& HOLION. &

N | s o .,.
QAR
ALCALDIA MAYOR CIVIL DISTRITAL BOGO A

DE BOGOTA DC.

RESOLUCION No. 173 DEL 22 DE JUNIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE ADOPTA Y SE DESIGNA LA FIGURA DE EL/LA DEFENSOR/A
DE EI/LA CIUDADANO/A EN EL DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DEL SERVICIO CIVIL -
DASCD.

LA DIRECTORA DEL DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DEL SERVICIO CIVIL DISTRITAL

En uso de sus facultades legales, especialmente las conferidas por el articulo 13 del Decreto 847
de 2019, el articulo 24 del Acuerdo Distrital 257 de 2006, el Literal u) del Articulo 4 del Decreto
Distrital 580 de 20172 modificado por los Decretos 436 de 2021 y 238 de 2022, y

CONSIDERANDO:

Que el articulo 2 de la Constitucion Politica de Colombia, consagra como 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 Ibidem, establece que: “La funcién administrativa esta al servicio de los intereses
generales y se desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia,
economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, la delegacion y la
desconcentracion de funciones. (...).”

Que el articulo 3 de la Ley 489 de 19983 prevé que: “La funcion administrativa se desarrollara
conforme a los principios constitucionales, en particular los atinentes a la buena fe, igualdad,
moralidad, celeridad, economia, imparcialidad, eficacia, eficiencia, participacion, publicidad,
responsabilidad y transparencia. Los principios anteriores se aplicaran, igualmente, en la prestacion
de servicios publicos, en cuanto fueren compatibles con su naturaleza y régimen.”

Que el articulo 4 de la misma normativa, sefiala que: “La funcién administrativa del Estado busca la
satisfaccion de las necesidades generales de todos los habitantes, de conformidad con los principios,
finalidades y cometidos consagrados en la Constitucion Politica.

Los organismos, entidades y personas encargadas, de manera permanente o transitoria, del ejercicio
de funciones administrativas deben ejercerlas consultando el interés general.”

Que el articulo 48 del Acuerdo Distrital 257 de 2006, modificado por el articulo 6 del Acuerdo Distrital
638 de 2016, contempla como una de las funciones del Sector Gestion Publica la de: “d) Formular,
orientar y coordinar las politicas, planes y programas para la atencion y prestacién de los servicios a
la ciudadana 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 distritales conforme a las normas legales y reglamentarias.”

Que el articulo 3 de la Ley 1437 de 20115, indica que: “Todas las autoridades deberan interpretar y
aplicar las disposiciones que regulan las actuaciones y procedimientos administrativos a la luz de los
principios consagrados en la Constitucion Politica, en la Parte Primera de este CAdigo y en las leyes
especiales.

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

YPor el cual se dictan normas basicas sobre la estructura, organizacién y funcionamiento de los organismos y de las
entidades de Bogota, Distrito Capital, y se expiden otras disposiciones.”

2 “Por el cual se modifica la estructura interna del Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital, se determinan las
funciones de las dependencias y se dictan otras disposiciones.”

3%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.”

4*Por el cual se dictan normas basicas sobre la estructura, organizacién y funcionamiento de los organismos y de las
entidades de Bogota, Distrito Capital, y se expiden otras disposiciones.”

S“Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.”
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DEPARTAMENTO

ADMINISTRATIVO DEL SERVICIO
CIVIL DISTRITAL BOGOT,\

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

Continuacién de la Resolucion No. 173 del 22 DE JUNIO DE 2022 “Por medio de la cual se
adopta y se designa la figura del Defensor/a del Ciudadano/a en el Departamento Administrativo del Servicio Civil -
DASCD.”

Que el articulo 7 ejusdem, contempla los deberes que las autoridades deben tener en la atencion al
publico en relacién con los asuntos que se tramiten: dar trato respetuoso, considerado y diligente sin
distincioén; garantizar la atencién personal al publico, como minimo durante cuarenta (40) horas a la
semana; establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las nuevas
tecnologias; expedir, tramitar asuntos que lleguen via fax o por medios electronicos; atribuir a
dependencias especializadas la funcion de atender quejas y reclamos, y dar orientacion al publico;
adoptar medios tecnolégicos para el tramite y resolucién de peticiones, y permitir el uso de medios
alternativos para quienes no dispongan de aquellos; habilitar espacios idoneos para la consulta de
expedientes y documentos, asi como para la atencidon comoda y ordenada del publico, entre otros.

Que el articulo 13 ibidem sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015° sobre el objeto del
derecho de peticion ante autoridades sefiala que: “(...) Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en este cédigo, por motivos de
interés general o particular, y a obtener pronta resoluciéon completa y de fondo sobre la misma (...).”

Que el paragrafo 4 del articulo 73 de la Ley 1474 de 20117, modificado por el articulo 31 de la Ley
2195 de 2022, dispone que “El Departamento Administrativo de la Funcién Publica tendra a cargo las
estrategias antitramites y los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano estaran a cargo de
dicha entidad y el Departamento Nacional de Planeacion”.

Que la Politica de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano, aprobada mediante documento
CONPES 3785 de 20138, por medio del cual se “implementa el Modelo de Gestién Publica Eficiente
al Servicio del Ciudadano dirigido a mejorar, tanto la calidad en la gestion, como la prestacién de los
servicios provistos por las entidades de la Administracion Puablica. (...) El modelo define dos areas de
intervencion: (...) Ventanilla hacia adentro: relacionada con el fortalecimiento de la eficiencia
administrativa y (...) Ventanilla hacia afuera: atencion directa a los requerimientos de los ciudadanos”.
Estas dos areas de intervencion permiten que las entidades centren su gestion en detectar y realizar
ajustes a los sistemas de atencion a la ciudadania con el fin de optimizar y mejorar la prestacion de
los servicios de tal forma que ello redunde en la satisfacciéon de los usuarios.

Que el Decreto Distrital 197 de 2014°, por medio del cual se adopté la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, sefiala en el articulo 21 que: “La aplicacién, coordinacién, seguimiento y
evaluacién de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, constituye un deber para todos
los servidores, actores del servicio y demas partes interesadas de cada una de la Entidades del
Distrito Capital que intervienen en ella y demas entidades que se vinculan al Sistema Distrital de
Servicio a la Ciudadania (...)”

Que el Decreto Distrital 847 de 2019 establece y unifica lineamientos en materia de servicio a la
ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania,
lograndose actualizar algunas de sus definiciones y fortaleciendo la figura del Defensor de la
Ciudadania para las entidades y organismos del Distrito Capital.

Que el citado Decreto Distrital en el articulo 13 sefiala que “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’.

Que el Decreto Distrital 217 de 2020 modifica el articulo 32 del Decreto Distrital 847 de 2019, en el
sentido de implementar las disposiciones contenidas en el decreto dentro de los dieciocho (18) meses
siguientes a su publicacion.

5“Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

""Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sanciéon de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.”

8“Politica nacional de eficiencia administrativa al servicio del ciudadano y concepto favorable a la nacién para contratar un
empréstito externo con la banca multilateral hasta por la suma de usd 20 millones destinado a financiar el proyecto de
eficiencia al servicio del ciudadano.”

%“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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DEPARTAMENTO

ADMINISTRATIVO DEL SERVICIO
CIVIL DISTRITAL BOGOT,\

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

Continuacién de la Resolucion No. 173 del 22 DE JUNIO DE 2022 “Por medio de la cual se
adopta y se designa la figura del Defensor/a del Ciudadano/a en el Departamento Administrativo del Servicio Civil -
DASCD.”

De otro lado, el articulo 1 del Decreto Nacional 1499 de 2017 sustituye el titulo 22 de la parte 2 del
libro 2 del Decreto Nacional 1083 de 2015, estableciendo en su articulo 2.2.22.1.1, lo siguiente:
“Sistema de Gestion. El Sistema de Gestion, creado en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015, que
integra los Sistemas de Desarrollo Administrativo y de Gestion de la Calidad, es el conjunto de
entidades y organismos del Estado, politicas, normas, recursos e informacion, cuyo objeto es dirigir
la gestién puablica al mejor desempeno institucional y a la consecuciéon de resultados para la
satisfaccion de las necesidades y el goce efectivo de los derechos de los ciudadanos, en el marco de
la legalidad y la integridad.”

Que el citado Decreto en el articulo 2.2.22.2.1. sefiala que “las politicas de Desarrollo Administrativo
de que trata la Ley 489 de 1998, formuladas por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica
y los demas lideres, se denominaran politicas de Gestion y Desemperio Institucional y comprenderan,
entre otras, las siguientes: (...) 7. Servicio al ciudadano (...).”

Que la normativa en cita en su articulo 2.2.22.3.2. prevé que: “El Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion MIPG es un marco de referencia para dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y
controlar la gestion de las entidades y organismos publicos, con el fin de generar resultados que
atiendan los planes de desarrollo y resuelvan las necesidades y problemas de los ciudadanos, con
integridad y calidad en el servicio.”

Que dentro de las dimensiones de operacion del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion — MIPG,
se encuentra la Dimension 3. Gestion con Valores para Resultados, la cual integra dos perspectivas
denominadas: “de la ventanilla hacia adentro”y relacion “Estado Ciudadano”, que buscan satisfacer
las necesidades y problematicas que se presentan durante la prestacion el servicio publico a la
ciudadania para lo cual se fija mediante “Criterios Diferenciales” que las entidades realicen una
correcta implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano y reconozcan los niveles de madurez
en el que se encuentran dentro de la implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
— MIPG, con el fin de dar cumplimiento a los requisitos exigidos dentro del modelo y dentro de los
cuales establece la existencia del Defensor del Ciudadano, cuyo fin es garantizar la prestaciéon del
servicio a la ciudadania y la implementacion de la citada politica.

Que el articulo 1° del Decreto 580 de 2017"" modificado por el Decreto 436 de 2021, decreto: “Son
funciones de la Subdireccion de Gestion Corporativa las siguientes: a) Responder por la
administracion de los procesos relacionados con el manejo de talento humano, recursos fisicos,
ambientales y financieros del Departamento, gestion documental y la atencion al ciudadano. (...). f)
Administrar la recepcion, tramite y resolucion oportuna de las peticiones, quejas, reclamos y
soluciones de acuerdo con la mision de la Entidad, en los términos que la Ley seriale.”

Que el articulo 1° de la Resolucion 233 de 2021%, en lo que tiene que ver con las funciones del
Subdirector de Gestion Corporativa, contempla como propdésito principal del empleo: “Dirigir los
procesos relacionados con el manejo del talento humano, recursos fisicos y financieros, quejas y
soluciones, gestion documental, y servicios generales del Departamento para el logro de la misién
institucional.”

Que mediante Resolucién 062 del 17 de abril de 2017, se implementd la figura del Defensor de la
ciudadania en el Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital y se delegaron sus funciones
en el Subdirector de Gestidon Corporativa y Control Disciplinario.

Que teniendo en cuenta los cambios de estructura que tuvo el Departamento Administrativo del
Servicio Civil - DASCD con la expedicion de los Decretos Distritales 486 de 2021 y 238 de 2022, que

0“por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo
relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.”

1“Por el cual se modifica la estructura interna del Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital, se determinan las
funciones de las dependencias y se dictan otras disposiciones.”

2Por |a cual se modifica el manual especifico de funciones y competencias laborales del Departamento Administrativo del
Servicio Civil Distrital”
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DEPARTAMENTO

ADMINISTRATIVO DEL SERVICIO
CIVIL DISTRITAL BOGOT,\

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

Continuacién de la Resolucion No. 173 del 22 DE MARZO DE 2022 “Por medio de la cual se
adopta y se designa la figura del Defensor/a del Ciudadano/a en el Departamento Administrativo del Servicio Civil -
DASCD.”

implico entre otras, la modificacion de funciones a cargo de la Subdireccion de Gestion Corporativa
establecidas en el Decreto 580 de 2017, sumado a la dinamica cambiante del servicio al ciudadano,
con la expedicion del Decreto Distrital 847 de 2019, en especial el articulo 32, modificado por el
Decreto Distrital 217 de 2020, se hace necesario que a través de esta resolucion se actualice y
unifique los lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, fortaleciendo la figura del Defensor de la Ciudadania en
este organismo como instrumento para la participacién ciudadana frente a los servicios prestados por
el DASCD.

En mérito de lo expuesto,
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Objeto. Adoptar la figura de ellla Defensor/a del/a Ciudadano/a en el
Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital — DASCD, con el fin de velar porque este
organismo cumpla con las disposiciones normativas referentes al servicio a la ciudadania, garantizar
su implementacion en materia presupuestal, técnica, de talento humano, hacer seguimiento, entre
otras.

ARTICULO SEGUNDO: Principios orientadores. La figura del defensor de la ciudadania, se rige
en general por los principios de la funcion administrativa consagrados en el articulo 209 de la
Constitucion Politica de Colombia, y por los establecidos en el articulo 6 del 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.”, como son: ciudadania como razén de ser, respeto, transparencia,
participaciéon con incidencia, equidad, diversidad, identidad, solidaridad, titularidad y efectividad de
los derechos, perdurabilidad, corresponsabilidad, territorialidad, atencion diferencial preferencial,
coordinacion, cooperacion y articulacidén, cobertura, accesibilidad, inclusion, innovaciéon vy
oportunidad.

ARTICULO TERCERO: Designacion. Designar en el Subdirector/a de Gestién Corporativa - SGC,
del Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital — DASCD, en su calidad de servidor
publico del mas alto nivel de la estructura jerarquica al ser directivo del area estratégica, para
implementar la figura de Defensor/a de la Ciudadania.

ARTICULO CUARTO: Funciones. Son funciones de ellla Defensor/a de el/la Ciudadano/a las
siguientes de acuerdo con lo consagrado en el Articulo 14 del Decreto Distrital 847 de 2019:

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

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.

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 Subdireccion de
Gestion Corporativa, e identificar las problematicas que deban ser resueltas por la entidad.

4. Disefar 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 publicos y ciudadania en general.

5. Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su integracion y la
utilizacién de tecnologias de informaciéon 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.

Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital
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DEPARTAMENTO

ADMINISTRATIVO DEL SERVICIO
CIVIL DISTRITAL BOGOT,\

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

Continuacién de la Resolucion No. 173 del 22 DE JUNIO DE 2022 “Por medio de la cual se
adopta y se designa la figura del Defensor/a del Ciudadano/a en el Departamento Administrativo del Servicio Civil -
DASCD.”

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

ARTICULO QUINTO: Adoptar el Manual Operativo del Defensor a la Ciudadania, de que trata el
paragrafo del articulo 14 del Decreto Distrital 847 de 2019, del cual se establecen las siguientes
funciones para el Defensor de la Ciudadania acorde a la naturaleza del Departamento Administrativo
del Servicio Civil Distrital:

a. Velar por que el organismo cumpla con las disposiciones normativas referentes al
servicio a la ciudadania.

En el lineamiento de esta funcion las acciones que deberan ser desarrolladas por el defensor de
la ciudadania son:

1) Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores establecidos en la
politica publica distrital de servicio a la ciudadania, realizando continuo seguimiento a la
implementacion de dicha politica en el Departamento Administrativo del Servicio Civil
Distrital - DASCD.

2) Verificar que se programe dentro de su presupuesto anual, los recursos necesarios para
fortalecer la prestacion del servicio a la ciudadania.

3) Desarrollar herramientas de seguimiento a la respuesta de derechos de peticion,
automatizando y clasificando el proceso de registro, clasificacion y seguimiento de
peticiones, disminucién en los tiempos empleados por los servidores de atencién a la
ciudadania, garantizando el cierre de estas en los tiempos establecidos por la normatividad
vigente.

4) Realizar la depuracion y seguimiento del 100% de peticiones ciudadanas de las vigencias
anteriores y generar informes en tiempo real del estado actual de respuesta de peticiones.

5) Actualizacién de todos los procedimientos y documentos del sistema de gestiéon e
implementar el fortalecimiento de los centros de documentacién e informacion.

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

En el lineamiento de esta funcion se establece que el defensor de la ciudadania debe dar
diferentes recomendaciones relacionadas con el proceso de servicio a la ciudadania como lo son:

1) Efectuar seguimientos a peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, racionalizacion y
automatizacion de tramites y servicios del Departamento Administrativo del Servicio Civil
Distrital y demas actividades desarrolladas para el mejoramiento del proceso del servicio
de atencion a la ciudadania.

2) Realizar observaciones y/o sugerencias relacionadas con los procesos y
procedimientos del Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital, a través de un
acompafiamiento en la elaboracion de estrategias de las areas misionales, especialmente
en lo relacionado con el servicio a la ciudadania, de tal forma que se logre preventivamente,
la identificacion de los posibles riesgos que conlleven a una eventual vulneracién de
derechos de la ciudadania.

3) Verificar la viabilidad de la oferta institucional, con el fin de visibilizar un mayor acceso y
transparencia en el manejo de la ejecucién de los recursos de cara a la ciudadania.

Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital

Carrera 30 No 25 - 90, = /;—&\ ®
Piso 9 Costado Oriental. (@) ﬁ = _ .
Tel.: (57) 60 1 3680038 ot TONet ﬂ\ Deja huella en el

icontec
Cédigo Postal: 111311 - S ﬁ/\Serwcuo Civil

www.serviciocivil.gov.co h, J

SC-CER4INGS  CO-SC-CERAINS

Péagina 5 de 8 A-JUR-FM-002 Version 7.0 26/11/2021


tel:(57)
tel:(57)

DEPARTAMENTO

ADMINISTRATIVO DEL SERVICIO
CIVIL DISTRITAL BOGOT,\

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

Continuacién de la Resolucion No. 173 del 22 DE JUNIO DE 2022 “Por medio de la cual se
adopta y se designa la figura del Defensor/a del Ciudadano/a en el Departamento Administrativo del Servicio Civil -
DASCD.”

c. 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 Subdireccion de Gestion Corporativa, e identificar las problematicas que
deban ser resueltas por la entidad.

En el lineamiento de esta funcién las estrategias que debe desarrollar como defensor de la
ciudadania son:

1) Emitir memorandos y/o comunicaciones con destino a las diferentes dependencias del
Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital - DASCD o entidades externas,
buscando mejorar la calidad del servicio, generando buenas relaciones y forjando
confianza en la ciudadania.

2) Analizar el total de requerimientos firmados, examinando las cifras segun las dependencias
donde se asignen los derechos de peticion, en pro de garantizar el ejercicio fundamental
del derecho a la informacion y de la coordinacién administrativa e interinstitucional.

3) Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su integracion y
la utilizacion de tecnologias de informacion y comunicaciones para mejorar la experiencia
de la ciudadania.

4) Garantizar la comunicacion bidireccional entre personas sordas y oyentes a través de una
plataforma tecnoldgica que cuenta con intérpretes a través de los centros de relevo.

d. Disenar e implementar estrategias de promociéon de derechos y deberes de la
ciudadania, asi como de los canales de interaccion con la administraciéon distrital
disponibles, dirigidos a servidores publicos y ciudadania en general.

En el lineamiento de esta funcion el Defensor de la Ciudadania, debera implementar las siguientes
estrategias:

1) Promover y dar a conocer su rol como garante de las medidas administrativas pertinentes
para garantizar la efectiva prestacion de los servicios a la ciudadania; a través de las
diferentes redes sociales, por medio de videos o infografias que podran ser consultadas,
teniendo en cuenta los lineamientos dados por la normativa vigente, para hacer extensivos
a la ciudadania sus derechos en el contexto de la relacion con la administracion distrital.

2) Disponer en la pagina web de la entidad, un servicio para que la ciudadania pueda
denunciar cualquier acto de corrupcion.

3) Colocar a disposicion de la ciudadania los canales virtuales del Sistema Distrital para la
Gestién de Peticiones Ciudadanas de “Bogota Te Escucha” y la “Ventanilla Virtual” para él
enviod de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias.

e. 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 la ciudadania.

En el lineamiento de esta funcion el Defensor de la Ciudadania, debera promover las siguientes
estrategias:

1) Fomentar en del Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital - DASCD el uso de
tecnologias de informacion y comunicaciones para el servicio a la ciudadania.

2) Promocionar la aplicacion e implementacién de la virtualizacion de tramites y servicios en
el Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital - DASCD
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Continuacién de la Resolucion No. 173 del 22 DE JUNIO DE 2022 “Por medio de la cual se
adopta y se designa la figura del Defensor/a del Ciudadano/a en el Departamento Administrativo del Servicio Civil -
DASCD.”

3) Planear y dirigir planes para que la ciudadania acceda a los diferentes canales de atencion.

f. 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.

En el lineamiento de esta funcion el Defensor de la Ciudadania, debera presentar informes en
una periodicidad mensual para ser presentados cuando lo requieran la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, D. C., y la Veeduria Distrital:

1) Elaborar un documento técnico o informe que dé cuenta de las acciones, analisis,
estrategias y recomendaciones realizadas al area de servicio a la ciudadania
mensualmente, en el marco de las funciones otorgadas por el Decreto 847 de 2019.

2) Consolidar los respectivos informes y documentos técnicos, que elaborados en el marco
de sus funciones dan cumplimiento y seguimiento a la implementacién de la politica publica
de servicio a la ciudadania.

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

En el lineamiento de esta funcién el Defensor de la Ciudadania, debera realizar las siguientes
acciones:

1) Elaborar un informe sobre las buenas practicas implementadas por el Departamento
Administrativo del Servicio Civil - DASCD para mejorar la prestacion del servicio a la
ciudadania, con el fin de ser presentado, cuando asi lo requiera la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogota.

2) Participar en la comision intersectorial de servicio a la ciudadania, cuando sea
invitado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, encuentro en el que
se socializaran los avances en la implementacién de la politica publica distrital de servicio
a la ciudadania.

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

ARTICULO SEXTO: Casos en los que la ciudadania podra acudir allla Defensor/a del
Ciudadano/a. Se acudira allla Defensor/a del Ciudadano/a a través del buzodn
defensorciudadano@serviciocivil.gov.co el cual estara siendo diariamente verificado por parte de
la Subdireccion de Gestion Corporativa, con el objeto de radicar los requerimientos en el Sistema de
Gestién Documental SIGA para atenderlo y tramitarlo con calidad y oportunidad. La ciudadania podra
acudir a dicha figura en los siguientes casos:

1. Cuando no reciba respuesta dentro de los términos legales a las peticiones, quejas,
denuncias, reclamos o sugerencias dentro de los términos establecidos en la normatividad
legal vigente.

2. Cuando la respuesta a la peticidn, queja, reclamo, denuncia o sugerencia por parte del
Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital - DASCD no se encuentra conforme a
lo solicitado por el/la peticionario/a.

3. Para formular recomendaciones y propuestas de mejora con el fin de favorecer las buenas
relaciones entre los/as ciudadanos/as y la entidad.

ARTICULO SEPTIMO: Seguimiento y control. Sera responsabilidad del Comité Institucional de
Gestién y Desempefio con base en el informe mensual presentado por el/la Subdirector/a de Gestion
Corporativa en calidad de Defensor/a del Ciudadano/a, realizar el seguimiento y control, asi como
emitir las recomendaciones que haya lugar.
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DEPARTAMENTO

ADMINISTRATIVO DEL SERVICIO BOGQTI\

CIVIL DISTRITAL

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

Continuacion de la Resolucion No. 173 del 22 DE JUNIO DE 2022 “Por medio de la cual se
adopta y se designa la figura del Defensor/a del Ciudadano/a en el Departamento Administrativo del Servicio Civil -
DASCD.”

ARTICULO OCTAVO: Vigencia. La presente resolucion rige a partir de la fecha de su expedicion y
deroga la Resolucion 062 del 17 de abril de 2017.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

Dada en Bogota, D.C., con fecha 22 DE JUNIO DE 2022

Wbty

NIDIA ROCIiO VARGAS

Directora
ACCION NOMBRE Y CARGO FIRMA
Elaboré / Actualizo: Carolina Pulido Cruz / Jefe Oficina de Control Disciplinario Interno @QRO LR ofP

Revisé: Alba Ligia Méndez Matamoros / Profesional Especializado DIR W

.. o : . - . 7
Aprobé: Fabian Ricardo Romero Suarez / Subdirector de Gestién Corporativa %ﬁu ({ )

Declaramos que hemos revisado el presente documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones legales, y, por lo tanto, lo
presentamos para firma de la Directora del Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital (DASCD).

Signature: JJ

SS (Jun 22,2022 09:50 CDT)

Email: ssolorzano@serviciocivil.gov.co
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