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1. Introduccion

El Defensor de la Ciudadania es una figura legal que tiene como objetivo garantizar la calidad
y oportunidad en la atencion y prestacion de los servicios y tramites a la ciudadania, siempre
bajo los principios de asesoria, independencia, imparcialidad, objetividad y celeridad.

En atencion a lo dispuesto en el articulo 13° del Decreto Distrital 847 del 30 de diciembre de
2019, que senala: "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 ", la Directora del Departamento Administrativo
de la Defensoria del Espacio Publico, mediante la Resolucion interna N.2 090 de febrero 18 de
2020, delegd en el Asesor de la Subdireccién Administrativa, Financiera y de Control
Disciplinario, o quien haga sus veces, la figura del defensor de la ciudadania.

2. Elementos estratégicos del Plan de Accion del Defensor de la Ciudadania

El presente plan esta alineado y contribuye al logro de la misicn, vision y demas elementos del
direccionamiento estratégico del Departamento Administrative de la Defensoria del Espacio
Publico, los cuales se estipulan en el Plan Estratégico Institucional — PEl vigente (2020-2024).

Especificamente el plan de accidn del Defensor de la Ciudadania le aporta al logro del siguiente
objetivo estratégico:

El objetivo estratégico anterior esta inmerso en el proceso de Atencién al Ciudadano y cuyo
objetivo es el de recibir por medio de los canales establecidos las quejas, reclamos,
requerimientos, felicitaciones, derechos de peticidn o solicitudes de informacion presentados
por los grupos de valor con respecto a los servicios o productos brindados por el DADEP,
dando tramite y solucién o direccionarlos cuando el tema sea competencia de otra Entidad.

En cuanto al aporte al Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, el presente plan
de accién del Defensor de la Ciudadania le aporta a:

Objetivo# | Descripcion |
Fortalecer la capacidad institucional en el marco del Modelo Integrado de
4 Planeacion y Gestion, bajo los enfoques de una gestion crientada a

resultados, la eficiencia en el manejo de recursos, la transparencia, el
gobierno abierto y la participacion de los grupos de interes.
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* Dimension de Gestidn para resultados (Relacion Estado Ciudadano): participacion
ciudadana, rendicion de cuentas, racionalizacion de tramites, mecanismos para
mejorar la atencion al ciudadano y Rendicion de cuentas.

* Politicas de gestion y desempefio institucional

o Politica #5, Transparencia, acceso a la informacion publica y lucha contra la
corrupcion

Politica #6, Fortalecimiento organizacional v simplificacién de procesos.
Politica #7, Servicio al ciudadano

Politica #8, Participacion Ciudadana en la Gestion Publica

Politica #9, Racionalizacion de tramites

oo o0

3. Generalidades del Plan de Accion del Defensor de la Ciudadania.

La figura del Defensor de la Ciudadania esta delegada en el Asesor de la Subdireccion
Administrativa, Financiera y de Control Disciplinario, © quien haga sus veces y tiene como
propdsito el de mejorar la calidad del servicio, generar buenas relaciones y forjar confianza
en la ciudadania.

El presente plan busca dar cumplimiento con lo determinade por el articulo 14° del Decreto
Distrital 847 del 30 de diciernbre de 2019, donde se relacionan las funciones del Defensor de
la Ciudadania:

Articulo 14. Funciones del Defensor de la Civdadania: El defensor de la ciudadania tendra
las siguientes funciones:

1 Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al servicio a
la ciudadania.
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
3 administracicon,
Analizar el consolidado de las peticiones gue presente la ciudadania sobre la prestacion
de tramites y servicios, con base en el informe que sobre el particular elabore la Oficina
de Servicio a la Ciudadania o quien haga sus veces, e identificar las problematicas que
4. deban ser resueltas por la entidad.
Diserar e implementar estrategias de promocion de derechos y deberes de la ciudadania,
asf 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 utilizacion de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones para mejorar la
experiencia de los ciudadanos.
Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor de la
Ciudadania que requiera la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, D.C., y la
Veeduria Distrital.
Las demads que se requieran para el gjercicio eficiente de las funciones asignadas.

M
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Pardgrafo. La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., expedira en un plazo no mayor a
nueve (9) meses, el Manual Operativo del Defensor a la Ciudadania, que contendra lineamientos para el
adecuado efercicio del rol de defensor de la ciudadania, y el cual debe ser adoptado por las entidades y
organismos del Distrito.

3.1 Diagndstico del Plan de Accion del Defensor de la Ciudadania.

El punto de partida para la formulacion del Plan de Accidn del Defensor de la Ciudadania
esta en lo determinado por el articulo 23 del Decreto Distrital 197 del 22 de mayo de 2014
v por el articulo 13 del Decreto Distrital 847 del 30 de diciernbre de 2019,

Este Plan de Accidn del Defensor de la Ciudadania hace parte del Plan Anticorrupcién y de
Atencion al Ciudadano en su componente IV, tal y como lo sefiala el Decreto 124 del 26 de
enero de 2016 v su respectivo documento “Estrategias para la construccion del plan
anticorrupcion y de atencion al ciudadano”; y lo previsto en las Leyes 1474 de 2011 y 1712
de 2014

3.2 Formulacion del Plan de Accion del Defensor de la Ciudadania

Para la elaboracion del Plan de Accidn del Defensor del Ciudadano del Departamento
Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico, se realizd la revision de lo determinado
por el capitulo |l del Decreto Distrital 847 del 30 de diciembre de 2019, igualmente sirvid
de insumo; lo incluido en el componente |V del Plan Anticorrupcién y Atencion al
Ciudadano.

3.3 Objetivo del Plan de Accidn del Defensor de la Ciudadania
Objetivo general.

Promover al interior de la Entidad la normatividad vigente relacionada con la figura del
Defensor de la Ciudadania, con el fin de brindar precisa y oportuna respuesta a los
requerimientos que la ciudadania instaura a través de peticiones, quejas, reclamos vy
sugerencias, de manera tal que se apliquen coherentemente los principios constitucionales
de la funcién administrativa, siendo eficaces y eficientes en la atencion, teniendo en cuenta
los canales con los que cuenta la Entidad, generando efectividad en el servicio de atencién
a los tramites y servicios misionales.

Objetivos especificos.

Garantizar la implermentacidn de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania
en la Defensoria del Espacio Publico, asi como el cumplimiento de la normatividad en
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relacion con la atencion y prestacion del servicio a la ciudadania, haciendo seguimiento
y verificando su cumplimiento.

e \Velar por la disposicion de los recursos necesarios para la prestacion del servicio y
atencion a la ciudadania de acuerdo con lo establecido en la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, que permitan el posicionamiento estratégico de la
dependencia de atencion a la ciudadania en su entidad.

e Proponer y adoptar las medidas necesarias para garantizar que la ciudadania obtenga
respuestas a los requerimientos interpuestos a través de los diferentes canales de
interaccion, en el marco de lo establecido para el Sistema Distrital de Quejas vy
Soluciones — SDQS.

o Realizar el seguimiento estratégico al componente de atencion a la ciudadania y a los
planes de mejoramiento y acciones formuladas para fortalecer el servicio a la
ciudadania en su entidad.

3.4 Alcance del Plan de Accion del Defensor de la Ciudadania

Desarrollar las actividades propias de la figura del Defensor de la Ciudadania, con el fin de
garantizar que los tramites y servicios brindados por la Entidad, se atiendan en el marco del
respeto por los derechos de los ciudadanos — usuarios sin discriminacion alguna, con
calidad, amabilidad, oportunidad, efectividad y confiabilidad.

3.5 Estrategias del Plan de Accion del Defensor a la Ciudadania

Para lograr los objetivos de este plan de accién, se tuvo presente que la figura del Defensor
de la Ciudadania complementa los canales de interaccion que tiene la entidad con los
grupos de interés. Es por lo anterior que cuando el usuario considera que sus PQRS no
fueron resueltas en tiempo de ley y fondo, puede acudir al Defensor de la ciudadania, y esté
actla como facilitador entre los usuarios v los actores de la entidad v vocero en la
proteccion de los derechos.

|
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Es por lo anterior que el presente plan de accion se elabord partiendo del hecho que el
Defensor de la Ciudadania, en ningun caso se constituird en una instancia para resclver
reclamos sobre las respuestas brindadas a los ciudadanos por los funcionarios yfo
contratistas de la Entidad v gue aquellos no consideren satisfactorias, tema para el cual
debera agotarse el procedimiento que la Subdireccion Administrativa, Financiera y de
Control Disciplinario tiene establecido. En caso de presentarse este tipo de situaciones, el
Defensor de la Ciudadania informa al interesado sobre la dependencia que haga sus veces
de instancia superior y hace seguimiento a la gestidn al respecto

3.6 Recursos del Plan de Accion del Defensor de la Ciudadania

Bajo el entendido que el presente plan de accion sera ejecutado por el Defensor de la
Ciudadania figura que esta delegada en el Asesor de la Subdireccion Administrativa,
Financiera y de Control Disciplinario, © quien haga sus veces, la ejecucion del plan no
requerird de recursos econdmicos. diferentes a los sefalados en el componente IV del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.

3.7 Responsable del Cumplimiento y Seguimiento del Plan de Accion Defensor de
la Ciudadania

El presente plan de accién esta a cargo del Defensor de la Ciudadania figura que, en el
Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Plblico, fue delegada en el
Asesor de la Subdireccién Administrativa, Financiera y de Contrel Disciplinario. o quien haga
sus veces, de acuerdo con lo establecido por la Resolucion interna N.2 090 de febrero 18
de 2020.

3.8 Metodologia de Seguimiento y Publicacion del Plan de Accion del Defensor de
la Ciudadania

La Oficina de Control Interno La Cficina de Control Interno en ejercicio de sus funciones y
en especial las establecidas en el articulo 76 Ley 1474 de 2011, Decreto Macional 2641 de
2012, Decreto 1081 de 2015, y Decreto 124 de 2016 realizara sequimiento y verificacion
periddica de lo incluido en el Plan de Accidn del Defensor del Ciudadano.

4. Actividades del Plan de Accion del Defensor de la Ciudadania

Las actividades incluidas en el presente plan de accidn son las siguientes:
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Actividad Tarea Responzable Evidencia Fecha inicial Fecha final

Direccionamiento Estratégico

1. Solicitar al drea de * Brief de la
comunicaciones el camparnia.
disefio de una (1)
campana paradara | « Defensordela | » Comeo 30/06/2022 | 30/08/2022
conocer la figura ciudadania. electronico
del Defensor de la solicitando el
Ciudadania del disefio dela
DADEP. carmpana.

2. Realizar un (1)
informe sobre el

Divulgar la avance de la - Defensordela | = Un (1)
figura del campafa para ) . . I0/0FI2022 0/09/2022
defensor (a) de divulgar la figura ciudadania. informe.
la ciudadania. del Defensor de la
Ciudadania.
* Registro

3. Realizar tres [(3) fotagrafico.

jornadas
pedagogicas para

socializar la figura | © Defensordela | enredesy/o | 30/06/2022 | 30/08/2022
Defensor de la ciudadania. actas.

Ciudadania al
interior del DADEP.

Publicacian

Presentacicon

para el
evento.
4. Realizar

seguimiento

estrategico al

finalizar cada

semestre del ano,

z;::ﬁg:ﬂneme IV . Acta .c_!e
Seguimiento y anticorrupcion y LTL;T;C;nd‘;Dn
verificacion a la atencion a la . =
implementacic ciudadania; a los E.Jefensor.de la aFEHCIDn:a la 01/07/2022 | 31/00/2023
n de la politica planes de ciudadania. ciudadania
publica distrital mejoramiento v a E'Dbn_a E_l
delservicic a la las acciones seguimiento
ciudadania en formuladas para semestral.
el DADEF. fortalecer el

servicio a la

ciudadania en el

DADEP.

. . = Defensor de la = Gnef de_ la
5. Solicitar al drea de carmparia. INOF2022 | 30/08/2022

ciudadania.

comunicaciones el

|
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Promover a
través de los
espacios de
participacicn
con la
ciudadania los
canales de
atencion y los
tramites y
servicios del
DADEP.

DADEP.

6. Divulgar en los
espacios de
participacicn
ciudadana los
canales con los
gue cuenta la
entidad, asi como
tambien los
tramites v servicios.

7. Elaborar y publicar

* Defensor de la
ciudadania.

" Registro
fotografico.

* Publicacian
en redes y/o
actas.

* Presentacicn

para el
evento,

-
Informe de

Actividad Tarea Responsable Evidencia Fecha inicial Fecha final
disefo de una (1) » Correo
campana para dar a electrénico
conocer la carta de solicitando el
trato digno a la diserio de la
ciudadania en el campana.

30/03/2022

31/10/2022

a la ciudadania.

en la pagina Web de gestién del
Informe de !a entidad. un dgfensnr
gestion del informe semestral Ciudadano
defensor (a) de 31‘2 S:rtigluorraf-g;a ::; * mefensor de Ia il:fr: cetrel 31/07/2022 | 31/01/2023
la ciudadania. funcidn del ciudadania. i
Defensor de la * Enlace de
ciudadania durante publicacion
el pericdo en la pagina
correspondiente. Web
8. Realizar dos (2)
actividades para
fortalecer las
Implementar competencias  del
estrategia de talento humano y | * gi;ea”;;r::e B | = i‘:f‘igi 31/07/2022 | 31/01/2023
Lenguaje Claro. mejorar la ’ .
redaccion  de las
respuestas a la
ciudadania.
Fortalecimients | 9. Socializar al comitg ) Acw.qe
de de gestisn e Defensor de la e
SEMVICio a la desempenc los . ) . 31/05/2022 30112022
ciudadania en resultados  de  la Cludadania. = Presentacion
el DADEP. gestion de servicio pard .El.
comite.
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5. Riesgos Asociados al Plan de Accidn del Defensor de la Ciudadania

La gestion adelantada por el Defensor de la Ciudadania hace parte del proceso Atencion a la
ciudadania en el cual se han identificado los siguientes riesgos:

Riesgos de gestion

e Entrega de informacion errénea y/o incompleta frente a las solicitudes presentadas en los
diferentes canales de atencion.

o |Incumplimiento de términos para resolver los distintos requerimientos.

® No atender a los ciudadanos con la calidad requerida por Incumplimiento del protocolo de
Atencidn al usuario establecido

Riesgos de corrupcion

o Obtencidn de beneficios por agilizar o demorar la respuesta ante una solicitud o tramite.

El analisis y valoracion de estos riesgos, asi como su monitoreo y revision se adelanta
periddicamente en los mapas de riesgos de la entidad.

6. Indicadores del Plan de Accion del Defensor de la Ciudadania

El presente plan de accion presenta un indicador de cumplimiento, cuya meta corresponde al:
100% de cumplimiento al seguimiento de las actividades programadas para la vigencia;
relacionadas en el cuadro que aparece en el numeral 4 del presente plan, titulado 4.
Actividades previstas en el Plan de Accion del Defensor de la Ciudadania y cuya formula es:

Numerode actividades
con seguimiento
c : : » v v
(PAdc) Numero de actividades *100

programadas
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7. Normas que rigen el Plan del Defensor de la Ciudadania

e Constitucién Politica de 1991: Articulo 2°, 123, 209 y 270. Sefiala que la finalidad de la
funcidén publica es el servicio de la comunidad y gue uno de los fines del Estado es
garantizar la efectividad de los derechos y deberes de los ciudadanos y facilitar la
participacion ciudadana en los asuntos publicos.

e Acuerdo Distrital N® 257 de 2006. Sector Gestién Publica. "Formular, orientar y
coordinar (as politicas, planes y programas para la atencion y prestacion de [os servicios
a la ciudadania y al ciudadano en su calidad de usuarios de estos en el Distrito Capital.
Para tal fin se establecer el Defensor del Ciudadano en cada una de las entidades u
organismos distritales”.

e Decreto Distrital N° 371 de 2010 "Por el cual se establecen lineamientos para preservar
y fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y
Organismos del Distrito Capital’

o Estatuto Anticorrupcion Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.”

e Decreto Distrital N° 197 de mayo de 2014. "Politica Publica Distrital de Servicio al
Ciudadano”.

e Decreto Distrital N° 392 de 2015 "Por medio del cual se reglamenta la figura del
Defensor de la Ciudadania en las entidades y organismos del Distrito Capital y se dictan
otras disposiciones”.

e Decreto Distrital N° 847 de 2019 “Por medio del cual se establecen y unifican
lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”

¢ Resolucion Interna N° 090 de 2020 "Por medio del cual se reglamenta la figura del

Defensor de la Ciudadania

Elabord: lsaias Sdnchez Rivera — Defenscr de la Ciudadania

CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DESCRIPCION DE MODIFICACION
2 31/01/2022  Actualizacidn del documento para la vigencia 2022.
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