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Defensor del Ciudadano
Funciones

° Formular recomendaciones a la Mesa Directiva para facilitar la interaccion entre la entidad yla ciudadania,
contribuyendo a fortalecer la confianza en la adm inistracion.

° Velar por que el Concejo de Bogota,D.C,cumpla con las disposiciones norm ativas referentes alservicio a la
ciudadania.

° Analizar elconsolidado de las peticiones que presente la ciudadania,con base en elinforme que sobre el
particular elabore el Proceso de Atenciéon alciudadano o quien haga sus veces,e identificar las problem aticas

que deban serresueltas porla entidad.

° Disefiare implementarestrategias de promociéon de derechos ydeberes de la ciudadania,asicomo de los
canales de interaccién con la entidad.

° Promover la utilizaciéon de diferentes canales de servicio a la ciudadania,su integracion y la utilizacién de
Tecnologias de Inform acién y Comunicaciones para mejorar la experiencia de los ciudadanos.

° Elaborary presentar los inform es relacionados con las funciones del Defensorde la Ciudadania que requiera
la Secretaria Generalde la Alcaldia Mayorde Bogota,D.C,,yla Veeduria Distrital.

° Las dem ds que se requieran para elejercicio eficiente de las funciones asignadas.
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Defensor del Ciudadano
Funciones

e En desarrollo del Acuerdo 977 de 2025 “por el cual se modifica la
estructura organizacional del Concejo de Bogota D.C., se crean
dependencias, se les asignan funciones, se modifica la planta de
personal y se dictan otras disposiciones”

La Mesa Directiva,separ6 la tarea del Defensor del Ciudadano a fin de que
su labor sea aparte de los procesos que atienden alciudadano y asisu
aporte seamas dellado delpeticionario y objetivo ante los funcionarios del

Concejo.Relacionamiento
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l. Seguimiento a Peticiones
2. Requerimientos

3.Recomendaciones

4. Estrategias

5. Informes de Gestidon
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1. Seguimientoa  Peticiones

Durante el afo de 2025, con corte a 17 de diciembre, se realiz6 seguimiento a las
respuestas dadas alas 1990 peticiones recibidas en la Corporacion.

2. Requerimientos

Se realizaron 114requerimientos de seguimiento,a los procesos de la entidad
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Defensor del Ciudadano
Gestion

3. Respuestas Directas a
Ciudadanos

Durante el afio de 2025, se emitieron 90 respuestas directas por parte del Defensor del
Ciudadano a peticionari@s de la ciudad. Ademas de brindar atencion telefénica y
presencial a las personas que lo requirieron.
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Canales de atencion

CONSOLIDADO ANO 2025 CANALES DE ATENCION

EMAIL; 1467; 74%

DES SOCIALES; 0; 0%

PRESENCIAL; 25; 1%

TELEFONICO; 4; 0%

BUZON; 0; 0%
ESCRITO; 36; 2% WEB ALCALDIA; 458; 23%

RECHAZADAS POR NO

COMPETENCIA; 0; 0%
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3.Recomendaciones

Los profesionales que dan respuesta a los requerimientos ciudadanos, lo deben hacerdentro de la oportunidad legal, de forma
calida yamable,mediante la utilizacion de lenguaje claro.

Capacitarde forma permanente a los funcionarios en temas relacionados con la atencion a la ciudadania yellenguaje
incluyente.

Procurarla vinculacion de las 45 Unidades de Apoyo Norm ativo a la Plataform a Distritalde Quejas y Soluciones — “Bogota Te
Escucha” para que lasrespuestas dadas por los Honorables Concejales,tengan una trazabilidad para elciudadano.

Dotara la Subdireccion de Participacién y Relacionamiento con la ciudadania de los recursos necesarios para brindaruna
adecuada atencion a la ciudadania.

Es necesario la implementacion delsistema Braille dentro de las instalaciones de la Corporacion.
Se requiere una capacitacion exclusiva para el proceso de atencion alciudadano,en Lenguaje de Sefias.
Apoyarcon un comunitymanager elproceso de Atencion alCiudadano

Se debe habilitarun chat para elproceso
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4. Estrategias

e Prestaren todo momento la atencidon personalizada alciudadano,como se ha venido haciendo desde
elingreso a la presencialidad.

e Daraconocerpormedio de las redes sociales la Carta del Trato digno al Ciudadano,asicomo dara
conocerlos derechos como ciudadano ycanales de servicio.

e Implementarelchatde Atencion al Ciudadano,con elfin de ofrecer mas servicio a la ciudadania e
identificar oportunidades de m ejora.

5.Informes de Gestion

Durante elprimer semestre de 2025, se presentaron XXX informes de gestion,asi:

- Uno dirigido a la Veeduria Distrital.
- Uno dirigido a la Secretaria Generalde la Alcaldia Mayor de Bogota,D.C.
- Unomensual
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