestos y responsables del cumplimiento de los objetivos especificos definidos a partir de
las {ineas estratégicas y transversales de la Politica, los cuales fueron concertados con las
entidades distritales.

Lineamientos:

El Defensor de la Ciudadania debe:

1. Enfocar sus esfuerzos en garantizar el cumplimienio de los compromisos, metas e
indicadores establecidos en el Plan de Accion de la Politica Publica Distrital de
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Servicio a la Ciudadania, y a través de la herramienta dispuesta para el reporte del
avance de ejecucion, podra realizar el seguimiento a la implementacion de la Politica en
su entidad y velara porque esta reporte oportunamente el avance, para que la entidad
cumpla con las disposiciones normativas referentes al servicio a la ciudadania.

. Velar para que la entidad programe dentro de su presupuesto anual los recursos

necesarios para el area de servicio a la ciudadania.

Verificar y promover que en el Plan de Accion y/o Plan operativo de la entidad y/o
dependencia se incluyan metas relacionadas con el Plan de Accion de la Politica
Puablica de Servicio a la Ciudadania.

Verificar y promover la actualizacién de la normatividad, regulaciones y lineamientos
impartidos en materia de servicio a la ciudadania; que la coherencia con la
informacion documentada se ajusie a lo establecido en la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania; y la emisidn de recomendaciones que aseguren la
efectividad requerida para €l servicio a la ciudadania.

Realizar seguimiento al cumplimiento de [as acciones relacionadas con el
fortalecimiento de! servicio a la ciudadania, incluidas en planes de mejoramiento de la
entidad.

. Verificar la racionalizacién de tramites, promoviendo su identificacién y simplificacion.

FUNCION 2. Formular recomendaciones al Representante Legal de Ia
entidad para facilitar la interaccion entre la entidad y la ciudadania,
contribuyendo a fortalecer la confianza en Ia administracion.

En este contexto se pueden revisar aspectos externos e internos de la entidad, la
percepcion, propuestas y recomendaciones que tienen sus grupos de valor y la ciudadania
en general, frente a tramites y servicios ofrecidos, sus resultados e impactos.

Asi mismo, puede recomendar analizar el contexto interno y externo de la entidad para la
identificacion de los riesgos vy sus posibles causas, asi como retos, tendencias vy
oportunidades de mejora e innovacion en la gestién. Identificar espacios de articulacion y
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cooperacién con ofras entidades del sector, érganos de control, u organismos internacionales
para la recomendacion de implementacion de estrategias.

Lineamientos:

El Defensor de la Ciudadania debe:

Realizar recomendaciones a las dreas encargadas, para la disposicion de los recursos
necesarios que permitan el cumplimiento de las actividades del Plan de Accidon de Ia
Politica Publica de Servicio a la Ciudadania, que define las acciones que deben
implementar las entidades distritales para mejorar la atencion a la ciudadania y la
prestacion del servicio, bajo los criterios de la Politica. Las recomendaciones pueden
tener como referente la asignacion de presupuesto que realizan entidades similares y
la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

Formular recomendaciones para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas
por parte de Ias entidades disfritales, teniendo en cuenta los lineamientos establecidos
por la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania/ Direccién Distrital de Calidad del
Servicio.

Formular recomendaciones relacionadas con los procesos v procedimientos de la
entidad, asociadas a la identificacion de los riesgos sobre la vuineracion de derechos a
la ciudadania.

Recomendar y participar en la elaboracién de estrategias que lleven a la entidad a
incorporar dentro de sus areas misionales la dependencia de servicio a la ciudadania.

Recomendar estrategias para mejorar la prestacién del servicio a la ciudadania, con
base en el seguimiento y medicion a ia calidad del servicio prestado en la entidad.
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FUNCION 3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la
ciudadania sobre la prestacion de tramites y servicios, con base en el
informe que sobre el particular elabore la Oficina de Servicio a la
Ciudadania o quien haga sus veces, e identificar las problematicas que
deban ser resueltas por la entidad.

Al respecto, debe mencionarse el articulo 28 Decreto Distrital 140 de 2021, el cual sefiala
que la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota, D, C., tiene la siguiente funcion:

“9. Gestionar la implementacién del Proceso Distrital de Atencién, Direccionamiento y
Seguimiento de Peticiones Ciudadanas, promoviendo el fortalecimiento de la labor del
Defensor del Ciudadano en las entidades y/u organismos distritales y presentar los
informes evaluativos y las recomendaciones pertinentes al/la Secretario/a General’.

Asi mismo, el mencionado decreto esiablece en el numeral 5 del articulo 29 que la Direccion
Distrital de Calidad del Servicio de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.
C., es la encargada de “Dirigir la ejecucién del Proceso Distrital de Afencion,
Direccionamiento y Seguimiento de Peticiones Ciudadanas y presentar los informes
evaluativos y las recomendaciones pertinentes’.

En este sentido, el Defensor de la Ciudadania tendrd en cuenta para su gestion, los
lineamientos emitidos por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D. C., a
través de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania y la Direccion Distrital de Calidad del
Servicio, para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas por parte de las entidades
distritales.

De otra parte, de acuerdo con lo dispuesto en el Decreto Ley 1421 de 1993% y el articulo 15
del Acuerdo Distrital 024 del mismo afio?, la Veeduria delegada para la Atencién de Quejas y
Reclamos de la Veeduria Distrital, tiene la funcion de “[vjelar porque las autoridades
encargadas de atender las quejas y reclamos en las distintas dependencias de la
Administracion las atiendan oportunamente’.

Por el cual se dicta el régimen espesial para el Distrito Capital de Santafé deBogota™
< =Por el cual se determina la estructura orgénica de la Veeduria Distrital, se definen sus funciones generales por dependencia; se establace su

planta de personal se adopta ¢l sistema espesial de nomenclatura y clasificacién de cargos; se fija la escala de remuneracién para los distintos
empleos y se dictan otras disposiciones”.
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Por su parte, la Procuraduria General de la Nacién a través de la Resolucion 496 de 20115,
creé el Grupo Especial de Supervigilancia al Derecho de Peticion, que, en ejercicio de sus
facultades legales, interviene ante la respectiva autoridad, persona, organizacién o institucion
para que se cumpla el deber de dar una respuesta de fondo al ciudadano. Si se omite esta
obligacién por parte de las entidades publicas, el caso se pone en conocimiento de la
instancia disciplinaria competente.

Por lo anterior, el Defensor de la Ciudadania no esta llamado ni a la definicion de
lineamientos para la gestion de peticiones, ni a ser una "segunda instancia” en los casos en
que la entidad no resuelva las peticiones de forma adecuada, toda vez que para ello ya se
han designado a las entidades responsables.

Lineamiento:

E! Defensor de la Ciudadania sera el encargado de realizar un analisis de las peticiones que
presenta la ciudadania, acerca de las deficiencias en la prestacion del servicio por parte de la
entidad, de acuerdo con su misién, con el fin de proponer acciones de mejora susceptibles
de ser implementadas por {a Oficina de Servicio a la Giudadania o guien haga sus veces. £l
andlisis estara orientado a identificar problematicas estructurales y fallas recurrentes que
deban ser mitigadas por la entidad para mejorar la atencién a la ciudadania, y a proponer
medidas correctivas frente a las mismas, con el propdsito de que la entidad garantice a la
ciudadania respuestas oportunas a sus solicitudes, a través de los diferentes canales y
herramientas establecidos para tal fin con imparcialidad, celeridad, asesoria y calidad en la
atencién brindada.

Funcioén 4. Diseniar e implementar estrategias de promocién de derechos y
deberes de la ciudadania, asi como de los canales de interaccion con la
administracion distrital disponibles, dirigidos a servidores piiblicos y
ciudadania en general.

En virtud de lo dispuesto en el numeral 5 del articulo 7 de la Ley 1437 de 2011, ta Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D. C., expidi6 la Carta de Trato Digno a la

5 “Por la cual se reguta ¢l trdmite y desarrollo de la funcién preventiva yio de intervencion de Supervigilancia al Derecho Fundamental de
Peticién asignada a la Procuradurfa Auxiliar para Asuntos Constitucionales y se crea el Grupo Especial de Supervigifancia al Derecho de
Peticién”.
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Ciudadania, la cual establece como debe ser la armonia entre la ciudadania y los servidores

publicos que representan a las entidades distritales.

Esta carta es un instrumento de

ilustracién sobre los deberes vy derechos de Ia ciudadania frente a las entidades distritales,
para que se consolide la confianza en los servidores publicos, y se incremente el compromiso
del ciudadano con sus obligaciones y con su responsabilidad social.

Lineamientos:

El Defensor de la Ciudadania debe:

1.

Realizar recomendaciones para que a través de las areas de comunicaciones de las
entidades se implementen estrategias para la divulgacién de los canales y derechos y
deberes de la ciudadania.

Promover dentro de la entidad la realizacion de jornadas de induccién vy reinduccién,
sobre Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y su Plan de Accion, al
personal que presta servicio a la ciudadania.

Promover la sensibilizacion, cualificacion, entrenamiento y capacitacion de los
servidores de servicio a la ciudadania, para lo cual puede hacer uso de las peticiones
ciudadanas u otras fuentes de informacion que consideren pertinentes.

Promover la adecuacion de la informacion pablica de tramites y servicios en la pagina
Web de la entidad, con el fin de garantizar el acceso universal de las personas con y
en situacion de discapacidad, en el marco de Acuerdo 559 de 2014,

Funcion 5. Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a Ja
ciudadania, su integracion y la utilizacién de Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones para mejorar la experiencia de los ciudadanos.

En el fortalecimiento de las capacidades organizacionales las entidades estratégicamente
deben entregar de manera eficiente productos y servicios piblicos. Saber en donde centrar la
promesa de valor, saber a qué grupos de valor dirigir la oferta, cdma relacionarse con ellos,
por qué canales, en qué condiciones, como ofrecer servicios diferenciales, qué recursos
utilizar y como medirlos.
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Lineamientos:

1. Promover en la entidad la implementacidn de una estrategia para el uso de
tecnologias de informacion y comunicaciones para el servicio a la ciudadania.

2. Promover la implementacién de planes de virtualizacion de tramites en la entidad.

3. Promover estrategias para que la ciudadania acceda a los diferentes canales de
servicio dispuestos por las Entidades y Organismos distritales.

4. Promover la integracion del o los sistemas de informacion por el cual se gestionan en
la entidad las peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital de para la Gestidn de
Peticiones, Bogota Te Escucha.

Funcién 6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las
funciones del Defensor de la Ciudadania que requiera la Secretaria General
de Ia Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y la Veeduria Distrital.

Los informes pueden constituir evidencias para la proyeccién estratégica de la entidad, asi
como la trazabilidad de las diferentes acciones adelantadas desde la figura del Defensor de
la Ciudadania y sus correspondientes resultados.

Lineamiento:

1. Presentar al jefe de la entidad, Veeduria Distrital y Secretaria General; en enero y julio
de cada afio los informes del Defensor de la Ciudadania, que contenga los resuitados
de su gestién, con informacion relativa a las recomendaciones y acciones de mejora
propuestas, como resultado de los andlisis realizados; de conformidad con la
estructura definida por la Secretaria General, que forma parte integral dei Manual.

Funcion 7. Las demds que se requieran para el ejercicio eficiente de las
funciones asignadas.

Lineamientos:
1. El Defensor de la Ciudadania remitira a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
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Bogota - Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania y a la Veeduria Distrital, con
periodicidad anual (enero) un informe en el que se relacionen las buenas practicas
implementadas por la entidad para mejorar la prestacion del servicio, que debe estar
soportado con cifras que evidencien los resultados de las mejoras implementadas.

2 El Defensor de la Ciudadania participara en la Comisidn Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania de acuerdo con lo establecido en el reglamento de dicha instancia,
espacio en el cual se revisaré el avance en la implementacion de la Politica Pablica
Distrital de Servicio a la Ciudadania v en la implementacion de la figura del Defensor
en las diferentes entidades.

NOMBRE CARGO FECHA FIRMA
DIANA CAROLINA AVILA MORALES, PROFESIONAL UNIVERSITARIO,
NUBIA £LSY GOMEZ, NORMA ASTRIS PROFESIONAL ESPECIALIZADG,
ELABORO SANCHEZ OVALLE, MARTHA LILIANA PROFESIONAL ESPECIALIZADO,
RODRIGUEZ PROFESIONAL ESPECIALIZADD
TATIANA GELVES PROFESIONAL OFICINA ASESORA
DE PLANEACION
REVISO DIANA CAROLINA AVILAMORALES | PROFESIONAL SUBSECRETARIA DE
SERVICIO A LA CILIDADANIA
APROBG DIANA MARCELA VELASCO RINCON S”BSECREE‘}SE‘AEE\SERVIC'O ALA
CONTROL. DE CAMBIOS
ASPECTOS QUE CAMBIARON EN | pETALLE DE LOS CAMBIOS | FECHADEL |\ coqan
EL DOGUMENTO EFECTUADOS CAMBIO
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