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1. OBJETIVO

Definir las actividades necesarias para recepcionar, orientar y gestionar las peticiones de origen ciudadano que
seran atendidos por el Defensor de la Ciudadania, conforme las funciones sefialadas en el articulo 14 del Decreto
Distrital 847 de 2019 que ingresan al IDU por los diferentes canales: presencial, telefénico, virtual y escrito con el
fin de atender y solucionar de forma amable y efectiva las diferencias que puedan surgir entre la entidad y la
ciudadania.

2. ALCANCE:

Este proceso inicia con la recepcion y registro del requerimiento ciudadano, contindia con las acciones realizadas
por el Defensor de la Ciudadania para dar respuesta y su correspondiente seguimiento y, finaliza con la
generacion del informe del cierre del caso..

3. MARCO NORMATIVO

e Constitucién Politica de Colombia.

e Ley 1437 de 2011, "Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo".

e Ley 1712 de 2014, "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".

e Ley 1755 de 2015, "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un
titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo".

e Acuerdo Distrital 257 de 2006, "Por el cual se dictan normas basicas sobre la estructura, organizacion y
funcionamiento de los organismos y de las entidades de Bogota, Distrito Capital, y se expiden otras
disposiciones", articulo 48: Establece el defensor del ciudadano en cada una de las entidades u organismos
distritales.

e 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.". articulos 14 y 15.

e Decreto Distrital 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”, modificado por los Decretos Distritales 217 de 2020 y 293 de 2021.

¢ Resolucion 4333 de 2022, “Por la cual se designa al Defensor de la Ciudadania del Instituto de Desarrollo
Urbano - IDU.

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

Formato: FO-AC-04 Version 04 Pagina 5 de 13 Pablica



PROCESO

GESTION SOCIAL Y SERVICIO A LA CIUDADANIA

__copico | proceomieNto | veRsion _ H
s i

PR-SC-04 RECEPCION Y ATENCION DE
REQUERIMIENTOS DEL DEFENSOR
CIUDADANO

Los términos y definiciones aplicables al procedimiento pueden ser consultados en el diccionario de términos IDU
disponible en el siguiente link: https://www.idu.gov.co/page/transparencia/informacionde-interes/glosario.

Accesibilidad

Agendamiento

Canales

Peticion de origen ciudadano

5. POLITICA OPERACIONAL:

Desde el momento en que la entidad recepciona un derecho de peticidn requiriendo la intervencion del Defensor
de la Ciudadania hasta que el ciudadano sea notificado de la respuesta, los actores intervinientes deberan cefiirse
por las politicas y lineamientos establecidos en el Decreto 847 de 2019 que regula la figura del Defensor de la
ciudadania cuyo ejercicio actualmente se encuentra designado en el jefe de la Oficina de Relacionamiento y
Servicio a la Ciudadania a través de Resolucion 4333 de 2022.

Este procedimiento cuenta con una serie de actividades medidas en minutos.

El Defensor de la Ciudadania se constituye como la figura que garantiza la atencién y prestacién de los servicios
a la ciudadania, a través de la orientacién y coordinacion de las politicas, planes y programas para la satisfaccion
ciudadana, como razén de ser de la entidad.

El Defensor de la Ciudadania no reemplaza a los canales de atencién dispuestos por la entidad para recibir
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, manifestaciones, consultas y denuncias, ni resuelve los requerimientos
gue sean de la competencia de las distintas dependencias del Instituto de Desarrollo Urbano.

Los ciudadanos que consideren que la atencidn y/o prestacion de los servicios que presta el Instituto de Desarrollo
Urbano ha sido deficiente o que la entidad no ha respondido de fondo a su solicitud, podran requerir la intervencion
del Defensor de la Ciudadania, cuya actuacion no sustituye a las autoridades jurisdiccionales, a fin de que se
subsane el servicio o se suministre respuesta definitiva y de fondo a su peticién.

El requerimiento ciudadano al Defensor de la Ciudadania debera estar soportado en los antecedentes que
ameriten la intervencion de dicha figura, suministrando informacién y evidencias, si es el caso.

Se entendera que el requerimiento ciudadano ha sido desistido, si el ciudadano no aporta la informacion requerida
por el Defensor de la Ciudadania dentro de los treinta (30) dias calendario a partir del dia habil siguiente a la
fecha de esta solicitud, circunstancia de la cual se dejara constancia mediante oficio dirigido al interesado,
conforme lo sefialado en el articulo 17 de la Ley 1437 de 2011.

El ciudadano podréa desistir de su requerimiento en cualquier momento, por lo cual el Defensor de la Ciudadania
procederd a su archivo e informara al ciudadano y al area involucrada del IDU, si fuere el caso.

6. INCOMPATIBILIDADES.
e El Defensor de la Ciudadania no podra intervenir en los casos en los cuales tenga un interés particular y
directo, o lo tuviere quien desempefie la labor de Defensor (persona natural) o su conyuge, compafiero o
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comparfiera permanente, o algunos de sus parientes dentro del cuarto grado de consanguinidad, segundo de
afinidad o primero civil, 0 su socio o socios de hecho o de derecho.

e Sidespués de iniciado el tramite del requerimiento al Defensor de la Ciudadania tuviese conocimiento de la
existencia de alguna de las inhabilidades, o que una vez efectuada dicha presentacion hubiese sobrevenido
cualquiera de las circunstancias aludidas, esta figura dara por terminada su actuacién, comunicando su
decision al IDU y al ciudadano.

e Cuando el Defensor de la Ciudadania se encuentre inhabilitado, se informara a la Direccién General para que
se asigne a la persona suplente para ejercer el cargo de Defensor de la Ciudadania y atender el tramite del
requerimiento.

7. INFORMACION REQUERIDA A LAS DEPENDENCIAS DE LA ENTIDAD POR PARTE DEL
DEFENSOR

Corresponderd al servidor publico de la dependencia notificada, proveer al Defensor de la Ciudadania de la
informacion necesaria que le sea solicitada para la resoluciéon de los requerimientos y prestar la colaboracion
pertinente para el desempefio cabal de las funciones de éste.

8. TERMINACION DE LA INTERVENCION

De ser necesario el Defensor de la Ciudadania convocara una reunién en la que participara el ciudadano
interesado, el area técnica involucrada y él mismo, para que en lo posible se logre un acuerdo que supere la
causa que motivé la intervencion. De esa reunion se levantara la correspondiente acta.

9. TERMINACION INMEDIATA DE LA INTERVENCION

El ciudadano que presente un requerimiento podra iniciar cualquier accion ante las autoridades jurisdiccionales
sobre el mismo asunto, en cuyo caso la intervencion del Defensor de la Ciudadania cesara de inmediato,
comunicando lo correspondiente al interesado. Una vez el Defensor de la Ciudadania tenga conocimiento de
alguna accion judicial por el mismo asunto, se abstendra de intervenir en el mismo asunto.

10. DESCRIPCION DE LA FIGURA DEL DEFENSOR DE LA CIUDADANIA

El IDU cuenta con la figura del Defensor de la Ciudadania, cuyo ejercicio actualmente se encuentra designada
en el jefe de la Oficina de Relacionamiento y Servicio a la Ciudadania por Resolucion 4333 de 2022 y, su objeto
es el de atender y solucionar de forma amable y efectiva las diferencias que puedan surgir entre la entidad y la
ciudadania, en concordancia con los principios que rigen la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania
sefialados en el articulo 4° del Decreto 847 de 2019, como son: “ciudadania como razén de ser, respeto,
transparencia, participacion, equidad, diversidad, identidad, solidaridad, titularidad y efectividad de los derechos,
perdurabilidad, corresponsabilidad, territorialidad, atencion diferencial preferencial, coordinacién, cooperacion y
articulacion, cobertura, accesibilidad, inclusién, innovacion y oportunidad”.
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11. FUNCIONES DEL DEFENSOR DE LA CIUDADANIA:
1. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al servicio a la ciudadania.

2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la interaccién entre la entidad y
la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la confianza en la 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 Oficina de Servicio a la Ciudadania o quien haga sus
veces, e identificar las probleméticas que deban ser resueltas por la entidad.

4. Disefiar 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 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.

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

12.1 ELEMENTOS DEL PROCESO
12.1.1 Inicio

Descripcion

El ciudadano o usuario, cuando estime que el Instituto de Desarrollo Urbano en desarrollo de las
actuaciones administrativas ha incurrido en presuntos incumplimientos de las disposiciones legales o
considere que ha sufrido un tratamiento negligente, incorrecto o no ajustado a derecho, podra contactar
al Defensor de la Ciudadania por cualquiera de los canales de atenciébn que la entidad ha
implementado.

12.1.2 LIRecibir requerimiento ciudadano

Descripcion
El requerimiento es recibido por alguno de los canales dispuestos para ello por la entidad

Duracioén
8.00
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12.1.3 <><',EI requerimiento es competencia del Defensor de la Ciudadania?

Flujos
Si
Condicién

¢ Se requiere informacion adicional? (12.1.5)

No
Condicion
Comunicar decision y cerrar requerimiento (12.1.4)
12.1.4 [Icomunicar decision y cerrar requerimiento
Descripcion

Si estimase que no lo es, negara su admisiéon, comunicando su decisién al Ciudadano(a) por cualquiera
de los canales habilitados por el IDU dentro del término de quince (15) dias habiles contados desde el
dia habil siguiente en que sea recibido el requerimiento.

Ejecutantes
Profesional

Punto de Control
Comunicar decision al Ciudadano(a) dentro del término de quince (15) dias hébiles.

Duracioén
120.00

12.15 <>(;Se requiere informacion adicional?

Flujos
No
Condicion
Admitir requerimiento y trasladar al area involucrada para su pronunciamiento (12.1.9)
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Si
Condicion
Solicitar informacion adicional (12.1.6)

12.1.6 [solicitar informacién adicional

Descripcion
De requerir informacion adicional para analizar el caso, el Defensor de la Ciudadania haré la solicitud
al ciudadano, quien tendra un plazo de un (1) mes para aportarla al expediente.

Ejecutantes
Profesional

Punto de Control
Solicitar informacién al ciudadano dentro del término de quince (15) dias habiles

Duracioén
240

12.1.7 <><',Entrego la informacién adicional?

Flujos
Si

Condicion

Admitir requerimiento y trasladar al &rea involucrada para su pronunciamiento (12.1.9)
No

Condicion

Elaborar Oficio de desistimiento (12.1.8)

12.1.8 [Elaborar Oficio de desistimiento
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Descripcion

Se entiende que el ciudadano desistié del requerimiento si no aporta la informacion requerida en la
actividad anterior o por fuera del término sefialado, evento en el cual, el Defensor dejara constancia
mediante oficio. El Defensor enviaré el oficio al ciudadano.

Ejecutantes
Profesional

Punto de Control
Dejar constancia mediante oficio

Duracioén
120

12.1.9 [ladmitir requerimiento y trasladar al &rea involucrada para su pronunciamiento.

Descripcién

Con la informacion completa se admitira el requerimiento. El Defensor de la Ciudadania tendra un
término de quince (15) dias habiles para dar traslado al &rea involucrada con el fin de dar a conocer la
situacion y requerir la informacién necesaria para brindar solucion al caso.

Ejecutantes
Profesional

Punto de Control
Remitir al area involucrada del IDU mediante memorando dentro del término de quince (15) dias habiles

Duracioén
120

12.1.10 [lGenerar respuesta de la dependencia involucrada al Defensor de la Ciudadania

Descripcion

La dependencia involucrada debera dar respuesta por escrito al Defensor de la Ciudadania, maximo
dentro del término de quince (15) dias habiles, contados a partir del siguiente dia habil en que el
Defensor del Ciudadano remita la solicitud de informacion.
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Ejecutantes
Asesor, Asistencial, Directivo, Profesional, Técnico

Punto de Control
El &rea involucrada deberé dar respuesta por escrito al Defensor del Ciudadano dentro del término de
qguince (15) dias habiles

Duracioén
160

12.1.11 convocar reunién e informar al ciudadano

Descripcion

El Defensor de la Ciudadania estudiara la respuesta dada por la dependencia involucrada y la
convocara a reunion con el ciudadano que presenté el requerimiento; alli el Defensor se pronunciara
sobre el caso, enterando al usuario sobre todas las gestiones realizadas, asi como su concepto. Para
esta labor, el Defensor de la Ciudadania tendra un término de quince (15) dias héabiles, contados desde
el dia siguiente en que se recibid la respuesta del area involucrada.

Ejecutantes
Profesional
Duracion
1.00

12.1.12 [UElaborar acta de terminacién de la intervencion.

Descripcion
Se cierra el requerimiento mediante acta de la reunion realizada con el ciudadano y la dependencia
involucrada, cuya copia se les entregara.

Ejecutantes
Profesional
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Punto de Control
Dejar constancia mediante acta

Duracién
180

12113 O  Fin
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