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Control de cambios

Version Fecha

Descripcion de la modificacion

01 16 de diciembre de 2021

Primera version del documento Manual Operativo del Defensor
de la Ciudadanfa, para los usuarios y grupos de interés de la SDG

02 29 de mayo de 2023 funciones, actores y roles del Defensor de la Ciudadania de la

Se realiza la actualizacién de la normatividad, el objetivo general,

Secretaria Distrital de Gobierno. Se realiza la traduccion del
Manual Operativo a Lenguaje Claro.

03 23 de Mayo de 2025

Se modifica la introduccién del documento, citando la expedicién
de la resolucién 216 de 2024 “Por la cual se actnaliza el Manual
Operativo del Defensor de la Cindadania en el Distrito Capital”. Partiendo
de lo anterior, se actualiza el numeral 3, especificamente en lo
referente a las funciones del Defensor del Ciudadano. Por ultimo,
se modifica la seccién No. 4 Documentos Relacionados, actualizando
el nombre del documento SAC-PO01 “Procedimiento para la gestion de
los requerimientos presentados por la cindadania” de igual forma, se
actualiza la normatividad eliminando el Decreto 392 de 2015 por
ser una norma derogada, e incluyendo la resolucién 216 de 2024.

Método de Elaboracion Revisa Aprueba
El documento fue actualizado por el equipo y la Andrea Johanna Jiménez Ramirez
Profesional 222-24 del proceso de Setrvicio a la Profesional Especializado Carine Pening Gaviria
Ciudadania Andrea Johanna Jiménez Ramirez, Cédigo 222 Grado 24 Subsecretaria de Gestion Institucional
quienes evaluaron los cambios en las actividades y
ajustaron el documento a las pricticas actuales con Santiago Rafael Poveda Quintero Documento aprobado y publicado bajo caso
apoyo metodolégico de la Oficina Asesora de Promotor de Mejora HOLA No. 155638
Planeacién
Efren Pérez Alfonso
Profesional OAP — Analista del proceso
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1. INTRODUCCION

En el marco de las facultades conferidas por el articulo 209 de la Constitucién Politica de Colombia y la Ley
489 de 1998, mediante las cuales se desarrollaron los principios a los que se circunscriben las autoridades
administrativas de todos los niveles, se expidieron los Decretos Distritales 197 de 2014 “Por medio del cual se
adopta la Politica Piiblica Distrital de Servicio a la Cindadania en la cindad de Bogota D.C.” y 847 del 2019 de la Alcaldia
Mayor de Bogota — Secretaria General “Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la
cindadania y de implementacion de la Politica Priblica Distrital de Servicio a la Cindadania, y se dictan otras disposiciones” con
el propésito de articular los intervinientes en la figura del Defensor del Ciudadano, particularizar sus funciones
y garantizar el cumplimiento de la Politica Publica de Atencién a la Ciudadania.

En este sentido, la Alcaldfa Mayor de Bogota expidi6 la resolucion 216 de 2024 “Por la cual se actualiza el
Mannal Operativo del Defensor de la Cindadania en el Distrito Capital”, documento mediante el cual se realiza una
descripcién detallada de las actividades que debe desarrollar el Defensor del Ciudadano en cada entidad. Con
esta nueva integracién normativa se establecen metas especificas que actian como la ruta de navegacién del
Defensor del Ciudadano, mismas que son evaluadas por parte de la Alcaldia de Mayor de Bogota.

Bajo esta 6ptica, se dispone de este documento con el objeto de fortalecer un modelo de relacionamiento con
la ciudadania que permita transformar la gestién publica, lo anterior, permitiendo que la figura del Defensor de
la Ciudadania se posicione como articuladora de las relaciones entre la administracién y los ciudadanos y
ciudadanas. De esta manera, a través de la adopcion del Manual Operativo como herramienta de gestién, se
busca facilitar el ejercicio de sus funciones al Defensor del Ciudadano y garantizar el cumplimiento de la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadanfa, articulando a su vez las politicas de Transparencia y
Acceso a la Informaciéon Publica, Racionalizacién de Tramites, Rendicion de Cuentas y la Politica de
Participacién Ciudadana en la Gestién.

2. INFORMACION GENERAL

Objetivo del Manual

Describir el rol y las funciones del Defensor de la Ciudadania de la Secretaria Distrital de Gobierno -SDG-,
relacionando los medios con los que cuenta la ciudadania para interactuar con ¢él en el marco de la
normatividad actual, permitiendo una comunicacién eficiente, agil y oportuna que se traduzca en un
mejoramiento permanente de la gestion publica.

Responsable

Subsecretario(a) de Gestién Institucional y Profesional Especializado Cédigo 222 — Grado 24 del proceso de
Servicio a la Ciudadania.

Glosario

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. St este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno™ Pigina 2 de 13
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Ciudadania: Sujeto capaz de ejercer derechos y contraer obligaciones que demuestra interés en acceder a la
administracioén distrital de la SDG, para que sean atendidas sus requerimientos a través de los diferentes
canales de atencion.

Defensor de la Ciudadania de la SDG: Es quien defiende y protege a los derechos de los usuarios que
acuden a la SDG, de manera independiente e imparcial, de cara a la solucién de controversias relacionadas con
el cumplimiento de las disposiciones normativas referentes al servicio a la ciudadanfa. En especifico, las
contempladas en el articulo 14 del decreto 847 de 2019.

Manual Operativo del Defensor del Ciudadano: Documento emitido por la Secretaria General de la
Alcaldfa Mayor de Bogota en el cual se relacionan los lineamientos para el adecuado ejercicio de este rol.

Peticion de la ciudadania: Toda solicitud o manifestacién realizada por una persona natural, juridica, grupo,
organizaciéon o asociacién, de origen ciudadano, a la administracién distrital con el fin de interponer un
derecho de peticién en interés general o particular, queja, reclamo, sugerencia, felicitacién, denuncia por
posible acto de corrupcidn, consulta, solicitud de informacién publica, copias de documentos, y cualquier otra
solicitud o manifestacién que tenga tal connotacién.

Politica Publica Distrital de Servicio de Atencién a la Ciudadania: Politica adoptada mediante Decreto
Distrital 197 de 2014 y modificado por el Decreto Distrital 847 de 2019 en el cual se sefiala las lineas y
principios estratégicos para dotar al Distrito Capital de facultades orientadas a fortalecer el servicio a la
ciudadania y la implementacién de la Politica Publica.

Tramite: Es el conjunto de requisitos, pasos o acciones reguladas por el Estado, dentro de un proceso
misional, que deben efectuar la ciudadania, usuarios o grupos de interés ante una entidad u organismo de la
administracion publica o particular que ejerce funciones administrativas, para acceder a un derecho, ejercer una

actividad o cumplir con una obligacién, prevista o autorizada por la ley.

Usuarios: Menciona la persona que utiliza algin tipo de objeto o que es destinataria de un servicio, ya sea
privado o publico.

Siglas

SDG: Secretaria Distrital de Gobierno.

3. DESCRIPCION DEL MANUAL

La SDG estableci6 a través de la resolucion 1126 del 26 de septiembre de 2017, que quien ejerza el cargo de
Subsecretario(a) de Gestion Institucional sera el Defensor de la Ciudadania, y tendrd como funcién disponer las
medidas administrativas pertinentes para garantizar la efectiva prestacion de los servicios a la ciudadania, en pro
de buscar una prestacién de servicio con calidad, dignidad, efectividad y eficiencia generando buenas relaciones
y forjando confianza en la ciudadania.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. St este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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El Defensor de la Ciudadania delegado en la SDG debera velar por el cumplimiento de las disposiciones
normativas relacionadas a la adecuada prestacion del servicio a la ciudadanfa, siendo garante y veedor en la
implementacién de la Politica Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

3.1. Funciones

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

Las acciones que deberan ser desarrolladas por el defensor de la ciudadania en el marco de esta funcién son:

e Haga un listado de las metas que tiene la entidad en politicas, planes y estrategias que impactan el servicio a
la ciudadania, analicelas y realice recomendaciones frente a las oportunidades de mejora identificadas.

e En el marco del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania, verifique los avances en
la elaboracién de la ruta estratégica para su implementacién y seguimiento, presentando recomendaciones,
para fortalecer la articulacién de la Politica de gestién y desempefio de servicio a la ciudadania con las
demas politicas de relaciéon Estado ciudadanfa de MIPG (transparencia, participacién ciudadana,
racionalizacién de tramites).

e Verifique si la entidad apropia dentro de su presupuesto anual recursos de inversion necesarios para el
cumplimiento de las metas establecidas dentro de los proyectos de inversiéon que estén relacionados con el
Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.

3.1.2. Formular recomendaciones al representante legal de la entidad para facilitar la interaccion entre
la entidad y la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la confianza en la administracion.

Las acciones que deberan ser desarrolladas por el Defensor de la Ciudadania en el marco de esta funciéon son:

e Presente las recomendaciones frente a los avances y/o necesidades evidenciadas durante la implementacién
de las directrices de lenguaje claro, accesibilidad y enfoque de derechos, en los diferentes escenatios de
relacionamiento con la ciudadania

e Haga seguimiento y genere recomendaciones frente a los lineamientos para la atenciéon y gestion de
denuncias por posibles actos de corrupcion y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto
de intereses y proteccion de identidad del denunciante, desarrollados a través de la Directiva Conjunta 005
de 2023, o la que la modifique o sustituya, asi como frente a los demas lineamientos que se expidan en este
marco.

e Formule recomendaciones para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas por parte de las entidades

distritales, teniendo en cuenta los lineamientos establecidos por la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania
/ Direccién Distrital de Calidad del Servicio.

3.1.3. 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 El Servicio de Atencién a la
ciudadania o quien haga sus veces, e identificar las problematicas que deban ser resueltas por la
entidad.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. St este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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Las acciones que deberan ser desatrolladas por el Defensor de la Ciudadania en el marco de esta funciéon son:

e A partir de los 4 escenarios de interaccion entre la ciudadania y el Estado, definidos en el Modelo Distrital
de Relacionamiento Integral con la Ciudadanfa, analice la informacién recaudada y presente
recomendaciones para el fortalecimiento de la prestacion del servicio. Para facilitar el seguimiento frente al
acceso a la informacién publica a través del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas -
Bogota te escucha, a los defensores se les asignard un usuario en este, que les permitird visualizar las
peticiones que sean seleccionadas con alerta, con el fin de que adelanten monitoreo y puedan verificar que
la dependencia competente, brindé respuesta de fondo en los términos establecidos. La Secretarfa General,
serd la encargada de la asignacién de usuarios y cualificacién frente a la operatividad del sistema. El
Defensor de la Ciudadania podra implementar mesas de trabajo periddicas, en las cuales realizara
actividades tendientes al seguimiento de la gestién de peticiones en su entidad, para este fin tendrd en
cuenta los lineamientos emitidos por la Secretarfa General de la Alcaldfa Mayor de Bogota, D. C., a través
de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania y la Direccién Distrital de Calidad del Servicio, para la
adecuada gestion de las peticiones ciudadanas.

e Reporte a la Secretarfa General - Subsecretarfa de Servicio a la Ciudadania, los cambios en la designacion
del Defensor, puesto que es fundamental contar con los datos actualizados para el correcto funcionamiento
de la funcionalidad de seguimiento en Bogota te escucha.

3.1.4. Disefiar e implementar estrategias de promocion de derechos y deberes de la ciudadania, asi
como de los canales de interaccion con la administracion distrital disponibles, dirigidos a servidores
publicos y ciudadania en general.

Las acciones que deberan ser desarrolladas por el Defensor de la Ciudadania en el marco de esta funciéon son:

e 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; para ello,
realice minimo una pieza de comunicacién que promueva el goce efectivo de los derechos de la ciudadania
y el cumplimiento de sus deberes, divulgando, ademas, los canales de interaccién dispuestos por la
administracién distrital. Tenga en cuenta la disponibilidad de la informacién y los criterios diferenciales de
accesibilidad definidos en los articulos 7 y 8 de la Ley 1712 de 2014, o la norma que la modifique o
sustituya y los demas lineamientos que se expidan en este marco.

e Promover dentro de la entidad la realizacién de sensibilizaciones y/o cualificaciones en tematicas de
servicio a la ciudadania.

e Promover dentro de la entidad la participaciéon en sensibilizaciones y/0 cualificaciones en tematicas de
servicio a la ciudadania y el Sistema Distrital para la Gestiéon de Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha,
que sean promovidas por la Secretaria General.

3.1.5 Promover la utilizacion de diferentes canales del Servicio de Atencion a la Ciudadania, su
integracion y la utilizacion de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones para mejorar la

experiencia de la ciudadania.

Las acciones que deberan ser desatrolladas por el Defensor de la Ciudadania en el marco de esta funcién son:

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. St este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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e Identifique los canales de atencién presencial, virtual y telefénico disponibles para la ciudadania, enlistando
los medios de interaccién (puntos de atencién presencial, chat, chatbot, formularios de PQRS, redes
sociales, videollamada, lineas de atenciéon propias o tercerizadas, etc), e identifique oportunidades de
mejora, con el fin de plantear acciones para su fortalecimiento

e El Defensor adelantara seguimiento a la identificacién y cumplimiento de la implementacién de la
estrategia de racionalizacién de tramites y otros procedimientos administrativos, incluyendo la
digitalizacion y automatizacién (Decreto 088 del 2022 MINTIC), presentando el reporte actualizado del
estado de avance y las recomendaciones pertinentes.

3.1.6. Elaborar y 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., y la Veeduria Distrital.

Las acciones que deberan ser desarrolladas por el Defensor de la Ciudadania en el marco de esta funcién son:

e Presentar ante la Secretaria General - Subsecretarfa de Servicio a la Ciudadanfa y Veeduria Distrital, reporte
de la gestion del defensor en dos momentos: en el mes de enero de cada vigencia, la informacién con corte
1 julio al 31 de diciembre, y, en el mes de julio, la informacién con corte 1 de enero al 30 de junio, los
cuales deben ser publicados en la pagina web de cada entidad u organismo distrital.

e DPara lo anterior, la Secretarfa General socializara un formato que hace parte integral de este manual, que
facilitard la presentacién de las recomendaciones y acciones de mejora propuestas, como resultado de los
analisis realizados.

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

Las acciones que deberan ser desarrolladas por el Defensor de la Ciudadania en el marco de esta funcién son:

e El Defensor de la Ciudadania participara en la Mesa Técnica de Apoyo al Comité de Gestiéon y Desempefio
de acuerdo con lo establecido en el reglamento de dicha instancia, espacio en el cual, se revisara el avance
en la implementacién del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.

e Los Defensores participaran como invitados en la Comisién Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.

Para el cumplimiento de sus funciones, el Defensor podra solicitar a las diferentes 4reas de la entidad que
representa, los informes o reportes necesatios.

3.2. Actores

¢ Defensor de la ciudadania : Es quien defiende o protege a los que ordinariamente hacen uso del servicio
publico, de manera independiente e imparcial, como mediador valido y eficiente frente a la solucién de
controversias relacionadas con quejas referentes a la inadecuada prestacién de los servicios , sino que
ademads los eventos en que en q se configure negacién de los mismos o se presenten precisamente por
fallas en el adecuado reconocimiento de éstos, por no atencién de las solicitudes y peticiones de los
usuarios la prestacion del servicio a la ciudadania.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. St este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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e Ciudadania: sujeto capaz de ejercer derechos y contraer obligaciones que demuestra interés en acceder a
la administracion distrital de la SDG, para que sean atendidas sus requerimientos a través de los diferentes
canales de atencién.

3.3. Roles

El rol del Defensor de la Ciudadania implica que, al interior de las entidades y organismos distritales se cuente
con un servidor que vele por el cumplimiento de las disposiciones normativas relativas a la adecuada prestacion
del servicio a la ciudadania, siendo garante y veedor en la implementacién de la politica publica distrital de
servicio a la ciudadania.

Como garante, su rol va encaminado a proteger y defender los intereses de la ciudadania, como veedor vigila
controla y promueve que en la Secretaria Distrital de Gobierno se cumplan con las disposiciones normativas
del servicio a la ciudadania, orientando sus actuaciones bajo los principios consagrados en el articulo 209 de la
Constitucién Politica de Colombia y el articulo 3 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, a saber:

“Las actnaciones administrativas se desarrollardn, especialmente, con arreglo a los principios del debido proceso, igualdad,
imparcialidad, buena fe, moralidad, participacion, responsabilidad, transparencia, publicidad, coordinacion, eficacia, economia y
celeridad.”

De esta forma, el Defensor del Ciudadano en su rol de garante del cumplimiento de todos los protocolos y
procedimientos del Servicio de Atencién a la Ciudadania, debe ajustar sus actuaciones para que estas atiendan a
los principios mencionados:

e En virtud del principio del debido proceso, las actuaciones administrativas se adelantardin de conformidad
con las normas de procedimiento y competencia establecidas en la Constitucién y la Ley, con plena garantia
de los derechos de representacién, defensa y contradiccion.

e En virtud del principio de igualdad, las autoridades daran el mismo trato y protecciéon a las personas ¢
instituciones que intervengan en las actuaciones bajo su conocimiento. No obstante, seran objeto de trato y
proteccién especial las personas que por su condicién econdmica, fisica o mental se encuentran en
circunstancias de debilidad manifiesta.

e En virtud del principio de imparcialidad, las autoridades deberan actuar teniendo en cuenta que la finalidad
de los procedimientos consiste en asegurar y garantizar los derechos de todas las personas sin
discriminacion alguna y sin tener en consideracion factores de afecto o de interés y, en general, cualquier
clase de motivacion subjetiva.

e En virtud del principio de buena fe, las autoridades y los particulares presumiran el comportamiento leal y
fiel de unos y otros en el ejercicio de sus competencias, derechos y deberes.

e En virtud del principio de moralidad, todas las personas y los servidores puiblicos estan obligados a actuar
con rectitud, lealtad y honestidad en las actuaciones administrativas.

e En virtud del principio de participacién, las autoridades promoveran y atenderan las iniciativas de la
ciudadanfa, organizaciones y comunidades encaminadas a intervenir en los procesos de deliberacion,
formulacién, ejecucion, control y evaluacion de la gestion publica.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. St este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno™ Pagina 7 de 13
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e En virtud del principio de responsabilidad, las autoridades y sus agentes asumiran las consecuencias por sus
decisiones, omisiones o extralimitacién de funciones, de acuerdo con la constitucidn, las leyes y los
reglamentos.

e En virtud del principio de transparencia, la actividad administrativa es del dominio publico, por
consiguiente, toda persona puede conocer las actuaciones de la administracion, salvo reserva legal.

e En virtud del principio de publicidad, las autoridades daran a conocer al publico y a los interesados, en
forma sistematica y permanente, sin que medie peticiébn alguna, sus actos, contratos y resoluciones,
mediante las comunicaciones, notificaciones y publicaciones que ordene la ley, incluyendo el empleo de
tecnologias que permitan difundir de manera masiva tal informacién de conformidad con lo dispuesto en
este Cédigo. Cuando el interesado deba asumir el costo de la publicacién, esta no podra exceder en ningin
caso el valor de esta.

e En virtud del principio de coordinacién, las autoridades concertaran sus actividades con las de otras
instancias estatales en el cumplimiento de sus cometidos y en el reconocimiento de sus derechos a los
particulares.

e En virtud del principio de eficacia, las autoridades buscaran que los procedimientos logren su finalidad vy,
para el efecto, removeran de oficio los obstaculos puramente formales, evitaran decisiones inhibitorias,
dilaciones o retardos y sanearan, de acuerdo con este Cédigo las irregularidades procedimentales que se
presenten, en procura de la efectividad del derecho material objeto de la actuacién administrativa.

e FEn virtud del principio de economia, las autoridades deberan proceder con austeridad y eficiencia,
optimizar el uso del tiempo y de los demas recursos, procurando el mas alto nivel de calidad en sus
actuaciones y la proteccién de los derechos de las personas.

e En virtud del principio de celeridad, las autoridades impulsaran oficiosamente los procedimientos, ¢
incentivaran el uso de las tecnologias de la informaciéon y las comunicaciones, a efectos de que los
procedimientos se adelanten con diligencia, dentro de los términos legales y sin dilaciones injustificadas.

3.4. ;Cuando acudir al Defensor de la Ciudadania?

Las unicas comunicaciones que deberan ser dirigidas a la SDG son aquellas que efectivamente se relacionen
con funciones y competencias asignadas a la SDG, por lo tanto, los ciudadanos podran acudir al Defensor al
Ciudadano, unicamente:

e Cuando la ciudadanfa considere que la SDG no ha dado cumplimiento a las disposiciones normativas
referentes al servicio a la ciudadania.

e Cuando la ciudadanfa no esta de acuerdo con una decision administrativa proferida por la SDG que se
relacione con las disposiciones relativas al servicio de atencion a la ciudadania

e Cuando se evidencie que, se estd incumpliendo un deber legal o algunos de los reglamentos internos de
conformidad con las disposiciones normativas referentes al servicio a la ciudadanfa.

3.5. ¢Cémo comunicarse con el Defensor de la Ciudadania?

Para comunicarse con el Defensor de la Ciudadania de la SDG, usted podra llamar al teléfono 3820660 Ext.
6111, o si prefiere acercarse de manera presencial en la Calle 11 No. 8 - 17 de lunes a viernes en el horario de
7:00 am a 4:30 pm en la Secretarfa Distrital de Gobierno. También podra interponer peticiones, quejas y
reclamos a través de los diferentes canales virtuales:

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. St este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno™ Pagina 8 de 13
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e Ventanilla Virtual SDG: https:/ /www.gobiernobogota.gov.co/ transparencia/ tramites-

setvicios/ventanilla-virtual-radicacion-correspondencia.

e Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones: https://bogota.gov.co/sdqs/crear-
peticion
e Correo Institucional: defensorciudadanoSDG@gobiernobogota.gov.co.

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Documentos internos

Cédigo Documento
SAC-MO001 Manual de Atencion a la Ciudadania
SAC-M002 Manual de Atencion Diferencial y Preferencial para personas con Discapacidad
SAC-P001 Procedimiento para la gestiéon de los requerimientos presentados por la ciudadania

Instrucciones para el tramite de Radicacién, Digitalizacion y Reparto de las
Comunicaciones en el Centro de Documentacién e Informacién - CDI

GDI-GPD-P004  Procedimiento de Gestién y Tramite documental

GDI-GPD-IN002

Normatividad Vigente

Norma Ao Epigrafe Articulo(s)

Articulo 209
Constitucion Politica 1991 N/A

Por la cual se dictan normas
sobre la organizacién y
funcionamiento de las

entidades del orden nacional,

se expiden las disposiciones,
principios y reglas generales
para el ejercicio de las
atribuciones previstas en los
numerales 15 y 16 del articulo
189 de la Constitucion Politica
y se dictan otras disposiciones

Ley 489 1998
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http://gaia.gobiernobogota.gov.co/sites/default/files/sig/procedimientos/sac-p001_v5.pdf
http://gaia.gobiernobogota.gov.co/sites/default/files/sig/procedimientos/gdi-gpd-p004_v3_0.pdf

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA DE GOBIERNO

Norma

Acuerdo 257
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Afio

2006

Directiva Sec. General

Concepto Sec. General

003 de 2007

005

2007

2008

Epigrafe
Formular, orientar y coordinar
las  politicas,  planes y
programas para la atenciéon y
prestacion de los servicios a la
ciudadana y al ciudadano en su
calidad de wusuarios de los
mismos en el Distrito Capital.
Para tal fin se establecera el
defensor del ciudadano en
cada una de las entidades u
organismos distritales

Es importante precisar que
esta figura podria ser ejercida
por los jefes de servicio al
ciudadano o por los
Coordinadores de las oficinas
de quejas y soluciones de cada
entidad y organismo y deben
incorporar y verificar el
cumplimiento de la Politica
Distrital de Servicio al
Ciudadano, velar porque los
ciudadanos y ciudadanas
obtengan respuestas a sus
requerimientos, se resuelvan
las quejas y reclamos y se
establezcan mecanismos de
participacion en el disefio y
prestacion de sus servicios.
La figura del Defensor del
Ciudadano implica
basicamente: ser vocero de los
ciudadanos o usuarios ante la
entidad; atender las
reclamaciones que les
presenten los ciudadanos vy
ciudadanas de las entidades
distritales por posible
incumplimiento de normas
[legales o internas] que rigen el
desarrollo o ejecucion de los
servicios o productos, o su
calidad; vy, presentar a la
entidad un informe anual de

Codigo: XXX-XXX-
MXXX

Version: 03
Vigencia desde: XX de
XX de 2025

Articulo(s)

Articulo 48 — Inciso F
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Norma

Ley 1437

Decreto 197

Resolucidén 1126

Ley 1712

Decreto 847

SERVICIO A LA CIUDADANIA

Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania

Afio

2011

2014

2017

2019

2019

Epigrafe
gestion, en el que puede hacer
recomendaciones o sugerencias
tendientes a facilitar y mejorar
las relaciones entre ésta y los
ciudadanos o usuarios.

Por la cual se expide el Cédigo
de Procedimiento
Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo

El Defensor del Ciudadano
sera garante y veedor en la
implementacién y seguimiento
de la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania.

Delegar la funcién de
Defensor de la Ciudadania de
la Secretarfa Distrital de
Gobierno y las Alcaldias
Locales al servidor publico que
¢jerza el empleo de
Subsecretario de Gestidén
Institucional, o quien haga sus
veces

Por medio de la cual se crea la
Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la
Informacién Publica Nacional
y se dictan otras disposiciones

En todas las entidades y
organismos del Distrito se
debera implementar la figura
del Defensor de la Ciudadania,
a través de la designacion de
un servidor publico del mas
alto nivel dentro de la
estructura jerarquica de la
entidad perteneciente a un area
misional o estratégica, realizada
por el representante legal.

Codigo: XXX-XXX-
MXXX

Version: 03

Vigencia desde: XX de
XX de 2025

Articulo(s)

Articulo 14 — Paragrafo 2

Articulo 1

Art. 7y 8

Capitulo IIT
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Codigo: XXX-XXX-

MXXX
ALCALDIA MAYOR SERVICIO A LA CIUDADANIA Version: 03
A Vigencia desde: XX de
SRCOETARIATE GOBIRNO Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania X}% de 2005
Norma Afio Epigrafe Articulo(s)

Por el cual se adiciona el Titulo
20 a la Parte 2 del Libro 2 del
Decteto Unico Reglamentario
del Sector de Tecnologias de la

Informacién y las
Comunicaciones, Decreto
Decreto 088 2022 1078 de 2015, para reglamentar Art. 2.2.20.5
los Articulos 3, 5y 6 de la Ley
2052 de 2020, estableciendo
los conceptos, lineamientos,
plazos y condiciones para la

digitalizacién y automatizacion

de tramites y su realizacién en
linea

El Comité Institucional de

Gestion y Desempeno es el

responsable de coordinar la

implementacién del Modelo al
interior de cada entidad
distrital obligada. Para ello el

Comité debera crear una Mesa

Técnica de  apoyo  de

relacionamiento con la

ciudadanfa, como un espacio
de articulacion con las areas
involucradas en las politicas de
relacién Estado - Ciudadania,
cuya funcién principal sera

definit  las  acciones de ,

Decreto 542 2023 implementacion del Modelo Articulo 11
que deberdn ser incluidas en el

Programa de Transparencia y

Etica Pablica o el que haga sus

veces.

Paragrafo. L.a Mesa Técnica de
Apoyo de Relacionamiento
con la Ciudadania, debera estar
conformada por la Oficina de
Setvicio a la Ciudadania o
quien haga sus veces, la
Oficina Asesora de Planeacién
o quien haga sus veces, las
areas involucradas en la
implementacién de las politicas
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Codigo: XXX-XXX-
MXXX

Version: 03
Vigencia desde: XX de

Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania XX de 2025

Afio Epigrafe
de relaciéon Estado -
Ciudadania, y el o la
Defensor(a) de la Ciudadanfa.
La Mesa debe crear su propio
reglamento para definir su
funcionamiento.

Documentos externos

Articulo(s)

Afio de
publicacion del

Nombre Entidad que lo emite Medio de consulta
documento y
version
N/A N/A N/A N/A
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