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"Por la cual se modifica el reglamento del defensor del ciudadano de la Caja de la Vivienda
Popular y se delega una funcién a cargo del Director General "

EL DIRECTOR GENERAL DE LA CAJA DE LA VIVIENDA POPULAR
En uso de sus facultades legales en especial las conferidas por los Acuerdos
Distritales 20 de 1942, 15 de 1959, en concordancia con lo dispuesto en el Decreto Ley
1421 de 1993, en el Acuerdo Distrital 257 de 2006, el articulo 17 del Acuerdo 003 de
2008, el articulo 2 del Acuerdo 004 de 2008 y el articulo 3 del Acuerdo 011 de 2009

emanados del Consejo Directivo, y

CONSIDERANDO:

Que de conformidad con lo establecido en el articulo 209 de la Constitucion Politica, la
funcién administrativa debe estar al servicio de los intereses generales y se desarrolla
con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad,
imparcialidad, publicidad, mediante la descentralizacion, delegacién y desconcentracion
de funciones.

Que el Director General de la Caja de la Vivienda Popular, esta facultado para delegar
las funciones que le sean propias de conformidad con las atribuciones conferidas en el
articulo O de la Ley 489 de 1998, y en especial en los Acuerdos 003 de 2008 y 004 de
2008, emanados por el Consejo Directivo. :

Que de conformidad con lo dispuesto en el articulo 9°.de la Ley 489 de 1998 las
autoridades administrativas, en virtud de lo dispuesto en la Constitucion Politica,
podran mediante acto de delegacion, transferir el ejercicio de funciones a sus
colaboradores o a otras autoridades, con funciones afines o complementarias, con el fin
de lograr la optimizacién de los procesos administrativos y financieros, para que se
ajusten al desarrollo de la Entidad.

Que en cumplimiento de la Directiva 003 de 2007, y la Circular 051 de 2007, de la
Secretaria General, el Consejo Directivo de la Caja de la Vivienda Popular, mediante el
Acuerdo 011 del 18 de septiembre de 2009, establecié la figura del Defensor del
Ciudadano y adopto el Reglamento de dicho defensor.

Que el articulo cuarto del Acuerdo No. 011 de 2009, faculta al Director General para
adoptar mediante resolucién motivada los ajustes que resulten necesarios en el
reglamento previsto en el acuerdo anteriormente mencionado, con el fin de introducir,
modificar, eliminar o complementar disposiciones que en todo caso contribuyan a la
garantia del servicio al ciudadano.

Que el numeral 5 del articulo tercero del Acuerdo No. 011 de 2009, establece:
“‘Designacion: El Defensor del Ciudadano sera designado por el méximo érgano de
decision de la Caja de la Vivienda Popular o el Representante Legal, quien no podréd
delegar dicha funcién.”.
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RESOLUCION No. 4 142 99D C 2015 Hoja No. 2 de 3

Continuacion de la resolucion
“Por la cual se modifica el reglamento del defensor al ciudadano de la Caja de la Vivienda Popular y sé
delega una funcién a cargo del Director General”

Que mediante la Resolucion No. 761 del 9 de junio de 2014, la Caja de la Vivienda
Popular designo como Defensor del Ciudadano a la funcionaria Consuelo Ortiz Rubio.

Que mediante el Decreto Distrital 392 de 2015, se reglamento la figura del Defensor de
la Ciudadania en las entidades y organismos del Distrito Capital y se dictaron otras
disposiciones. '

Que el articulo 1° (ibidem), sefiala que la funcion de Defensor de la Ciudadania sera
ejercida por el Representante Legal de la respectiva entidad u organismo distrital, o su
delegado.

Que el paragrafo 1° (ibidem), estipulo que la delegacion, solo podra hacerse en
servidores del nivel directivo de la respectiva entidad u organismo.

Que dando cumplimiento a lo anteriormente sefialado y con el fin de actualizar el
Reglamento del Defensor del Ciudadano de la Caja de la Vivienda Popular de acuerdo
con la normatividad vigente, es pertinente modificar el Numeral 5 de dicho reglamento
que se refiere a la Designacion del Defensor y eliminar los Numerales 6 y 7 (ibidem)
correspondientes a duracion Y terminacién de la designacion, por considerarse
contrarios a la norma en comento, asi como derogar la Resolucion No. 761 del 9 de
junio de 2014, y proceder a delegar dicha funcion en un servidor publico del nivel
directivo de la Caja de la Vivienda Popular.

Que en mérito de lo expuesto,
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Modificar el numeral 5 del Reglamento del Defensor del
Ciudadano, el cual quedara asi:

«5 DEFENSOR DEL CIUDADANO: El Defensor del Ciudadano seré ejercido por el
Representante Legal de la Caja de la Vivienda Popular, o su delegado, quien
dispondréa las medidas administrativas pertinentes para garantizar la efectiva
prestacion de los servicios a la ciudadania.

Paragrafo 1°: Si la funcion contenida en el presente articulo decidiera delegarse,

sélo podra hacerse en servidores del nivel directivo de la respectiva entidad u
organismo.”

ARTICULO SEGUNDO: Eliminar los numerales 6 y 7 del Reglamento del Defensor del
Ciudadano.

ARTICULO TERCERO: Delegar en el Director (a) de Gestion Corporativa y Control
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RESOLUCION;NO. ;! 142 2901(C 2015 Hoja No. 3 de 3

Continuacion de la resolucion
"Por la cual se modifica el reglamento del defensor al ciudadano de la Caja de la Vivienda Popular y se
delega una funcién a cargo del Director General”

Interno Disciplinario, la funcién de Defensor de la Ciudadania de la Caja de la Vivienda
Popular.

ARTICULO CUARTO: El ejercicio de la funcién delegada se hara de conformidad con
lo sefialado en el articulo segundo del Decreto Distrital No. 392 de 2015, Acuerdo 011
de 2009 y demas normas que rigen la materia. El servidor publico delegado mediante

esta resolucién, sera responsable de todos los actos que realicen en gjercicio de las
mismas, conforme a lo dispuesto en la Constitucion y en la ley.

ARTICULO QUINTO: La presente resolucion deroga la Resolucion No. 761 del 9 de
junio de 2014 y ias demas disposiciones que le sean contrarias.

ARTICULO SEXTO: La presente resolucion rige a partir de la fecha de su expedicion.
PUBLIQUESE, COMUNIQUESE y CUMPLASE,

Dada en Bogota D.C, a los

Director Genera

ializado Direccion Juridic:

%myecté: Yamile Castiblanco V. — Profesional Es]
a de Gestion Corporativa y CID

evis6: Martha Liliana Gonzalez Martinez ~ Dire
Jaime Porras Cortes - Director Juridico
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“Dor medio de la cual se designa el Defensor del Ciudadano”

EL DIRECTOR (e) GENERAL DE LA CAJA DE VIVIENDA PdPULAR

En uso de sus facultades legales y constitucionales y en especial las que le confiere el
acuerdo 003 de 2008 de |a Junta Directiva y

CONSIDERANDO

Que mediante Acuerdo No. 011 del 18 de septiembre de 2009 proveniente del Consejo
Directivo de la entidad, se establece la figura del Defensor del Ciudadano, el cual se
encuentra orientado a la proteccién de los derechos de los ciudadanos- Usuarios de los
mediante la solucién de controversias que se susciten entre los mismos.

Que el numeral quinto del citado Acuerdo establece que el Defensor del Ciudadano
sera designado por el maximo 6rgano de decisién de la Caja de la Vivienda Popular o el

representante legal.

Que el mismo texto enuncia que la duracién de la designacién sera por el término
establecido por el represéntate maximo de la entidad, que se sugiere minimo dos (2)
afios y podra ser reelegido indefinidamente por ef mismo periodo.

Que mediante Resolucion No. 241 del 6 de junio de 2010, la Caja modifict el numeral 7
del reglamento del Ciudadano, otorgando facultades al Consejo Directivo de la Caja de
Vivienda Popular o al Representante Legal para que en caso de vacancia del cargo
procedan al nombramiento de un nuevo titular.

Que hasta la fecha, se encontraba designada como Defensora al Ciudadano, la
funcionaria MARITZA AGUILERA, quien presenté renuncia a su cargo aceptada a partir
del 6 de junio 2014.

Que por lo anterior, se hace necesario designar una nueva funcionaria como Defensora
al Ciudadano,

Que la Subdireccién Administrativa verificé el perfil y las funciones del empleo temporal
ocupado por la funcionaria CONSUELO ORTIZ RUBIO, estableciendo que cumple con
las condiciones para ejercer como Defensora del Ciudadano.

En mérito de lo expuesto,
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Designar por el tiempo que dure su vinculacién a la funcionaria
de planta temporal CONSUELQ ORTIZ RUBIOQ, identificada con cédula de ciudadania
No. 41.719.036 de Bogotad como defensora del ciudadano en la Caja de Vivienda
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RESOLUCIONNo. #7 61 ®® g9 JUN 9014
“Dor medio de fa cual se designa el Defensor del Ciudadano”

Popular y como suplente a la servidora Plblica CLARA INES JIMENEZ TRUJILLO,
quienes no podré delegar dicha funcion.

ARTICULO SEGUNDO: Dentro dei mes siguiente a ia publicacion del presente acto, la
servidora designada como Defensora del Ciudadano, debera presentar su propuesta
de plan estratégico y de gestion para el desarrollo de sus actividades.

ARTICULO TERCERO: El presente acto rige a partir de la fecha de la publicacion.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE, 19 JUN 2014

Proyects:  OFIR MERCEDE DUQUE BRAVQ / Subdirectora Administrativa -J"
Revis6: MARTHA LILIANA GONZALEZ RODRIGUEZ / Direccitn de Gestién Corporativa y C!DQ’L
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*por ef tual s¢ establece la figura del Defensor del Cludadano en la Caja de la Vivisnda Popular y se

dictan otras disposiciones”,

EL CONSEJO DIRECTIVO DE LA CAJA DE LA VIVIENDA POPULAR DE BOGOTA

D.C., en uso de sus facultades legales y en aspecial las conferidas en el Acuerdo

No. 003 del 9 de mayo de 2008 de la Junta Directiva, y
CONSIDERANDO:

Que el acuerdo 257 de 2006, "Por el cual se dictan normas bésicas sobre ia
estructura, organizacion y funcionamiento de los organismos y de las entidades d
Bogots, Distrito Capital, y s expiden olras disposiciones™ establecic como en el literal
f) del anticulo 48 como una furicidn basica de la Secretaria General del Distrito Capital
formular, orientar y coordinar las politicas, planes y programas para la aslencion ¥
prestacion de los servicios a la ciudadana y af ciudadano en su calidad de usuarios de
los mismos en el Distrite Capital, y para lal fin se gstablecers el defensor del
ciudadano en cada una de las enlidades u organismos distritales.

Que en cumplimiento de lo anteror la Secretarfa General de la Alcaldia Mayor de
Bogota D.C., en la Directiva No. 003 del 9 da agosto de 2007 Impartio las instrucciones
para la implementacién de la figura del Defensor del Ciudadano, sefislando que ésta
puede ser ejercida por los Jefes de Servicio &l Ciudadano o por los Coordinadores de
Iss oficinas de Quejas y Soluciones de cada entidad y organismo, quienes deben
verificar el cumplimiento de la Politica Distrital de Servicio al Ciudadano, velar ;zdrqu@
los ciudadanas y ciudadanas obtengan respuestas a sus requerimientos, se resuelvan
las quejas y reclamos y se establezcan mecanismos de participacion en el disefio y
prestacion de sus servicios,

Que en el mismo sentido, iz Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D
mediante circular 051 de 2007 propuso un reglamanto para implement T
defensor del ciudadano. | para implementar la figura del

Que en cumplimiento de las instrucciones impartidas, es necesario establecer er
Caja de la Vivienda Popular ia figura del Defensor del Cludadano. ablecer en la

£n merito de o expuesto,
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wpor ol cual se establece 1a figurs del Defensor dst Cludadano en la Caja de 1a vivienda Popular y ¢
dictan oteas disposiciones™,

ACUERDA:

ARTICULO PRIMERO: Establecer la figura del Defensor del Cludadano en la Caja de ia
Vivienda Popular quien debera incorporar, hacer seguimiento y verificar el cumplimiento
de la Potitica Distrital de Servicio al Cludadano, velar porque Jos cludadancs y ciudadanas
obtengan respueslas 8 sus requerimigntos, se resuelvan las quejas y reclamos y s
establezcan mecanismos de participacion en el diseho ¥ prestacién de sus Servicios.

ARTICULO SEGUNDO: Designar como Defensor(a) del Ciudadano en la Caja de la
Vivienda Poputar a ia funcionaria CONSUELO ORTIZ RUBIO identificada con cédula de

ciudadania No. 41.719.036 de Bogota, y como suplente al funcionario CESAR COMBITA
CACERES identificado con la cédula de ciudadania No, 79.653.981 de Bogota.

ARTICULO TERCERO: Adopter el reglamento del Defensor del Ciudadanc cuyo
contanido es el siguiente:

“REGLAMENTO DEL DEFENSCR DEL CIUDADANC

CAPITULO L :
OBJETO. REGULACION. PRINCIPIOS ORIENTADORES, INCOMPATIBILIDADES.
DESIGNACION. DURACION, TERMINACION DEL
CARGO

1. OBJETO. Ei Defensor def Ciudadano de la Caja de la Vivienda Popular esta orientado a
la proteccidn de los derechos da los cudadanos-usuarios de los servicios que ¢sla presta
mediante la solucion de las controversias qus se susciten entre [0s mismos,

2. REGULACION. El presente Reglamento regula la actividad del Defensor def Ciudadano
de la Caja de la Vivienda Popular, de acuerdo con fo establecido en la Directiva 003 de
2007 de la Secretaria General, por la cual se diclan las instrucciones para el
petablecimiento def Defensor dal Ciudadano en las Entidades y Organismos Distritales”,
3. PRINCIPIOS ORIENTADORES. Deben ser principios orientadores del presente
Reglamento:
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“Por & pual s extablece la figura del Defensor del Cludadanc &n ia Caja de la Vivienda Popular ¥ s¢
dletan otras disposiciones”

*Asesoria, Contribuir con la presentacion de sugerencias al Representante Legal y Jugta
Direcliva de la Caja de Is Vivienda Poputar, para mejorar ¢l servicio ¥ oplimizar iag
sstandares en los procedimienios de los framites o produclos que ofrecen a los
cludadanos y cludadanas usuaries de sus servicios.

seran ejercidas con absoluia

“independencia. Las acluaciones que Sse surtan : ,
Caja de la Vivienda Popular.

independencia de los organismos de administracién de la

bjetividad. El Defensor def Ciudadano debera garantizar la total

*Imparcialidad ¥y ©
las quejas somelidas a

imparcialidad y objetivided enia rasolucion de los requsrimientos ©
su conocimiento,

*Celeridad. Atender en el menor fiempo posible ¥ denirn de los términos de ley los
requerimientos que sean de su conocimianto.

4. INCOMPATIBILIDADES. El Defensor del Ciudadano no podra intervenir en los casos
en los cuales tenga un inlerés particular y directo, o lo tuviere quien desempefe la labor
de defensor (persona natural} ¢ su cényuge, compafiero o compafiera permanente, o

alguno o algunos de sus parientes dentro del cuarlo grado de consanguinidad, segundy
de afinidagd o primero clvil, o su socio o socios de hecho o de derecho. En éste evenio, el

Defonsor del Ciudadano sera el defensor suplente.
Las personas nalurales designadas para desempefiar a labor de defensor, al dejar el
cargo no podrédn conoger de los asuntos que hayan sidn objeto de sus decisiones como
defensor. -
5. DESIGNACION. EL Defensor del Ciudadano seré designado por el maximo érgano d

: ; IR ) K maximo organo de
decision de la Caja de la Vivienda Popular ¢ ¢l Representante Legal, quien no podr
delegar dicha funcién, 408, Atk ho padny
£l Defensor del Ciudadeno tendrd un suplsnte guién lo reemplazard en sus faltas
temporales o absolulas.
8. DURACION. En caso de que la Caja de Ia Vivienda Popular adopte que Ia figurs

. - 4 copte que igura del

Defensor del Cludadanc es rotaliva, su duracion y funciones, 2er;dré:qe§ iénn%no {;gfé

determine el Representante méximo de Iz Entidad, se sugiere como minimo dos ahos y
podré ser reelegido indefinidamente por el mismo periodo. '
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7 TERMINACION DE LA DESIGNACION. Ei Defensor del Ciudadano, persona natural 0
juridica, que ejerza las funciones de defensor cesara en Su cargo por las siguientes
fazones.

1. Expiracion del plazo para el que fue nombrado, & menos que el Representante Legal 0
ta Junta Directiva de Ia Caja de 13 Vivienda Popular lo reelija.

2. Incapacidad sobreviniente.

3. Renuncia.

4. Por decisién de la Junta Directivadela Cajadela Vivienda Poputar,

5. Por incumplimiento de alguna de las partes de sus obligaciones establecidas en latey o
en el contrato para las partes intervinientes.

Vacante & cargo, la Junta Directiva de la Caja de la Vivienda Popular procederd al
nombrarmiente de un nuevo titular dentro de los treinta [30) dias habiles siguientes a aguel
en que se produjo la vacancia. Hasta dicho nombramiento, las funciones del Defensor del
Ciudaciano seran atendidas por el suplente.

CAPITULO Il
DEFENSOR DEL CIUDADANDO. FUNCIONES, VOCERIA,
OBLIGACIONES, REQUERIMIENTOS

1. FUNCIONES.

a) Ei Defensor sera vocero de los ciudadanos y ciudadanas o usuanios ante la Caja
de la Vivienda Popular para la proleccidn de sus derechos.

b} Conocer y resolver en forma objetiva y gratuila los requerimientos o quejas
individuales, que los ciudadanos y ciudadanas presenten por el posible incumplimiento,
de las normas legales o internas que rigen el desarrollo de los tramites © servicios que
ofrece o presta la Caja de la Vivienda Popular.

c) El Defensor del Ciudadano resolvera las controversias que se generen en las
relaciones entre la Caja de la Vivienda Popular y sus Usuarios {Cihudadanos y
Ciudadanas) por los senvicios que presta, dentro de las limitaciones petablocidas en el
presente Reglamento y la ley.
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ACUERDO N8

*Por o cual 58 establocs 1s gura del Detensor dol Cludadano en s Caja de 1a Vivtanda Fopular y se

d)

dictas olras dispositiones”,

£ Defensor del Ciudadano asesorard a la Caja de Ia Vivienda Pogular en la

formulacién y aplicacidn de politicas que tiendan a mejorar Ia calidad de los Servicion,

fas

2‘!

3.

’

buenas relaciones y la conlianza con sus Usuarios (Ciudadanos y Ciudadanac).

VOCERIA DE USUARIOS. Con ¢l obielo de cumplir con su funcidn de s67 vocora
de sus Usuarios {Ciudadanos y Ciudadanas) ante ls Caja de ia Vivienda Popular y
de manera independiente de los asuntos relacionados con las quejas planteadas,
el Defensor del Ciudadano podra dirigir en cualquier momento a i3 Junta Deacliva
o al Representante Legal de la Caja de la Vivienda Popular recomendaciones,
propuestas, peliciones relacionadas con la aclividad propia de la Entidad que
hubleren merecido su alencién v, que a su juicio puedan mejorar, fatiliar, aclarar o
regular las relaciones, la corecta prestacién del servicio, la seguridad y la
confianza gue debe existir entre la Caja de la Vivienda Pepular y sus {suarios. Asi
mismo, los ciudadanos y ciudadanas podran dirigirse ! Defensor del Ciudadano
con el proposito de que éste exponga recomendaciones y propuestas anle ta Caja
de la Vivienda Popular, en aquelios aspectos que puedan favorecer las buenas
relaciones usuarios e inshilucion.

El Defensor del Ciudadano no podré solicitar informacidn que estd sujela a resernva.

QBLIGACIONES DEL DEFENSOR DEL CIUDADANG: Ei Delensor del Ciudadanc
tendré las siguientes obligaciones:

a) Solicitar a la Caja de la Vivienda Popular y a los Cludadanos-as usuarios la
informacidn que sea necesaria para el estudio de sus requerimientos, quejas
o reclamaciones,

b} Proferir una decisién dentro del término sefialado por fa ley, que en estricto
senlido corresponde a quince (15) dias habiles, contados desde el dia
siguiente al que disponga de todos los documentos necesarios para resolver
la queja o reclamacion,

¢} Presentar un informe semestral a la Caja de la Vivienda Popular, en el cual
refiera ef desarrollo de su funcidn durante el periode comespondients. El
informe indicarz el namero de requerimientos recibidos, con expresion de las
practicas indebidas detectadas, los crilerios mantenidos por el Defensor def
Ciudadano ensus decisiones, el nimero de requerimienios wamitades
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Defensor dal Cludatano en la Caja de [a Vivienda Popular y 50
dictan otras disposiciones”™

n @ la fecha del informe. asi como

indicando el estado en que se encuenlra me, as
nsiderarse de poblico interés.

cualquier otro dato o informacion que pueda Co .
Dicho informe, podra inciuir recomendaciones, sugerencias o adecuaciones
encaminadas & facilitar y mejorar las relaciones entre la Entidad y Sus
Usuarios.

d) Mantener un registro cronclégico y tematico que contenga la totalidad de os
tadas y su fecha, asi coma

requerimientos, quejas o reclamaciones presen
un archivo de las mismas,

e) Presentar anualmente, en ja oportunidad convenida ©on la Caja de la
vivienda Popular, una relacién de los gastos det Defensor del Ciudadano, en
el cual sefale las necesidades de recursds humanos y técnicos para el
satisfactorio desempeiio de sus funciones, Dicha relacién se acompanara de
un informe sobre la adecuada ulilizacion de los recursos Invertidos en el

periodo anterior.

Asi mismo, el Defensor del Ciudadano, podré acordar con la Entidad, la publicacion
de aquelias decisiones que considere convenientes, dado su interés general,
manteniendo en todo caso la reseva respecto a la idenlidad de las parles
intervinientes.

De cualquier manera, la supervision implica vigilancia, observacidn, seguimiento
revision, verlficacién, comprobacién del cumplimiento de las funciones dai'defensﬁr,
lo cual se puede ejercer a fravés de diferentes herramientas tales como visitas de
inspeccién e Informales, requerimientos, actuaciones administrativas, entre otras
bajo el entendido que las normas no consagran limitacién alguna al E‘%pect{;
incluso, valga anotar, se establece a nivel legal como causal de terminacion de las
funciones de! defensor, la decisién de la Entidad Distrital, la cual no puede
presentarse de manera diferente a una consecuencia directa del incumplimiento de
las mismas ylo de sus obligaciones.

4. REQUERIMIENTOS, QUEJAS © RECLAMACIONES Y SU TRAMITE
OPORTUNIDAD, Los Usuarios cuando estimen que |a Caja de la Vivienda Popular
en desarrollo de las operaciones, conlralos y servicios que ofrece, presia o ejecuta,
ha incurrido en posibles incumplimientos de las disposiciones legales que io rigen:
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Ciudadano en la Caja de la Vivienda Popular ¥ s

o que haya sulrido un tratamiento negligente, incorrecio o No a;gs'iam a Derecho,
dirigirén su requerimiento, queja o reclamacion al Defensor del Ciudadano.

PRESENTAGION DE LA QUEJA. El procedimiento que debe seguir el ysuaric ante
el Defensor del Ciudedans es el siguiente:

£} interesado iniciard su reclamacion con Ia formulacién de 1a queja o requerimiento
mediante documento presentade o remilido a a direccion fisica o electronica del
Delensor del Ciudadane o a las dependencias de la Entidad, solicitud que como
minimo deberd contener; Los datos personales del interesado, nombre,
identificacién, direccion fisica o  electronica y teléfono.

La descripcion clara y precisa de los hechos, asi como de los derechos que
considere vulnerados, anexando los documentos soporie de la reclamacion que
estime pertinentes.

Declaracién de que fa queja o reclamacion no ha sido presentada anteriormente i
atendida desfavorablemenie, como tampoco sometidaa  procese judicial.

PROCEDIMIENTO ENLA RESOLUCION DE LOS REQUERIMIENTOS:

a) En el evenio que el Defensor de! Ciudadana, en su criterio, considere que Ia
quejs o requerimiento interpuesto corresponda a aquellas de interés general ©
colective, debera dar traslado de la misma al area o Entidad compelente para su
frémite, con copia al interesado.

b} Recibida 1a gueja 0 requerimiento en su oficina o en las dependencias de la
Caja de Ja Vivienda Popular, o desde que ingrese el mensaje de datos en el
sisterna de informacion dispuesto para el efecto el Defersor def Ciudadano decidira
si el asunlo que se le somete es de su competencia ¢ no. Si estimase que no lo es,
negara su admisién, comunicando su decision a la Enfidad y al Ciudadano-(a}
usuario, dentro del término de cinco {5} dias habiles contados desde el dia
siguiente en que sea recibida la queja en su oficina o en Jas oficinas de Iz Caja de
la Vivienda Popular, o en el momenlo en gue ingrese el mensaje de datos en el
sistemna de informacion designado para el efeclo.

) Si el Ciudadano-{a} usuario enlendiese que para la admision de la queja
nacesila conocer dalfos que deba facililarle la Entidad o el Usuario, procedera a
solicitar la informacion que le permita decidir scbre su admision. En éste evento, la
Entidad o el Usuario deberan dar respuesta dentro de un términc de los quince {15}
dias habiles, contados desde el dia sigulente en que se le remita la sclicitud de
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informacién y una vez recibida la contestacion, el Defensor def Ciudadano debera
resolver sobre la admision dentro del trmino de cinco (5) dias habiles, gontados
desde el dia siguienle en que reciba Iz respuesla.
d) Se entenderd que la queja ha sido desistida si el usuatio no aporia la
informacién requerida por e Defensor del Ciudadano dentro del 1érming
mencionado en el numeral anterior, circunstancia de la cual dejara constancia
meadiante aulo.
g)  Admitida la queja el Defensor del Ciudadano le daré traslado si es el caso a
la dependencia competenie en la Enfidad & fin de que allegue la informacion y
presente los argumentos en que fundamenta su posicion. En ésle evento, la
Enfidad debera dar respuesia dentro de un término de gquince {13) gias habiles,
contados desde ¢l dia siguienle en que se le remita la solicitud de informadcid,
término que se ampliard hasta por otros cinco (B) dias hébiles, en caso de
requerirse informacion de terperos ajencs a la Entidad.
f) Si despugs de iniciado el trdmile de la queja el Defensor del Ciudadano.
tuviese conncimiento de la ocurrencia previa a la presentacion de la queja, de la
existencia de alguna de las circunstancias excluidas de la competencia del
Defensor del Ciudadano, o que una vez efectuada dicha presentacién hubiese
sobrevenido cualquiera de las circunstancias aludidas, el Defansor del Ciudadanc
dara per terminada su actuacion, comunicando su decision a la Caja de fa Vivienda
Popular y al Usuario.
g) Ei Defensor del Ciudadano debera estudiar la informacién aportada por las
partes y tomard la decision en un término que en ningdn caso podré ser superior a
quince (15} dias habifes, contados desde el dia sigulente en que cuente con todos
108 documentos necesarios para resolver la queja.
h} La decisidn que profiera el Defensor del Ciudadano deberad ser motivada y
comunicads tanto al Ciudadano como a le Enfidad. EL DEFENSOR una vez
proflera su decisién deberd proceder a comunicar dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes a cada uma de las personas Involucradas, mediante
 comunicacién enviada a la direccion fisica o electrdnica suministrada por el
Ciudadano y a la Entidad involucrada.
3} La queja se suspenderd de inmediato en el supuesio en que el inleresado
opte por acudir a la via judicial.
B 1 Usuario podra desistir de su queja en cualquier momento, asi mismo la
Entidad podra rectificar su situaciéon con gt Usuario en cualquier momento anterior a
la decisidn por parle del Defensor def Ciudtadano. En ambos supuestos, se pondrd
tal situacién en conocimiento del Defensor def Ciudadano.
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o Defensor del Cludadano en la Cajs de la Vivienda Popular ¥ 58
dictan olras disposiciones”™.

K) En el evento del numeral anterior, si I3 racifficacion fuese & aatgsiﬂczt;iﬁﬁ
lento expreso del mismo, 56

expresa del reclamante o si s produce ef desistim: ,,
procederd al archivo de la queja dando informe al ciudadano usuarna,

SUSPENSION DE ACCIONES, Ef Usuario gue presente una reclamacion debers
ahstenerse de ejercer cualquier accién ante las auloridades jurisdiccionales sobre
el mismo asunto hasta gue el Defensor del Ciudadano le comunigue su decision.
En caso de incumplimiento de este requisito el Defensor del Ciudadano ordenara
en escrito molivado el archivo de o actuado.

INFORMACIONES A FACILITAR POR LA CAJA DE LA VIVIENDA POPULAR.
Corresponderd al servidor encargado por la Entidad proveer al Defensor del
Ciudadano la informacién necesaria que fe sea solicilada para la resphucion de las
quejas sometidas @ conocimiento del Defensor del Ciudadano vy, prestar ia
eolaboracion necesaria psra e desempefio cabal de las funciones de éste respecio
a las quejas o asuntos suscitados con la Entidad.

CONTENIDO DE LAS DECISIONES DEL DEFENSOR DEL CIUDADANO. Las
decisiones adoptadas por el Defensor def Ciudadano sobre las cuestiones a &l
sometidas serdn siempre motivadas y se deberdn consignar en escrilo gue

contendra, cuando menos, lo siguiente:

1. identificacion det Defensor del Ciudadano;

2 ldentificacion del drea compelente de la Entidad y de la calidad en gue actisa;

3. Relacién sueinta de los hechos objeto de la queje; B

4, Loz motivos que fundamentan su decision, para los cusles deberd tener en
cuenta las normas aplicables al caso y las estipulaciones contractuales; |
5. La adveriencia de que su decision no obfiga a las partes, sin perjuicio de que
éstas expresamente acuerden lo conlrario ¥, que en caso de no aaaga-tarfa mm
ejercitar las acciones judiclales que consideren conducentes.

10.EFECTOS DE LAS DECISIONES DEL DEFENSOR DEL CIUDADANO., La Caja de

7

la Vivienda Popular podra establecer en las normas dirigidas a su buen gobierno o
en sus reglamentos internos que las decisiones del Dsfensor def Ciudadario
favorables sl Ciudadano que sean expresaments acepladas por ésle, sean de
obligatorio cumplimiento para la Entidad. En todo caso, en la medida en que sus
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decisiones sean acepitadas expresamente por las partes tendran cardcler

vincutante para ellas.

11, OBLIGACIONES DE LA ENTIDAD EN
CIUDADANO. La Caja de la Vivienda Popular
necesarias para el mejor desempefio de las funciones d
y, para asegurar la total independencia de su actuacion.

CAPITULO i}
OBLIGACIONES DE LA CAJA DE LA VIVIENDA POPULAR EN RELACION CON EL
DEFENSOR DEL CIUDADANO

RELACIGN CON EL DEFENSOR DEL
adoptard todas las medidas
el Defensor del Ciudadeno

En parlicular corresponde a la Caja de la Vivienda Popular, a través de la Direccion de
Gestién Corporativa y de Control Interno Disciplinario:

4. Colaborar con el Defensor del Ciudadanc en todo aquello que facilite, haga mas
aficiente o eficaz el sjercicio de su cargo y, especialmente, poner a su disposicion
toda la informacién necesaria que le sea solicitada para la resolucion de las quejas
o reclamaciones sometidas a su conocimiento. Para estos efectos, Ja Entidad
deberd comunicarle al Defensor del Cludadano el servidor(a) encargado de atender
las comunicaciones con éste, de forma tal que las peticiones de informacion o de
colaboracién necesarias para el desempeno de las funciones del Defensor def
Ciudadano respecto a las quejas o reclamaciones o, cuestiones suscitadas en
relacion con ls Caja de la Vivienda Popular se fleven a cabo & través de dicho
servidor(a). S

Hacer publico e informar a sus Usuarios, en las comunigcaciones que les dirija, o en
la forma que estime pertinente, de la exislencia y funciones del Defensor del
Ciudadano, sy direccion fisica y electrénica, asi como de los derechos "«”fué o
asisten para presentar sus quejas, la forma de interponerlas y el prmdgmgemd

para resolverlag.

3. Informar a! Defensor del Cludadano de las decisiones que hayan sido aceptadas
expresamente por la Entidad, con indicacion de la cuantia, modo, tiempo y lugar de
cumplimiento de las obligaciones pactadas.”
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ARTICULO CUARTQ: Facultar a la Direclora General pera adoptar mediante resolucion
molivada los ajustes que resulien necesarios en gl reglamento previsio en el presente
acuerdo con el fin de introducir, modificar, sliminar ¢ complementar disposiciones que en
todo case contribuyan a la garantia del servicio al ciudadano.

ARTICULO QUINTO: El presente acuerdo rige desde la fecha de su publicacion y deroga
jas disposiciones que le sean contrarisas.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE
Dado en Bogotd D.C., alos . ? 8 dias del mes de septiembre de 2009.

CATALINA VELASCO CAMPUZANO GINA ALEXANDRA VACA LINARES
FPresidenta Secretaria

@Ea, Gingits Forars Foreng, Dirasciona Jurldica CVP
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“Por medio del cual se reglaments Ia figura del Defensor de la Ciudadania en las entidades ¥
erganismios del Distrito Capital y se dictan otras disposiciones”

EL ALCALDE MAYOR DE BOGOTA, D. C.

En ejercicio de sus facultades legales, en especial de las que le confiere el numeral 4 del articulo 38
del Becreto Ley 1421 de 1993 y el Acuerdo 257 de 2006 y,

CONSIDERANDO:

Que la Constitucion Politica en su articulo 2° estahlece que los fines esenciales del Estado son
servir 4 la comunidad, promover la prosperidad gencral y garantizar la efectividad de los principios,
derechos y deberes consagrados en la Constitucion,

Que el articulo 209 de la Carta Politica v el articulo 3° de la Ley 489 de 1998 sefialan que la
funcidn administrativa estd al servicio de los infereses generales y se desarrolla con fundamento en
los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad, publicidad,
buena fe, responsabilidad y transparencia, mediante la descentralizacion. la delegacion y la
desconcentracion de funciones, Asf mismo, en ¢f arliculo 4° de la Ley 489 de 1998 se dispone que
la funcion administrativa del Estado buses la satisfaccidn de las necesidades generales de todos los
habitantes, de conformidad con los principios, finalidades y cometidos consagrados en la
Constitueion Politica.

Que &l literal f) del articulo 48° del Acuerda Distrital 257 de 2006, mediante el cual se establecio la
estructura, organizacion y funcionamiento de las emidades y organismos del Distrito Capital, o
definir la naturaleza, objeto y Funciones de la Secretaria General, sefiala que le corresponde la
formulacion, orieniacion ¥ coordinacion de las politicas, planes y programas para la atencion y
prestacion de los servicios a la cindadania en su calidad de usvanios de los mismos en el Distrito
Capital ¥ que para ese fin establecera el Defensor del Ciudadano en cada una de las entidades u
organismos diswritales,
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Que mediante diferentes aclos administrativos. entre elios la Directiva 003 de 2007, v las Circulares
051 de 2007 ¥ 067 de 2010, de la Reerctarin General, en cumplimienta de la anterior funcide,
imparti directrices a efectos de establever la figura del Defensor de la Ciudadania, encontrande
gue algimas entidades disteitales crearon la figura vy adoptaron su reglumenta, asignandoles
responsabilidades en materia de proweccion de los demeehos de la ciudadania ante el establerimivnte
piblico, asi como velar por ta ohtencion de respuesta ¥ resolucion de requerimientos, establecer
mecanismos de participacion en ¢l disefio v prestacién de los servicios de 1 entidad v conocer ¥
resolver en forma objetiva v gramuita los requerimientos cludadanos.

Que en ¢l marco de lo establecido en ol Titeral e del articulo 18° del Deereto Distrital 267 del 2007,
mediante ¢ cual se adopla la esiructon organizactonal de la Seerelaria General, la Direccion
Distrital de Servicio ai Cindadanoe de esta entidad, mlolanté un ejercicio diagnostico sobie la
efectividad v ¢l ol de la figura del Defensor en ¢ Distrite Capital en relacion con las gugias ¥
reclamos de la ciudndania, pars fo cual se readizaron pestiones interinstitucionales ente la
Qecretaria General v Ta Veedurfa Distrital, con ¢t respaldo académice de la Escusla Superior de
Adminisiracion Pablica - ESAPR. gue concluye en un estudio gque idemiificd entre otoas las
siguienies dificultades: Falta de oloridad en ¢l alesnee de Ta figura duplicidad de funciones ¥
actividades adicionales a las asignadas sin ¢ reconocimiento de las mismas y poee respaldo
institucional, bajo nivel de autonomia ¢ independencia cuando la figura no recae en el nivel
directive impidiéndole acinar con imparcialidad; bajo pivel de conflanza de los ciudadanos en s
figura ¢ imposibilidad de cumplir con sus altas expectativas v en consecuencia. s concluyo la
necesidad de fograr un nueve disedo institucional de 1o figura del Defensor del Ciudadane. '

Que los resuitados del estudio sobre ta efectividad del Defensor def Cludadano. asi como ¢l andlisis
sobre su implementacion en las entidades ¥ arganismos del Distrito Capital permiten determinar
que a efectos de fortalecer la Hgurs del Defensor det Ciudadano, e necesario aclarar o] aleance de
sus responsabitidades en el marco de la Politica Pablica Distrital de Servicio a ln Clodadanin en ta
ciudad de Bogowd D.C.. adoptada mediante ol Dipereto Disrrital 197 de 2014, el cual en sus
artieulos 14 v 15 determina que fo Direceitn Distrital de Servicie al Ciudadano de la Secretaria
Genersd de Tz Alcakifa Mayor &t Bogowd, dinigind ¥ coordinard la Politica Pablica de Servicio a la
Ciudadania on todas sus fases vy 4 su vez, estblece que ¢} Defensor def Cindudany sera garante ¥
veedor en la implementacion de la Politiea Publics Disisiat de Rervicio a la Cludadania,

Oue il como lo prevé €l mencionado Pecrets 197 de 2014, s aplicacion, coordinacion,

soeuimiento v evaluapiondada Politica de Servicio a la Cludadania, constitnye
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deber para todos los servidores, actores del servicio y demas partes interesadas de cada una de la
entidades del Distrito Capital y en consecuencia, es necesario garantizar los recursos financieros y
el capital humano que permita su implementacion.

Que de acuerdo con lo dispuesto en los articulos 21 ¥ 22 del Decreto ibidem la aplicacién, coordi-
nacidn, seguimiento y evaluacion de 1a Politica Piiblica Distrital de Servicio a la Ciudadania, cons-
tituye un deber para todos los servidores, actores del servicio y demds partes interesadas de cada
una de la Entidades del Distrito Capital que intervienen en ella y demds entidades que se vinculan
al Sistema Distrital de Servicio a la Cindadanig; y asimismo determina que cada uno de los actores
del servicio deberd destinar los recursos necesarios para la implementacion, funcionamiento ¥ 808-
tenibilidad del modelo de servicio de atencién al ciudadano, incorporando en sus procesos de Pla-
neacion las necesidades de financiamiento del servicio, ya sea en Ja planeacion local, planes opera-
tivos anuales de inversion, o Sistemas de Gestitn, entre otros,

Que para garantizar la calidad y aportunidad en la atencion y prestacidn de los servicios y trimites
a la ciudadania, se requiere el compromiso de la Alta Direccién de las entidades ¥ organismos del
Distrito Capital, en el establecimiento de canales de interlocucion y comunicacion efectivas entre la
Administracion y la ciudadania.

Que en este orden de ideas, se hiace necesario posicionar el Defensor de la Ciudadania en el Distrito
Capital, determinando que debe ser ejercido por el representante legal o un delegado del nivel
directivo de cada una de las entidades y organismos que conforman la Administracién Distrital,
cuya funcién estd orientada a garantizar la afencion y prestacién de los servicios a Ja ciudadania, a
lravés de la formulacién, orientacidn y coordinacion de las polfticas, planes y programas para la
atencidn y prestacion de los servicios a la ciudadanta. -

Que en mérito de Io expuesto,
DECRETA:

Axticulo 1°%- En todas las entidades y organismos del Distrito Capital, existird un Defensor de la

Ciudadania el cual serd gjercido por ¢l Represgntanie Legal de la respectiva entidad u organismo

distital, o su delegado, quien dispondrd las medidas administrativas pertinentes para garantizar la

efectiva prestacion de los servicios a Ia ciudadania,
Catrora B:No, 1085 | afiiin
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Pardgrafo 1°: Si la funcion contenida en ¢l presente articulo decidiera deleparse, stlo podrd
hacerse en servidores del nivel directive de la respectiva entidad u organismo.

Parigrafe 2% El representanic fegal dictard los lipeamicnios al interior de cada entidad ¥ ©
organismos distrital, eon ¢l fin de deserminar la debida implementacion de la hgura de Defensor de
i Ciudadanta en materias presapuestal, teenict, de talento humano, entre ofras. Adicionalmente,
hard seguimiento 8 través del conseio directivo o la instancia_que considere pertinente pard Iz
verificacion de las obligaciones astgnadas.

Artiento 2°.- Bl Defensor de fa Cludadania sjercerd las siguientes funciones:

4 Garantizar la implementacion de la Politica Pablica Distital de Servicio a fa Ciudadania en
14 entidad u organismo distrital, asi como el cumplintiento de la normatividad en relacion
con la atenpién v prestacion del servicio @ la ciudadenia, haciendo seguimienty y
veriticande su cumplimisnte,

b, Velar por la disposicitn de los recuisos necesarios para fa prestacidn del servicto v ateneiin
a l cludadanfa de acuerde con lo establecido ent 18 Polftica Piiblica Distrital de Servicioala
Ciundadania, que permitan el posicionamiento estratégico de la dependencia de atencion a la
cindadania en su entidad,

¢, Proponer y adoptar las medidas necesarias para garantizar que la ciudadania obtenga
respuestas o fos requerimicentos interpuestos a traveés de los diferentes cunales de interaceion,
en el marco de lo establecido para ef Sistema [stdtal de Quejas ¥ Soluciones - 8DOS.

4. Realizar of seguimiento estratégico al componente de atencion a la ciudadania y a los planes
de mejoramiento ¥ acciones formuladas para fortaleeer ¢l servicio # L ciudadania en su
entidad.

¢. Velar por el cumplimiento de lus mormas logales o internas que rigen ¢l deswrotlo de los
irimites o servicios que ofrece o presia 1a enticad, para dar una respuesta de fonde. i cual
no quiere decir gque siempre serd en concordancia a las expeciativas de los cindadanos.

£ Las demds que se reguieran para ef gjercicio eficiente de la funcion asignada,

Artiegls 3. Lo Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano de la Secremria General de ia
Alealdia Mavor de Bogota, conrdinard la debida implementacion de fa ligura det Dafensor de la
Ciudadania, para eilo solicitard ¥ cansolidara los respectivos informes ¥ documentos wenicos: gque
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elaboren los Defensores de la Ciudadania en ¢l matco del seguimiento a la implementacion de Ja
Politica Publica de Servicio a la Ciudadania en todas sus fases.

Articulo 4°.- Las entidades y orpanismos distritales contardn con un periodo de cuatro (4) meses
para la implementacién de las decisiones aqui adoptadas, contados a partir de la fecha de la publica-
cion del presente decreto.

Articulo 5°- El presente decreto deroga todas las normas y disposiciones que le sean contrarias, y
deja sin cfectos la Directiva 003 de 2007, la Circular 051 de 2007, la Circular 067 de 2010 de la Se-
cretaria General,

PUBLIQUESE Y CUMPLASE.
Dado en Bogotd D.C,alos 05 QLT 2015

parai e

<

GUSTAVO PETRO U. i

Alcalde Mayor

Secretaria General
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