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1. OBIJETIVO

Proteger los derechos de los ciudadanos en relacién con los servicios que presta el Instituto Distrital de Gestion de
Riesgo y Cambio Climdtico IDIGER, velando por el cumplimiento de las disposiciones normativas sobre servicio a la
ciudadania y mejorando la calidad del mismo.

1. ALCANCE

Inicia desde el momento en que se recibe por parte del Defensor (a) la peticion presentada por el ciudadano y
finaliza con la emisién de la respuesta y las acciones conducentes al mejoramiento continuo de la entidad.

2. DEFINICIONES

Peticién ciudadana: Toda solicitud o manifestaciéon realizada por una persona natural, juridica, grupo, organizacion
o asociacién, de origen ciudadano, a la Administracién Distrital con el fin de interponer un derecho de peticién en
interés general o particular, queja, reclamo, sugerencia, felicitacién, denuncia por posible acto de corrupcion,
consulta, solicitud de informacidén publica, copias de documentos, y cualquier otra solicitud o manifestacién que
tenga tal connotacion.

PQRS: Corresponde a la abreviatura de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias

3. POLITICAS DE OPERACION

4.1 La ciudadania acudird al Defensor del Ciudadano en los siguientes casos:

e Cuando habiendo franscurrido el plazo legal desde la presentaciéon de una peticién, queja, reclamo o
sugerencia ante el IDIGER, no se ha emitido respuesta.

e Cuando crea que hay posibles incumplimientos de disposiciones legales o producto de un fratamiento
negligente, incorrecto o no ajustado en derecho.

e Cuando después de acudir a otro canal de interaccién ciudadana no se encuentre solucién o no quede
conforme con la misma.

4.2 Los requerimientos ante el Defensor(a) del Ciudadano se atenderdn por escrito mediante los siguientes
canales:

e Canal virtual: mediante el correo electronico: defensordelciudadano@idiger.gov.co

e Canal presencial y telefénica: segun se disponga en la pdgina web del IDIGER — mddulo del Defensor del
Ciudadano. Y se diligenciard el formato: Control de atencién presencial y telefénica ante Defensor del
Ciudadano.

e En caso que el ciudadano al redlizar la peticidon de forma verbal, manifieste dificultades para realizar el
escrito (problemas de lectoescritura, desconocimiento del manejo de internet o de medios digitales), el
Defensor del Ciudadano deberd prestar la colaboracion respectiva, a fin que la peticion quede registrada.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versidn vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestidn del Riesgo y Cambio Climdtico.
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5 DESARROLLO

cCoHOHC 1< > O o

Vi . . . Enlace entre . .
Inicio / Fin Actividad - Indica que el flujo continda donde Paginas (s Linea de flujo
Decision se ha colocado un simbolo idéntico identifica con

Procedimiento I:I:D que contiene la misma letra). numeros)
Predeterminado

Punto de Control

DOCUMENTO

FLUJOGRAMA ACTIVIDAD RESPONSABLE O REGISTRO

( Inicio ) Inicia el procedimiento

1. Identificar el tipo de actividad | Defensor del
. requerida a realizar. Pudiendo ser| Ciudadano
la recepcion de una peticiéon, el
1. Identificar actividad a desarrollo de actividades

realizar. asociadas a las funciones del
Defensor del Ciudadano o el

semestral.

l andlisis y elaboracion del informe

Defensor del
Ciudadano

¢La actividad

a realizar es
sobre una

peticiéon?

NS@ Si: ContinUa a la actividad 2.

No: ContinUa a la actividad 15.

S

2. Recibir la peticion de la| Defensor del

v ciudadania ante el Defensor de la | Ciudadano /
Ciudadania mediante alguno de Auxiliar
2. Recepcién de la peticién. los siguientes canales: Administrativo
e Virtual: correo de
defensordelciudadano@idi Recepcion
* ger.gov.co

) e Telefénico
- e Presencial

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versidn vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestidn del Riesgo y Cambio Climdtico.
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DOCUMENTO
FLUJOGRAMA ACTIVIDAD RESPONSABLE
O REGISTRO
U Defensor del
Ciudadano /
Auxiliar
. Administrativo
iSe recibe No Si: Continva a la actividad 3. de
por canal — Recepcién
virtual? ., ..
No: Continua a la actividad 4.
Si
3. Gestionar la radicacién de la peticion | Defensor del Peticion
ciudadana, mediante la solicitud al| Ciudadano radicada ante
3. Gestionar la radicacién. coreo ROd'COC'.Oh enfradas el IDIGER
radicacionentradas@idiger.gov.co,
solicitando el niUmero de radicado que
' se asigno.
l Ausxiliar
o . Administrativo
Q 4. Recibir y atender al ciudadano de
4. Recibiry atender al < AN i i .y
ciudZdano enrecepcion, ndegondo gl motivo Recepcion
: por el cual requiere atencion.
5. Informar al Defensor del Auxiliar Correo con
Ciudadano, la  solicitud de | Administrativo | informaciéon de
atenciéon mediante el envio de un de la solicitud
correo electronico informando el | Recepcién
motivo por el cual es solicitado,
5. Informar al Defensor del haciendo un breve relato de los
Ciudadano, la solicitud de hechos (nombre del ciudadano,
atencion. fechas de la solicitud, asunto, entre
otros) y le pregunta si es posible
atenderlo. De forma paralela se
informa sobre la peticion por via
telefénica a la oficina del Defensor.
Auxiliar
Administrativo
¢El Defensor de
atiende al sz
: . . Recepcion
_ ciudadano Si: Continba con la actividad 7. P
'"med::,:omem No: ContinUa con la actividad 6.
No
6. Informar al ciudadano la fecha y Auxiliar
6. Informa la fecha y hora hgro en la cual el Defensor del| Administrativo
para atencién, ofrece la Ciudadano puede atenderlo v le de
opcidn de ser atendido por ofrece la opcién de ser atendido Recepcion
el Profesional por el Profesional Corporatfivo y
Asuntos Disciplinarios (grupo de
¢ Atencién al Ciudadano), en caso que el
5 ciudadano o usuario acepte continta
con la actividad 10.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versidn vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestidn del Riesgo y Cambio Climdtico.
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DOCUMENTO
RESPONSABLE
FLUJOGRAMA ACTIVIDAD O REGISTRO
7. Diligenciar el formato “"Control de | Defensor del | formato "Control
Atencidn Presencial y Telefonica Ciudadano / de Afencion
Defensor Del Ciudadano”, con los| Profesional Presencial y
. . Telefonica
datos suministrados durante la| Corporativoy
fe desarrollada entre las Asuntos D(?fensor bel
reunion g SR TS Ciudadano”
partes, estableciendo | Disciplinarios AC-FT-35
compromisos (si aplica). Y se (grupo de
radica. Atencién al
Ciudadano)

7. Atender al ciudadano.

()

NOTA: Cuando la Atencidn la
redliza el Grupo de Atencién al
Ciudadano, identifica el tema de
solicitud, ingresa al CORDIS vy
verifica si existe alguna solicitud del
tema referido radicado con fechas
anteriores, registra la queja y/o
reclamo en el formato “Control de
Atencién Presencial y Telefénica
Defensor Del Ciudadano”, vy
continua con el procedimiento de
“Administracién y  Andlisis de
Peticiones, Quejas y Soluciones”

v

8. Analizar la peticién
presentada.

8. Andlizar la peticidn instaurada
por el ciudadano, identifica el drea
(s)  involucrada(s), revisa los
documentos y la informacién
aportada, por Ultimo, identificar sila
respuesta la debe emitir el Defensor
o si se debe realizar seguimiento a
la respuesta del drea involucrada.

Defensor del
Ciudadano/
Auxiliar
administrativo
Defensor del
Ciudadano

¢la
respuesta la
debe emitir
el Defensor?

Si: Continda con la actividad 9.
No: ContinUa con la actividad 12.

Defensor del
Ciudadano

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versidn vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestidn del Riesgo y Cambio Climdtico.
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DOCUMENTO
RESPONSABLE
FLUJOGRAMA ACTIVIDAD SPONS O REGISTRO
9. Requerir informacion al drea | Defensor del Oficio interno
respectiva, supervisor, servidor | Ciudadano remitido al drea
publico o contratista involucrado: respectiva

9. Requerir informacién al
drea respectiva

Solicita por escrito se informe de la
Situacion.

10. Recibir y andalizar la
informacién

10. Recibir y andlizar la informacién:
Recibe, revisa y analiza la situaciéon a la
luz de los planteamientos presentados
por el ciudadano(a) y el servidor
publico o contratista.

Si se requiere, se puede convocar a
reunién de las partes, en la cual se
propicia un espacio de reunién con la
participacion del ciudadano vy del
servidor publico o contratista, con el fin
de aclarar la situacion y se logren
encontfrar alternativas de  solucién
frente a la peticién instaurada.

Defensor del
Ciudadano

11. Proyectar comunicacion

11. Proyectar comunicacién: Con
base en las conclusiones definidas
en el andlisis de la informacién, se
una proyecta comunicacion
dirigida al ciudadano o usuario
para darrespuesta a la peticion. De
ser necesario se continia con las
acciones disciplinarias
correspondientes, dando inicio al
Procedimiento: "Control y Procesos
Disciplinarios”.

Defensor del
Ciudadano

Comunicacion
de respuesta al
ciudadano

12. Redlizar seguimiento a |
la respuesta.

()

v

12. Redalizar seguimiento a la
respuesta de la peticién,
verificando que el drea
responsable de la solucion, haya
emifido la respuesta al ciudadano.
Mediante CORDIS o la plataforma
que haga sus veces.

Defensor del
Ciudadano/
Auxiliar
administrativo
Defensor del
Ciudadano

13. Solicitar al drea
correspondiente la emisién
de la respuesta.

!

4

13. En caso de que no se haya
emitido la respuesta al ciudadano,
solicitar al drea correspondiente la
emision de la misma. Para ello se

proyecta una comunicacion
interna adquiridos al drea
responsable de dar respuesta,

solicitfando el cumplimiento de los
compromisos.

Defensor del
Ciudadano

Oficio interno
remitido al drea
respectiva

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versidn vigente estd
publicada en el sitio web del Instituto Distrital de la Gestidn del Riesgo y Cambio Climdtico.
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DOCUMENTO
RESPONSABLE
FLUJOGRAMA ACTIVIDAD SPONS O REGISTRO
4 14. Informar mediante correo| Defensor del Correo
electronico al ciudadano, del| Ciudadano/ electronico
v radicado con el cual se dio Auxiliar informando

14. Informar al ciudadano de
la respuesta.

|

respuesta a su peticion.

administrativo
Defensor del
Ciudadano

!

15. Planear y ejecutar
actividades.

()

15. Planear vy ejecutar actividades
relacionadas a las funciones del
Defensor del Ciudadano segun

disponga la normativa legal vigente.

Defensor del
Ciudadano

Productos de las
actividades
realizadas

16. Elaborar y publicar
infforme.

v

16. Elaborar informe semestral
en base a informes desarrollados
por el drea de Atencién al
Ciudadano, a los avances en la
implementacién de la Politica de
Servicio a la Ciudadania y a las
demds actividades realizadas
asociadas a las funciones del
Defensor del Civdadano de
acuverdo a la normativa legal
vigente. Solicitar su publicacion en
la pdgina web.

Defensor del
Ciudadano

Informe semestral
Defensor del
Ciudadano

17. Presentar informe.

17. Presentar el informe ante el
Comité Directivo (comité de
Gestion y Desempeino), donde se
evidencie el desarrollo de las
funciones asociadas al Defensor
del Ciudadano de acuerdo a la
normativa legal vigente.

Defensor del
Ciudadano

Documento de
presentacién de
Informe semestral

Defensor del
Ciudadano

v

C D

Finaliza el procedimiento.

6 DOCUMENTOS EXTERNOS

Nombre Aol ds PUPI'CGC'OH °© Enfidad que lo Emite Medio de Consulta
ersion
No aplica No aplica No aplica No aplica

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versidn vigente estd
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