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"Por hi dial se (idoptu el manual operativo del defensor de la ciudadania en el Distrito Capitaly se 
actnaliza Io rehicionado con hi figura del defensor de hi ciudadania en la Secretaria Dis tri tai del Habitat"

Que el articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia establece el derecho fundamental de toda persona a 
presentar peticiones respetuosas a las autoridades, por motives de interes general o particular y a obtener pronta 
resolucion. Igualmente, el articulo 74 ibidem, consagra el derecho de las personas y organizaciones a acceder a 
los documentos publicos oficiales, salvo los casos que establezca la Ley.

Que la Ley 1755 de 2015 modified el Codigo de Procedimiento Administrative y de Io Contencioso 
Administrative en Io relacionado con el derecho de peticion, estableciendo los terminos, modalidades y 
garantias para su ejercicio ante las autoridades publicas.

Secretaria Distrital del Habitat
Servicio al ciudadano: Carrera 13 No. 52-13
Sede Principal: Calle 52 No. 13-64
Teldfono: 601-3581600
Cddigo Postal: 110231 
www habitatboqota.gov.co

En ejercicio de las facultades constitucionales, legales y estatutarias, en especial las conferidas en el Acuerdo 
257 de 2006, Decreto Llnico Sectorial 640 de 2025, Decreto Unico Sectorial 653 de 2025, y
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Que en la Secretaria Distrital del Habitat se adoptd la figura del Defensor del Ciudadano mediante Resolucion 
n.° 164 del 22 de febrero de 2010, no obstante, dicha reglamentacion fue actualizada y fortalecida mediante la 
Resolucion n.° 334 del 26 de mayo del 2023, la cual adopto el nuevo Manual Operativo del Defensor de la 
Ciudadania en la Entidad, de conformidad con Io dispuesto en la Directiva 003 de 2007 y los lineamientos de 
la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

Que el Decreto Distrital 392 de 2015 "Por el cual se reglamenta la figura del Defensor de la Ciudadania en las 
entidades y organismos del Distrito Capital", establece en su articulo 1° que la figura del Defensor de la 
Ciudadania en cada una de las entidades y organismos distritales es el encargado de velar porque la ciudadania 
reciba respucstas a sus requerimientos, se le brinde informacion de manera oportuna, verazy completa y se le 
garantice el acceso a la prestacion de los servicios, con calidad y ealidez.

Que el articulo 209 de la Constitucion Politica, establece que la funcion administrativa "Estd alservicio de los 
intereses generates y se desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, 
economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, la desconcenlracion y la 
delegation de fund ones."

Que el Decreto Distrital 847 de 2019 "Por el cual se reglamenta el Sistema Distrital de Servicio a la 
Ciudadania", establece en su articulo 12 que el Defensor de la Ciudadania en cada una de las entidades y 
organismos distritales, es la persona encargada de velar por la proteccion de los derechos de la ciudadania y por 
la calidad y ealidez en la prestacion de los servicios.

Que cl Acuerdo Distrital 257 de 2006 en su articulo 48 literal d), modificado por el articulo 6 del Acuerdo 
Distrital 638 de 2016, establece como funcion de la Secretaria General del Distrito Capital, entre otras, ”d) 
Formulae, orientar y coordinar las politicos, planes y programas para hi atencion y prestacion de los servicios 
a la ciudadania y al ciudadano en su calidad de usuarios de los mismos en el Distrito Capital. Para lol Jin la 
Secretaria General reglamentard lo referente al defensor del ciudadano en cada una de las entidades u 
organismos distritales conf or me a his nor mas legates y reglamentarias.".



557 1 g HAY 2026

Que en merito de Io expuesto se.

RESUELVE

I. Velar porquc la cntidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al servicio a la ciudadania.
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Que mediante la Circular n.° 055 del 30 de junio de 2021, la Secretaria General de la Alcaldia Mayor divulgo 
el Manual Operative del Defensor de la Ciudadania, instrumento que ha sido actualizado mediante la 
Resolucion n.° 216 de 2024 para fortalecer los estandares de atencion digna y diferencial.

Que en virtud de la actualizacion normativa del sector bajo el Decreto Unico Sectorial 640 de 2025 y los 
estandares de la Resolucion 334 de 2023, se requicre formalizar la dcsignacion del defensor de la ciudadania 
para asegurar que la atencion ciudadana sea el eje articulador de las politicas de vivienda y urbanismo.

En esc sentido, procede contener en cl presente acto administrative las disposiciones de adopcion de la flgura 
y el Manual Operative del Defensor de la Ciudadania que contribuya a la implementacion de estrategias y 
mejora continua en la intcraccion entre la Entidad y la ciudadania. asi como su visibilizacion.

Articulo 1. Adoptar en la Secretaria Distrital del Habitat el Manual Operative del Defensor de la Ciudadania 
en el Distrito Capital, de conformidad con Io previsto en la Circular n.° 055 de 2021 y la actualizacion contenida 
on la Resolucion n.° 216 de 2024 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor.

Articulo 4. Funciones. Se establecen las siguientes funciones del/ la Defensor/a de la Ciudadania 
Secretaria Distrital del Habitat, en concordancia con cl articulo 14 del Decreto Distrital 847 de 2019:

Secretaria Distrital del Habitat
Servicio al ciudadano: Carrera 13 No. 52-13
Sede Principal. Calle 52 No. 13-64
Tetefono 601-3581600
Cddigo Postal: 110231
www.habitatboqota.qov.co

AICAUJI* MMM 
WBOGOTA DC

< i riilii ju- No.
I_\T - U)l«

SECRETARtA DEL

HABITAT

Articulo 2. Establccer la flgura del/ de la Defensor/a de la Ciudadania en la Secretaria Distrital del Habitat- 
SDH f quicn debcra ser garante y veedor/a en la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a 
la Ciudadania.

Articulo 3. Designar como Defensor/a de la Ciudadania en la Secrctaria Distrital del Habitat al/ la jefe de la 
Oficina de Participacion y Relacionamiento con la Ciudadania, quien cjercera la funcion de conformidad con 
la estructura de la Secrctaria Distrital del Habitat, contenida en el Decreto Unico Sectorial 653 de 2025, y en 
cumplimiento de los dispuesto para esta flgura en cl Decreto Unico Sectorial 640 de 2025.
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2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la intcraccion entre la 
entidad y la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la confianza en la administracion.

Que cl Decreto Unico Sectorial 653 de 2025 compile las normas del Sector Habitat, incluycndo las 
disposiciones rclacionadas con la estructura organizacional de la Secrctaria Distrital del Habitat, dentro de la 
cual se asignan funciones de relacionamiento con la ciudadania a la Oficina de Participacion y Relacionamiento 
con la Ciudadania.

en la

Que cl Decreto Distrital 140 de 2021 "Por medio del cual se modifica la Estructura Organizacional de la 
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D. C." en el numeral 4° del articulo 2°, seiiala que la 
Secrctaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., es la responsable de "Formular, oriental-y coordinar 
las politicas, planes y programas para la atencion y prestacion de los servicios a la ciudadana y al ciudadano 
en su calidad de usuarios de los mismos en el Distrito Capital. Para tai fin la Secretaria General reglamentard 
lo refe rente al defensor del ciudadano en cada una de las entidades u organismos distr it ales conf or me a las 
normas legatesy reglamentarias". Lo anterior, en consonancia con lo dispuesto en el articulo 14 del Decreto 
Distrital 847 de 2019, que atribuyo a dicha Entidad la expedicion del manual operative del defensor de la 
ciudadania en el Distrito Capital, el cual debcra ser adoptado por las entidades distritales para la apropiacion de 
sus lineamientos en el cjcrcicio de las funciones del defensor de la ciudadania.

http://www.habitatboqota.qov.co
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7. Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones asignadas.

expedicion y deroga la Resolucion n.° 334 del

Dada en Bogota a I os

Anexo: Manual Operative Defensor de la Ciudadania - Distrito Capital (10 folios)
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Articulo 5. Comunicar el presente acto administrative a la/el jefe de la Oficina de Participacion y 
Relacionamiento con la Ciudadania.

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

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.

Secretaria Distrital del Habitat
Servicio al ciudadano: Carrera 13 No. 52-13
Sede Principal: Calle 52 No. 13-64
Telefono: 601-3581600
Cddigo Postal: 110231
www.habitatboqota.qov.co
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4. Disenar 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.

3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania sobre prestacion de tramites y 
servicios, con base en el informe que sobre 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.

Articulo 6. La presente resolucion rige a partir de la fecha de su
26 de mayo del 2023, la Resolucion n.° 164 de 2010 y las disposicioncs que le scan contrarias.

ALCALDIA MAYOR 
DE BOGOTA DC

Aprobo Luisa Maria Bernal Lozano - Jefe Oficina Participacidn y £dacionamiento con la Ciudadania
Revisd: Juan Francisco Forero Gomez - Contralista Despacho

Roberto Carlos Narvaez Cortes - Contralista Oficina de Panicipafion y Relacionamiento con la CiudadaniaQj
Sergio Andres Novoa Martinez - Contralista Oficina de Participacidn y Relacionamiento con la Ciudadania 

Elabord: Mayra Alejandra Jaime Arias - Contralista Oficina de Participacidn y Relacionamiento con la Ciudadania bAAj/s,

http://www.habitatboqota.qov.co
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Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania

2024

Sandra Patricia Cruz Hoyos Profesional Universitario 
Diana Catalina Huertas Valencia Profesional Contratista

Carlos Fernando Galan Pachon Alcalde Mayor de Bogota
Miguel Silva Moyano Secretario General

Diana Marcela Velasco Rincon Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania

ALCALDIA MAYOR 
DE BOGOTA D.C.
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1.INTR0DUCCI0N
La filosofia del servicio a la ciudadania en Bogo- entre la Administracidn Publica, entidades distritales 

ta, D. C, hace mencion a que las personas son el eje y nacionales, empresas y orgahismos y ciudadania, 
de la gestion publica y, por ende, los esfuerzos de la con el objetivo de facilitar el acceso a la informacion, 
Adm in istracion Distr ita I estan dirigidos a satisfacer la prestacidn de servicios, el acceso a tramites y el re- 
las necesidades y garantizar el bienestar individual y caudo de impuestos, tasasycontribuciones distritales 
colectivo de la comunidad. yrecepcion de pagosde servicios publicosen general.

Actualmente la Politica Publica Distrital de Ser- Este modelo contempla el ciclo de servicio, 
vicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D. C, entendido este, como la secuencia completa que 
adoptada mediante Decreto Distrital 197 de 2014 y experimenta una persona en el proceso de aten- 
modificada por el Decreto Distrital 847 de 2019 y cion en los canales dispuestos por las entidades, 
293 de 2021, senala las Uneasy principios estrategi- toda vez que, representa el enlace directo de la 
cos para dotar al Distrito Capital de un nuevo enfo- ciudadania con la Administracion, quienes brindan 
que de servicio, establece y unifica lineamientos en un servicio y sus procesos, generan la imagen ex- 
materia de servicio a la ciudadania y la implementa- terna de la institucion que representan, y las per- 
cion de la Politica Publica. sonas identifican el valor agregado en el servicio,

El mencionado Decreto 847 de 2019, en su ar- percibiendo todo aquello que les mejora la calidad 
ticulo 13, establece que, "En todas las entidades y de vida, involucrando asi elementos que deter- 
organismos del Distrito se debera implementar la minan el ejercicio de un servicio calido, amable, 
figura del Defensor de la Ciudadania, a traves de digno y efectivo en la experiencia de atender a la 
la designacion de un servidor publico del mas alto ciudadania, ademas de apoyar un nivel de des­
nivel dentro de la estructura jerarquica de la enti- empeno eficiente y con ello, mejorar y mantener 
dad perteneciente a un area misional o estrategica, la experiencia favorable en el servicio publico, 
realizada por el representante legal.f...)"; a su vez, el En cumplimiento de lo anterior, y de la funcion 
paragrafo del articulo 14 de la misma norma, deter- descrita en el Decreto 140 de 2021, articulo 2, nu- 
mina que la Secretaria General de la Alcaldia Mayor meral 4, la Secretaria General de la Alcaldia Mayor 
de Bogota, D.C., expedira el Manual Operative del de Bogota, D. C., es la responsable de reglamentar 
Defensor a la Ciudadania, el cual contendra los li- lo referente al defensor del ciudadano en cada una 
neamientos para el adecuado ejercicio del rol de de las entidades u organismos distritales, en conso- 
defensor de la ciudadania. nancia con lo dispuesto por el paragrafo del articulo

En la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciu- 14 del Decreto Distrital 847 de 2019, que determine 
dadania, se establecio el Sistema Distrital de Servi- que la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de 
cio a la Ciudadania, como un modelo de interaccion Bogota, D.C., es la encargada de expedir el Manual
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2. CONTEXTUALIZACION NORMATIVA

Decreto Distrital 847 de 2019

Decreto Distrital 140 de 2021

7
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Norma Tema tratado

Acuerdo Distrital 257 de 2006, 
articulo 48.

Documento CONPES
D.C. Numero 05 de 2019, 
PublicadoenelRegistro 
Distrital No. 6645 de fecha 26 
de septiembre de 2019.

Que contiene el plan de accion de la “Politica Publics Distrital de Servicio a 
la Ciudadania".

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

Decreto Distrital 197 de 2014 
en los articulos 14 y 
15.
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Es luncidn de la Secretaria General D.C.:' (...) (d). Formulae orientary coor- 
dinar las polideas, planes y programas para la atencion y prestacibn de los 
servicios a la ciudadanayal ciudadano en su calidad de usuarios. de los mis- 
mos en el Distrito Capital. Para tai fin la Secretaria General reglamentara lo 
referente al defensor del ciudadano en cada una de las 
entidades u organismos distritales con forme a las nor mas legales y regla- 
mentarias ______________________________________________
Determina que la Secretaria General de la Alcaldia de Bogota D.C. -a traves 
de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, sera la encargada de orientar 
la formulacidn, implementacibn y adopcidn de las politicas, planes y progra- 
mas de atencion y prestacion de los servicios distritales a la ciudadania; asi 
como. la coordinacion, desarrollo e implementacibn del seguimiento y eva- 
luacidn 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 
implementacibn de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Ademas, establecib las funciones del Defensor de la Ciudadania y asignb 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 linea- 
mientos para el adecuado ejercicio de este rol.______________________
Por medio del cual se Modifica la Estructura Organizacional de la Secretaria 
General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D. C y se establece en su articulo 
2, numeral 4 establecen que la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de 
Bogota, D. C„ es la responsable de Formulae orientar y coordinar las po­
liticas. planes y programas para la atencion y prestacion de los servicios a 
la ciudadana y al ciudadano en su calidad de usuarios de los mismos en el 
Distrito Capital. Para tai fin la Secretaria General reglamentara lo referente al 
defensor del ciudadano en cada una de las entidades u organismos distritales 
conforme a las normas legates y reglamentarias.
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Norma Tema tratado

El Manual Operative del Defensor de la Ciuda- 
dania debera ser adoptado por todas las entida- 
des y organismos del Distrito Capital. El presente 
documento consolida los conceptos, normas y

protocolos, que guian las actuaciones de los ser- 
vidores publicos designados, para la prestacion 
de los servicios de manera eficiente, efectiva y de 
calidad.

Por medio del cual se modifican lineamientos en materia de servicio a la ciu- 
dadania y de implementacion de la Politica Publics Distrital de Servicio a la 
Ciudadania, y se dictan otras disposiciones.

El Comite Institucional de Gestion y Desempeno es el responsable de coor- 
dinar la implementacion del Modelo al interior de cada entidad distrital obli- 
gada. Para ello el Comite debera crear una Mesa Tecnica de apoyo de relacio- 
namiento con la ciudadania (...)

La Mesa Tecnica de Apoyo de Relacionamiento con la Ciudadania, debera 
estar conformada por la Oficina de Servicio a la Ciudadania o quien haga 
sus veces, la Oficina Asesora de Planeacion o quien haga sus veces, las areas 
involucradas en la implementacion de las politicas de relacion Estado - Ciu­
dadania, y el o la Defensor(a) de la Ciudadania.
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Ademas con el fin de dar cumplimiento a la obligacibn de articular la im­
plementacion de las politicas de relacion Estado-ciudadania: transparencia 
y acceso a la informacion publica, racionalizacibn de tramites, servicio al 
ciudadano y participacion ciudadana en la gestion, contenida en el Modelo 
Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG, establecido mediante el Decre­
to 1499 de 2017; la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., 
ha disenado el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciuda­
dania, para coordinary articular los lineamientos, normatividad, canales de 
atencion e implementacion de las politicas anteriormente sehaladas._____
Por medio del cual se adopta el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral 
con la Ciudadania.
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Para efectos del presente manual, se tendran 
en cuenta las definiciones establecidas en el De- 
creto Distrital 293 de 2021, que senala:

SuperCADE Movil. Feria de Servicios Mdviles a tra- 
ves de la cual se articula a las diferentes entidades 
publicas y empresas privadas, entre otras, para el 
acceso a la informacidn publica, la realizacion de 
tramites y otros procedimientos administrativos, la 
presentacidn de peticiones, quejas, reclames y de- 
nuncias por posibles actos de corrupcidn, la rendi-
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CADE. Centro de Atencion Distrital Especia- 
lizado para el acceso a la informacidn piiblica, la 
realizacion de tramites y otros procedimientos ad­
ministrativos ofrecidos por las distintas entidades cion de cuentas y la participacidn ciudadana en las 
publicas y empresas privadas, entre otras, que lo diferentes localidades de Bogota.

integran, asi como para la presentacidn de peti­
ciones, quejas, reclames y denuncias por posibles Linea 195 Bogota. Es el medio de contacto, en el 
actos de corrupcidn, la rendicidn de cuentas y la cual la ciudadania puede obtener informacidn o rea- 
participacidn ciudadana. lizar agendamientos sobre los tramites, otros proce­

dimientos administrativos y consultas de informacidn 
SuperCADE. Centro de Atencion Distrital Espe- que prestan las entidades publicas y empresas priva- 
cializado para el acceso a la informacidn publi- das, entre otras, que conforman la Red CADE, a traves 
ca, en un espacio con mayor capacidad para la del telefono fijo o celular, de domingo a domingo. 
atencion de personas, la realizacion de tramites
y otros procedimientos administrativos ofrecidos SuperCADE Virtual. Es un modulo virtual de
por las distintas entidades publicas y empresas pri- interaction para el acceso a la informacidn publica,
vadas, entre otras, que lo integran, asi como para la realization de tramites y otros procedimientos
la presentacidn de peticiones, quejas, reclames administrativos, la presentacidn de peticiones,
y denuncias por posibles actos de corrupcidn, la quejas, reclamos y denuncias por posibles actos de
rendicidn de cuentas y la participacidn ciudadana. corrupcidn, la rendition de cuentas y la participation

ciudadana ofrecidas por las entidades publicas y 
RapiCADE. Centro de Atencion Distrital Especiali- empresas privadas, entre otras, que hacen parte de 
zado de servicio de recaudo de impuestos, tasas, la Red CADE, gestionable a traves de la App GAB. 
contribuciones distritales, servicios publicos, y
cualquier otro pago autorizado por la Secretaria Redes Sociales. Permiten la gestidn de interac- 
General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. clones a traves de las cuentas oficiales de la Red
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en Lengua de Senas Colombiana para las perso­
nas con discapacidad auditiva.

Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones 
Ciudadanas-Bogota te escucha. Es el Sistema de 
informacidn disenado para gestionar de manera

Peticion ciudadana. Toda solicited o manifesta- 
cidn realizada por una persona natural, juridica, 
grupo, organizacion o asociacion, de origen ciu- 
dadano, a la Administracion Distrital, con el fin

felicitacion, denuncia por posible acto de corrup- 
cidn, consulta, solicited de informacidn publica,

.2 c re 
"O 
fS 

■u 
3 
U 
JS
OJ 

■o

o v» E

Q

Chat. Es un servicio de atencidn bidireccional de 
mensajeria instantanea atendido por un agente, a 
traves de internet, e integrado al sitio web de la eficiente y eficaz la recepcidn, analisis, tramite y 
entidad, en el que se puede obtener informacidn respuesta de los requerimientos interpuestos por 

o realizar agendamientos sobre los tramites, otros 
procedimientos administrativos y consultas de

Video Hamada. Es un servicio de atencidn bidi­
reccional de audio y video instantaneo, atendido de interponer un derecho de peticion en interes 
por un agente, a traves de internet, e integrado al general o particular, queja, reclamo, sugerencia, 
sitio web de la entidad, en el que se puede obte­
ner informacidn o realizar agendamientos sobre
los tramites, otros procedimientos administrativos copias de documentos y cualquier otra solicitud o 
y consultas de informacidn que prestan las entida- manifestacidn que tenga tai connotacidn.

Chatbot. Es un asistente virtual o herramienta de Enfoque diferencial. Es la inclusion de medidas 
mensajeria instantanea que permite mantener efectivas en las politicas publicas de medidas efec- 
conversaciones con la ciudadania, dando res- tivas para asegurar que seadelanten acciones ajus- 
puestas automatizadas a sus inquietudes a traves tadas a las caracteristicas particulares de las perso- 
de un mecanismo de inteligencia artificial, para nasogrupospoblacionales, tendientesa garantizar 
obtener informacidn o realizar agendamientos el ejercicio efectivo de sus derechos acorde con 
sobre los tramites, otros procedimientos adminis­
trativos y consultas de informacidn que prestan 
las entidades publicas y empresas privadas, entre 
otras, de la Red CADE.

CADE, por "mensajes directos” (privados) o "men- des publicas y empresas privadas, entre otras, de 
sajes publicos"; por este canal, se puede acceder la Red CADE. Este servicio tambien esta disponible 
a informacidn e interponer peticiones, quejas, re­
clames y denuncias por posibles actos de corrup- 
cidn, en tiempo real.

la ciudadania o registrados por los diferentes ca­
nales de interaccidn (escrito, presencial, telefdni- 

informacidn que prestan las entidades publicas y co y virtual), ante cualquier entidad u organismo 
empresas privadas, entre otras, de la Red CADE. del Distrito”.
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Sistema Unico de Informacion de Tramites - SUIT.
Es el instrumento de acceso a la informacion de los

cumplir con una obligacion, prevista o autoriza- 
da por la ley.

ble y oponible a la ciudadania, usuarios y grupos 
de interes. Asi mismo, es la herramienta que facilita 
la implementacion de la politica de racionalizacidn

de actividades relacionadas con la simplificacidn, 
estandarizacidn, eliminacion, optimizacion y/o auto-
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Otro procedimiento administrative - OPA. 
Conjunto de requisites, pasos o acciones dentro 
de un proceso misional, que determina una en- 
tidad u organismo de la Administracidn Publica tramites y otros procedimientos administrativos del 
o particular que ejerce funciones administrativas Estado y unica fuente valida de informacion exigi- 
para permitir el acceso de los ciudadanos, usua­
rios o grupos de interes a los beneficios deriva- 
dos de programas o estrategias cuya creacidn, 
adopcion e implementacion es potestativa de la de tramites establecida en la Ley 962 de 2005 y en el 
entidad. Decreto Ley 019 de 2012.

Tramite. Conjunto de requisitos, pasos, o accio­
nes reguladas por el Estado, dentro de un pro­
ceso misional, que deben efectuar las personas, Racionalizacidn de tramites. Es la implementacion 
usuarios o grupos de interes ante una entidad u 
organismo de la administracidn publica o parti­
cular que ejerce funciones administrativas, para matizacidn de tramites, que busca disminuir costos, 
acceder a un derecho, ejercer una actividad o tiempos, requisitos, pasos y procesos, mejorar cana­

les de atencidn, facilitando a la ciudadania, usuarios y 
grupos de interes el acceso a sus derechos, el ejercicio 
de actividades y el cumplimiento de sus obligaciones.

Repositorio. Se refiere al espacio virtual en el Cadena de tramites. Es la relacion de dos o mas 
que se encuentra almacenada informacion de tramites, que implica la interaccidn entre dos o mas 
una tematica determinada. entidadeso particulares que ejerzan funcionesadmi­

nistrativas, con el propdsito de cumplir con los requi­
sitos de un determinado tramite.
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5. DESCRIPCION DE LA FIGURA DEFENSOR DE LA 
CIUDADANIA

El Decreto Distrital 847 de 2019, articulo 13, es- 
tablece:

"Articulo 13. Defensor de la Ciudadania: En to- 
das las entidadesy organismos del Distrito se debera 
implementar la figura del Defensor de la Ciudada­

nia, a traves de la designacidn de un servidorpubli­

co del mas alto nivel dentro de la estructura jerar- 
quica de la entidadperteneciente a un area misional 
o estrategica, realizada por el representante legal.

Paragrafo 1. Se entendera servidorpublico del mas 
alto nivel aquel que ocupe un cargo directivo o asesor.

Paragrafo 2. Las entidades y organismos del 
Distrito que registren un volumen significativo de 
requerimientos, que implique la intervencidn del 
Defensor, podran conformar mediante acto inter- 
no del jefe del organismo, un Grupo Interno de 
Trabajo que lidere la estrategia del Defensor de la 
Ciudadania, el cual debera estar adscrito a una de 
las dependencias del segundo nivel jerarquico de 
la organization, coordinado por el funcionario de 
nivel directivo de dicha dependencia.

Paragrafo 3. El representante legal definira 
los lineamientos al interior de cada entidad y 
organismo del Distrito, con el fin de garantizar 
la implementation de la figura de Defensor de 
la Ciudadania en materia presupuestal, tecnica, 
de talento humano, entre otras. Adicionalmen- 
te, hara seguimiento a traves del consejo direc­

tivo o la instancia que considere pertinente para 
la verification de las obligaciones asignadas’

En virtud de lo anterior, el rol de Defensor 
de la Ciudadania debe ser ejercido por un ser­
vidor publico del mas alto nivel (cargo directivo 
o asesor) dentro de la estructura jerarquica de 
la entidad, perteneciente a un area misional o 
estrategica, y sera designado por el represen­
tante legal, quien se encargara de definir los 
lineamientos al interior de la entidad u orga­
nismo, para garantizar la implementacidn de la 
figura del Defensor de la Ciudadania en materia 
presupuestal, tecnica, de talento humano, entre 
otras. Igualmente, el representante legal hara 
seguimiento, para la verificacion de las obliga­
ciones asignadas.
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A continuacion, se enumeran las funciones del 
Defensor de la Ciudadania establecidas en el arti- 
culo 14 del Decreto Distrital 847 de 2019 y se des- 
criben las acciones a desarrollar, las cuales deben

ser presentadas ante la Mesa Tecnica de Apoyo de 
Relacionamiento con la Ciudadania del Comite 
Institucional de Gestibn y Desempeno, reglada 
mediante Decreto Distrital 542 de 2023:

ruta estrategica para su implementacibn y 
seguimiento, presentando recomendaciones, 
para forlalecer la articulacidn de la Politica de 
gestidn y desempeno de servicio a la ciudadania 
con las demas politicas de relacidn Estado- 
ciudada nia de MIPG (transparencia, participacidn 
ciudadana, racionalizacidn de tramites).
Verifique si la entidad apropia dentro de su 
presupuesto anual recursos de inversion ne- 
cesarios para el cumplimiento de las metas 
establecidas dentro de los proyectos de in­
version que esten relacionados con el Modelo 
Distrital de Relacionamiento Integral con la 
Ciudadania.

Funcion 1.
Velar porque la entidad cumpla con las dispo- 
siciones normativas referentes al servicio a la 
ciudadania.

BOGOTA
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Lineamientos:
1. Haga un listado de las metas que tiene la en­

tidad en politicas, planes y estrategias que im- 
pactan el servicio a la ciudadania, analicelas y 
realice recomendaciones frente a las oportu- 
nidades de mejora identificadas.

2. En el marco del Modelo Distrital de 
Relacionamiento Integral con la Ciudadania, 
verifique los avances en la elaboracidn de la
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tion de denuncias por posibles actos de corrup- 
cion y/o existencia de inhabilidades, incompa- 
tibilidades o conflicto de intereses y proteccion 
de identidad del denunciante, desarrollados a 
traves 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.
Formule recomendaciones para la adecuada 
gestion de las peticiones ciudadanas por parte 
de las entidades distritales, teniendo en cuenta 
los lineamientos establecidos por la Subsecreta­
ria de Servicio a la Ciudadania / Direccidn Distri- 
tal de Calidad del Servicio.

Funcion 2.
Formular recomendaciones al Representante 
Legal de la entidad para facilitar la interaccion 
entre la entidady la ciudadania, contribuyendo 
a fortalecer la confianza en la Administracidn.
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Lineamientos:
1. Presente las recomendaciones frente a los 

avances y/o necesidades evidenciadas durante la 
implementacidn de las directrices de lenguaje claro, 
accesibilidad y enfoque de derechos, en los diferentes 
escenarios de relacionamiento con la ciudadania.

2. Haga seguimiento y genere recomendaciones 
frente a los lineamientos para la atencion y ges-

oGOT/yy
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Lineamientos:
1. A partir de los 4 escenarios de interaccion en- 

tre la ciudadam'a y el Estado, definidos en el 
Modelo Distrital de Relacionamiento Integral 
con la Ciudadania, analice la informacion re- 
caudada y presente recomendaciones para el 
fortalecimiento de la prestacion del servicio. 
Para facilitar el seguimiento (rente al acceso 
a la informacion publica a traves del Sistema 
Distrital para la Gestidn de Peticiones Ciu- 
dadanas -Bogota te escucha, a los defenso­
res se les asignara un usuario en este, que 
les permitira visualizar las peticiones que 
sean seleccionadas con alerta, con el fin de

que adelanten monitoreo y puedan verifi- 
car que la dependencia competente, brindd 
respuesta de fondo en los terminos estable- 
cidos. La Secretaria General, sera la encar- 
gada de la asignacion de usuarios y cualifi- 
cacidn (rente a la operatividad del sistema. 
El Defensor de la Ciudadania podra imple- 
mentar mesas de trabajo periodicas, en las 
cuales realizara actividades tendientes al se­
guimiento de la gestion de peticiones en su 
entidad, para este fin tendra en cuenta los li­
neamientos emitidos por la Secretaria General 
de la Alcaldia Mayor de Bogota, D. C„ a traves 
de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania 
y la Direccidn Distrital de Calidad del Servicio, 
para la adecuada gestidn de las peticiones 
ciudadanas.
Reporte a la Secretaria General - Subsecretaria 
de Servicio a la Ciudadania, los cambios en la 
designacidn del Defensor, puesto que es fun­
damental contar con los dates actualizados 
para el correcto funcionamiento de la funcio- 
nalidad de seguimiento en Bogota te escucha.

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 ve- 
ces, e identificar las problematicas que deban 
ser resueltas por la entidad.
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Lineamientos:
1. Realizar recomendaciones para que a traves 

de las areas de comunicaciones de las entida- 
des se implementen estrategias para la divul- 
gacion de los canales y derechos y deberes de 
la ciudadania; para ello, realice minimo una 
pieza de comunicacion que promueva el goce 
elective de los derechos de la ciudadania y el 
cumplimiento de sus deberes, divulgando,

Funcion 4.
Disenar e implementar estrategias de promo- 
cion 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.
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ademas, los canales de interaccion dispuestos 
por la administracion distrital. Tenga en cuen- 
ta la disponibilidad de la informacibn y los cri- 
terios 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.

2. Promover dentro de la entidad la realizacidn 

de sensibilizaciones y/o cualificaciones en te- 
maticas de servicio a la ciudadania.

3. Promover dentro de la entidad la participa- 
cidn en sensibilizaciones y/o cualificaciones 
en tematicas de servicio a la ciudadania y el 
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones 
Ciudadanas Bogota te escucha, que sean pro- 
movidas por la Secretaria General.

HOO
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Lineamientos:
1. Identifique los canales de atencion presen- 

cial, virtual y telefonico disponibles para la 
ciudadania, enlistando los medios de inte- 
raccidn (puntos de atencion presencial, chat, 
chatbot, formularies de PQRS, redes socia-

Funcion 5.
Promover la utilization de diferentes canales 
de servicio a la ciudadania, su integracion y 
la utilizacion de Tecnologias de Information 
y Comunicaciones para mejorar la experiencia 
de los ciudadanos.
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les, videollamada, lineas de atencion propias 
o tercerizadas, etc), e identifique oportuni- 
dades de mejora, con el fin de plantear ac- 
ciones para su fortalecimiento.

2. El Defensor adelantara seguimiento a la 
identification y cumplimiento de la imple- 
mentacion de la estrategia de racionaliza- 
cidn de tramites y otros procedimientos 
administrativos, incluyendo la digitalizacidn 
y automatization (Decreto 088 del 2022 
MINTIC), presentando el reporte actualizado 
del estado de avance y las recomendaciones 
pertinentes.

1

A
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Funcion 6.
Elaborar y presentar los informes relaciona- 
dos con las funciones del Defensor de la Ciu- 
dadania que requiera la Secretaria General de 
la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y la Veedu- 
ria Distrital.

dos mementos: en el mes de enero de cada vi- 
gencia, la informacidn con corte 1 julio al 31 de 
diciembre, y, en el mes de julio, la informacidn 
con corte 1 de enero al 30 de junio, los cuales 
deben ser publicados en la pagina web de cada 
entidad u organismo distrital.

2. Para Io anterior, la Secretaria General socializa- 
ra un formato que hace parte integral de este 
manual, que facilitara la presentation de las re- 
comendaciones y acciones de mejora propues- 
tas, como resultado de los analisis realizados.

Lineamientos:
1. Presentar ante la Secretaria General - Subse­

cretaria de Servicio a la Ciudadania y Veeduria 
Distrital, reporte de la gestidn del defensor en
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Lineamientos:
1. El Defensor de la Ciudadania participara en la

Mesa Tecnica de Apoyo al Comite de Gestidn y

Desempeno de acuerdo con lo establecido en 
el reglamento de dicha instancia, espacio en el 
cual, se revisara el avance en la implementa- 
cidn del Modelo Distrital de Relacionamiento 
Integral con la Ciudadania.
Los Defensores participaran como invitados en la 
Comisidn Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.

Anexo:
se adjunta archive en Excel, el formato disenado para la presentacion de los informes sehalados 

en la funcion 6.

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