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Fundacion

Gilberto Alzate Avendafio —

RESOLUCIONNo. 41 97 DEL 1/ DE OCTUBRE DE 2018

“Por'la cual se delega y reglamenta la figura del Defensor(a) del Ciudadano(a) en la Fundacién
Gilberto Alzate Avendario y se dictan otras disposiciones”

LA DIRECTORA DE LA FUNDACION GILBERTO ALZATE AVENDANO,

en ejercicio de las facultades establecidas en el Acuerdo 12 de- 1970 del Concejo de Bogota, el
Acuerdo 002 de 1999 y el Acuerdo 004 de 2017 expedidos por la Junta Directiva de la entidad,
el Decreto Distrital 302 de 2016 y, - _

CONSIDERANDO:

Que el articulo 2° de la Constitucién, establece que son fines esenciales del Estado: Servir a la
comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios,
der{chos y deberes consagrados en la Carta Superior.

A su vez, el articulo 209 de la Constitucién sefiala que la funcién administrativa esta al servicio
de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en los principios de igualdad,
moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante Ia
descentralizacion, la delegacién y la desconcentracién de funciones.

Que la Ley 1437 de 2011 en su articulo 7° sefiala los deberes de las autoridades en la atencion
al publico, entre los cuales se encuentran el trato diligente y digno al usuario, la garantia de
atencién personal, la asignacién a dependencias especializadas de la atencién de quejas,
reclamos y orientacion al publico y adoptar medios tecnoldgicos para la atencion de peticiones,
quejas, denuncias o reclamos, asi como para el tramite y resolucion de peticiones.

Que el literal f) del articulo 48 del capitulo 1°, Sector Gestién Publica del Acuerdo 257 de 2006
del Concejo de Bogota, D.C., “Por el cual se dictan normas basicas sobre la estructura,
organizacién y funcionamiento de los organismos y de las entidades de Bogota, Distrito Capital
y se expiden otras disposiciones”, establece que es funcién basica de la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor formular, orientar y coordinar las politicas, planes y programas para la
atencion y prestacion de los servicios a la ciudadania y al ciudadano en su calidad de usuarios
de los mismos en el Distrito Capital y para tal fin se debe establecer ellla Defensor(a) del
Ciudadano(a) en cada una de las entidades u organismos distritales.

Que(en concordancia con la anterior disposicién, a través de la Resolucion 101 del 16 de marzo
de 2010, se cred en la Fundacién Gilberto Alzate Avendario la figura del Defensor(a) del
Ciudadano(a). ‘

Que a fin de garantizar la calidad y oportunidad en la atencién y prestacion de los servicios y
tramites a la ciudadania, se requiere el compromiso de las diversas lineas de actuacion en la
Entidad, a fin de establecer canales de interlocuciéon y comunicacién efectivas entre la
Administracion 'y la ciudadania. En estos términos, es necesario modificar la designacion dela -
figura del Defensor(a) de la Ciudadania de la Fundacion Gilberto Alzate Avendario, el cual, debe.
ser ejercida de forma indefinida por la Subdireccion de Gestion Corporativa y, en todos los
casos de ausencia temporal o definitiva en que no sea posible que el titular cumpla con las
funciones propias de la figura, fungird como suplente el Jefe de la Oficina Asesora de
Planeacion. : '
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Asné ismo, se hace necesario actualizar la normatividad que rige la figura del Defensor(a) del
Ciudadano(a), en ocasién a los cambios normativos en las normas de orden nacional que rigen
la materia, asi como compilar en una sola norma, todas las disposiciones que rigen esta figura.

En mérito de lo expuest'o,
RESUELVE:
CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO PRIMERO: OBJETO La figura del Defensor(a) del Ciudadano(a) esta orientada a
la proteccién de los derechos de los ciudadanos y/o usuarios de los servicios que presta la
Fundacién Gilberto Alzate Avendario mediante la soluciéon de las controversias que se susciten
entre los mismos.

ARTICULO SEGUNDO: DELEGACION Y PERIODO DE EJERCICIO. La figura del Defensor(a) -
del Ciudadano(a) de la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio se delega en el/la Subdirector(a)
de Gestion Corporativa, o quien haga sus veces.

El periodo de ejercicio de la figura del Defensor(a) del Ciudadano(a) sera ejercido de forma
indefinida, hasta tanto el servidor publico permanezca en el cargo.

Paragrafo. En todos los casos de ausencia temporal o definitiva en que no sea posible que el/la -
Subdirector(a) de Gestion Corporativa cumpla con las funciones propias de la figura, se
delegara como Defensor(a) del Ciudadano(a) al Jefe de la Oficina Asesora de Planeacién, o
quien haga sus veces.

ARTICULO CUARTO: FUNCIONES. Ellla Defensor(a) del Ciudadano(a) de la Fundacion
Gilberto Alzate Avendafio tendra, ademas de las sefialadas en el Decreto 392 de 2015, las
siguientes funciones:

1. Actuar como vocero de los ciudadanos y usuarios en general, ante la Fundacién para la
proteccion de sus derechos.

2. Conocer y resolver en forma objetiva y gratuita los requerimientos o quejas individuales que
los ciudadanos y ciudadanas presenten por el posible incumplimiento de las normas que
rigen el desarrolio de los tramites o servicios que presta la Fundacion. Asimismo, las -
controversias que se generen en las relaciones entre la Fundacién y sus usuarios.

3. 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 y Soluciones —
SDQsS.

4. lﬁwgur en cualquier momento, recomendaciones a la Direccion General de la Entldad
recomendaciones, propuestas Yy pehcnones relacionadas con la actividad propia de la
Fundacién y, que a su juicio, puedan mejorar, facilitar, aclarar o regular las relaciones, la
correcta prestacién del servicio, la seguridad y la confianza que debe existir entre la
Administracion y sus usuarios.
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PROCEDIMIENTO PARA EL TRAMITE Y RESOLUCION DE SOLICITUDES

ARTICULO QUINTO: PRESENTACION DE LA SOLICITUD. Cuando los usuarios de la
Fundacion Gilberto Alzate Avendafio consideren que la Entidad, en desarrollo de su objeto
misional y demas operaciones, contratos y servicios que ofrece, presta o ejecuta, incurra en
posibles incumplimientos del marco juridico al que esta sometida o, sufran un trato negligente,
incorrecto o desajustado a Derecho, formularan un requerimiento, queja o reclamacion al
Defensor(a) del Ciudadano(a), en los términos de la Ley 1755 de 2015.

ARTICULO SEXTO: PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION DE SOLICITUDES. EI |
interesado, radicara de forma digital o fisica en las instalaciones de la Entidad, solicitud, |la cual
puede‘ser una queja, reclamo o requerimiento, la cual contendra la siguiente informacion:

1. Los datos personales del interesado, tales como su nombre y apellido, identificacion,
direccion fisica o electrénica y teléfono de contacto.

2. Una descripcién clara y precisa de los hechos, asi como de los derechos que considera
vulnerados, anexando a la solicitud la documentacién o pruebas que soporten los hechos
descritos.

3. L(Ga declaracion de que los hechos que dieron origen a la solicitud no han sido expuestos a
través de otro mecanismo ante la Entidad, asi como tampoco han sido sometidos a un
proceso judicial.

ARTICULO SEPTIMO: PROCEDIMIENTO PARA LA RESOLUCI()N DE SOLICITUDES. Una
vez recibida la solicitud por el/la Defensor(a) del Ciudadano(a) de la Entidad, el procedimiento a
seguir sera el siguiente:

1. Analizara si el contenido de la solicitud corresponda a aquellas de interés general o colectivo,
caso en el cual, remitira a la Oficina Asesora Juridica para su tramite. Esta decision, debera
ser comunicada al interesado.

2. Una vez recibida la solicitud, bien sea de forma fisica o desde que ingrese el mensaje de
datos en el sistema de informacion dispuesto para tal efecto, ellla Defensor(a) del
Ciudadano(a) tendra un término de cinco (05) dias habiles siguientes para decidir si el
asunto se somete a su competencia. En el evento en que considere que no lo sea, negara la
admision de la solicitud, argumentando en Derecho los motivos para tal decisién, término
dentro del cual debera comunicar la decision a la Entidad y al solicitante. '

3. Si el interesado considera que para la admisidn de la queja necesita conocer informacion
que repose en la Entidad, procedera a solicitarla, a lo cual, la Entidad tendréa un plazo de diez
(10) dias habiles siguientes a la recepcion de la solicitud de informacion, de conformidad con
|<(establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.

4. En los casos en que el/la Defensor(a) del Ciudadano(a) considere que se hace necesario
que el usuario aporte documentacién adicional, se le solicitara dentro del término de diez
(10) dias habiles siguientes a la recepcion de la solicitud. El usuario, tendra un plazo maximo
de un (01) mes habiles siguientes para aportar la informacion. Se entendera que la solicitud
ha sido desistida si el usuario, dentro del término establecido, no aporta la informacion
requerida, circunstancia de la cual dejara constancia mediante auto.
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5. Una vez admitida la solicitud, el/la Defensor(a) del Ciudadano(a) le dara traslado, si es del
caso, a la dependencia competente de la Entidad, a fin de que emita una respuesta a los
argumentos esgrimidos en la solicitud junto con documentacién que la soporte, para lo cual,
tendra un plazo maximo de cinco (05) dias habiles siguientes.

6. El/lla Defensor(a) del Ciudadano(a) debera estudiar la informacién aportada por las partes y
tomara una decision en un término maximo de quince (15) dias habiles. Cuando
excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui sefalados, la
Fundacién informara esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término
inicialmente sefialado, expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo
razonable en que se resolverd o darad respuesta, que no podra exceder del doble del
inicialmente previsto.

7. En el evento en que, una vez iniciado el tramite de la solicitud, ellla Defensor(a) del
Ciudadano(a) tenga conocimiento de la ocurrencia previa de otra solicitud por los mismos
hechos, que el ciudadano acudié a instancias judiciales o que una vez efectuada la
presentacion de la solicitud, sobrevenga cualquiera de las aludidas, el/la Defensor(a) del
Ciudadano(a) dara por terminada su actuaciéon, comunicando su decisién a la Entidad y al
interesado.

8. Uha vez proferida decision a la solicitud por el/la Defensor(a) del Ciudadano(a), procedera a
comunicarla al interesado y a la Entidad involucrada dentro del término establecido en el
numeral (6) del presente articulo.

Paragrafo primero: El usuario podra desistir de su queja en cualquier momento. Asimismo, la
Entidad podra rectificar su situacion con el interesado en cualquier momento previo a la decision
por parte del Defensor(a) del Ciudadano(a). En ambos supuestos, se podra tal situaciéon en
conocimiento de este ultimo.

En el evento en que la rectificacion fuese a satisfaccion del interesado o, si se produce el
desistimiento expreso de la solicitud, se procedera al archivo de la queja, comunicando tal
decision al interesado. :

ARTICULO OCTAVO: CONTENIDO DE LAS DECISIONES DEL DEFENSOR(A) DEL
CIUDADANO(A). Las decisiones emitidas por el/la Defensor(a) del Ciudadano(a) deberan estar
motivadas, las cuales contendran lo siguiente:

1. Identificacion de las partes.
2. Relacién clara de los hechos objeto de la solicitud.
3. Los motivos facticos 'y juridicos en los que se respalda su decision.

Par#grafo: En ningun caso, las decisiones proferidas por ellla Defensor(a) del Ciudadano(a)
tienén caracter vinculante. Sin embargo, en el caso de ser expresamente aceptadas por las
partes, tendran caracter vinculante para ellas.

ARTICULO NOVENO: CAUSALES DE IMPEDIMENTO, INCOMPATIBILIDAD, CONFLICTO
DE INTERESES Y/O RECUSACION. Son causales de impedimento y recusacién las
establecidas en la Constitucion Politica, el Codigo General del Proceso, Cdédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y las demas leyes.
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Los impedimentos, incompatibilidades, conflictos de interés y/o recusacién seran presentados
ante el/la Directora(a) General de la Entidad, o quien haga sus veces, bien de uno u otro lado,
quien procedera a resolver mediante acto administrativo.”

En el- evento en que el impedimento, incompatibilidad, conflicto de interés y/o recusacién sean -
aceptados, se delegara como Defensor(a) del Ciudadano(a) al Jefe de la Oficina Asesora de
Planeacion, o quien haga sus veces.

En el evento de presentarse causal de impedimento, incompatibilidad, conflicto de interés y/o
recusacién sobre el/la Defensor(a) del Ciudadano(a) titular y suplente, el/la Directora(a) General
de la Entidad, o quien haga sus veces, procedera a designar un funcionario ad-hoc, dentro de
los cinco (05) dias siguientes a la aceptacion de la causal, quien asumira las funciones y -
acatara el procedimientp aqui descrito.

ARTICULO DECIMO. La presente Resolucion rige a partir de su expedicién y deroga todas las
disposiciones contrarias, en especial, la Resolucién 101 del 16 de marzo de 2010 y Resolucion
013 del 08 de febrero de 2016.

Dada en Bogota D.C., a los dias del mes de de 2018.
( ' 17 0CT 2018
PUBLIQUESE Y CUMPLASE

NICA RAMIREZ HARTMANN

Directora General
undacion Gilberto Alzate Avendafo

Proyect6: - Camila Ruiz Wartski - Abogada OAJ
Vo.Bo.. ~ °  John Fredy Silva Tenorio —Jefe Oficina Asesora Juridica
Vo. Bo.: Maria Cecilia Quiasta Rincén — Subdirectora de Gestion Zorporativa
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