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l. Introduccion

La Secretaria Juridica Distrital de la Alcaldia Mayor de Bogotd, D.C.,
como responsable de la gerencia Modelo de Gestidn Juridica Publica -
MGPJ y en atencién al andlisis adelantado frente a las diferentes
politicas de prevencién del dafio antijuridico adoptadas por las
entidades y organismos distritales, ha decidido adoptar el siguiente
documento, como un instrumento que permita fortalecer la gestidn
juridica del Distrito y prevenir el dafio antijuridico, respecto de la
atencidn, gestidon y manejo de las peticiones en el Distrito Capital.

El presente documento adicionalmente tiene por objeto establecer
lineamientos para los funcionarios y/o colaboradores del Distrito
Capital, que se encarguen de la atencidn, recepcidn y respuesta de
peticiones ciudadanas de tal forma que se garantice la unificacién del
direccionamiento juridico.

Esta guia no pretende la transcripcidon de normas, sino el abordaje, de
forma transversal, de las temdticas que en la prdactica no resultan
claras y requieren de una orientaciéon especial desde la perspectiva de
la administracién distrital.
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Il. Marco Normativo y Jurisprudencial
Se denotan los articulos constitucionales y legales que deben tenerse de especial
atencién por parte de los funcionarios publicos frente al derecho fundamental de

peticion:

hU Constitucion im) Art. 23
Politica de "Toda persona tiene derecho a presentar peticiones

. respetuosas a las autoridades por motivos de interés
Colombia general o particular y a obtener pronta resolucién. El
legislador podrd reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales."

\Z art. 74

"Todas las personas tienen derecho a acceder a los
documentos publicos salvo los casos que establezca la

ley.(...)"

?‘n) Art. 123

"Son servidores publicos los miembros de las
corporaciones publicas, los empleados y trabajadores
del Estado y de sus entidades descentralizadas
territorialmente y por servicios.

Los servidores publicos estén al servicio del Estado y
de la comunidad; ejercerdn sus funciones en la forma
prevista por la Constitucién, la ley y el reglamento(...)

iﬂ“J Art. 209

"La funcién administrativa estd al servicio de los
intereses generales y se desarrolla con fundamento en

los principios de igualdad, moralidad, eficacia,
economia, celeridad, imparcialidad y publicidad,
mediante la descentralizacidn, la delegacidén y la

desconcentracién de funciones.(...)"
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Marco Normativo y Jurisprudencial

Articulos 13 al 33 de la Ley 1437 de 2011 sustituidos por el articulo 1de la
Ley 1755 de 2015

"Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidn y se sustituye un titulo del

Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo"

]
Articulo. 13 Objeto y modalidades del derecho

de peticién ante autoridades.

Articulo. 14. Términos para resolver las distintas

modalidades de peticiones.

R}
hj Articulo 15. Presentacidn y radicacion de
peticiones.

Articulo 16. Contenido de las peticiones.

7

Articulo 17. Peticiones incompletas y
desistimiento técito.

¥

Articulo 18. Desistimiento expreso de la peticion.

Articulo 19. Peticiones irrespetuosas, oscuras o

reiterativas.

"

Articulo 20. Atencidn prioritaria de peticiones.

Articulo 21. Funcionario sin competencia.

Articulo 22. Organizacidn para el tramite
interno y decisidn de las peticiones.

"

Articulo 23. Deberes especiales de los
personeros distritales y municipales y de los
servidores de la Procuraduria y la Defensoria del
Pueblo.

Articulo 24. Informaciones y documentos

reservados.

m Articulo 25. Rechazo de las peticiones de

informacidn por motivo de reserva.

% Articulo 26. Insistencia del solicitante en caso
de reserva.

Articulo 27. Inaplicabilidad de las excepciones.

("

Articulo 28. Alcance de los conceptos.

Articulo 29. Reproduccién de documentos.

Articulo 30. Peticiones entre autoridades.

Articulo 3. Falta disciplinaria.

Articulo 32. Derecho de peticicn ante
organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales.

)

Articulo 33. Derecho de peticidn de los usuarios ante instituciones privadas.
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Normas concordantes con el derecho fundamental de peticién.

Se realiza una compilacién de las normas y articulos que son de especial atencidn

por parte de los funcionarios de la administracién distrital, sin perjuicio de los

demds articulos contenidos en las diferentes regulaciones.

"

Ley 1474 de 2011

"Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencidn, investigacion
P g Yy
sancidn de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.”

Articulo 76: Oficina de Quejas, Sugerencias y reclamos.

Ley 1712 de 2014

"Por medio del cual se crea la ley de transparencia y del derecho de acceso a la informacidn
publica nacional."

Articulo 1. Objeto.

Articulo 4. Concepto del derecho.

Articulo 8. Definiciones.

)

Articulo 18. Informacidn exceptuada por dafio

de derechos a personas naturales o juridicas.

Articulo 19. Informacicn exceptuada por dafio a
los intereses publicos.

Articulo 20. Indice de Informacién clasificada y
reservada.

m Articulo 21. Divulgacidn parcial y otras reglas.

¥

Articulo 22. Excepciones temporales.

m Articulo 24. Del Derecho de acceso a la

informacidn.

Articulo 25. Solicitud de acceso a la
Informacidn Publica.

m Articulo 26. Respuesta a solicitud de acceso a

informacidn.

Articulo 27. Recursos del solicitante.

Articulo 28. Carga de la prueba.

("

Articulo 29. Responsabilidad Penal.

Ley 1952 de 2019

"Por medio de la cual se expide el cédigo general disciplinario"

Articulo 38. Deberes servidor publico. En
especial los numerales 1, 3, 16, 20 y 35

Articulo 39. Prohibiciones servidor publico. En
especial los numerales 1, 7 y 8
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Decreto Ley 019 de 2012

"Por el cual se dictan norma para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites
innecesarios existentes en la Administracién Publica"

"

Articulo 12. Presentacion de solicitudes, quejas
Articulo 4. Celeridad en las actuaciones B WCI J
. . o reclamos por parte de los nifios, nifias y
administrativas.

adolescentes.

m Articulo 13. Atencidn especial a infantes, ) - . )
, _ » Articulo 14. Presentacion de solicitudes, quejas,
mujeres gestantes, personas en situacion de ,
recomendaciones o reclamos fuera de la sede

de la entidad.

discapacidad, adultos mayores y veteranos de
la fuerza publica.

0 Decreto Ley 2106 de 2019

“Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar trémites, procesos y

procedimientos innecesarios existentes en la administracion publica”

Articulo 14. Integracion a la sede electrdnica.

Decreto 1166 de 2016
"por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de
2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia del Derecho, relacionado con la

presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente"

m Articulo 2.2.3.12.2.Centralizacién de |
Articulo 2.2.3.12.1.0bjeto. rieulo <. < eniratizacion ae id
recepcion de peticiones verbales.

Articulo 2.2.3.12.3.Presentacion y radicacidn de Articulo 2.2.3.12.4. Respuesta al derecho de

peticiones verbales. peticion verbal.

"

Articulo 2.2.3.12.5.Solicitudes de acceso a la

, e Articulo 2.2.3.12.6.Turnos.
informacidn publica.

Articulo 2.2.3.12.7.Falta de competencia. Articulo 2.2.3.12.8. Inclusién social.

W Articulo 2.2.3.12.9.Peticiones verbales en otra MArh’cu/o 2.2.3.12.10.Respuesta a solicitud verbal
lengua nativa o dialecto oficial de Colombia. de acceso a informacidn.
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Articulo 2.2.3.12.11.Reglamentacidn interna. Articulo 2.2.3.12.12.Accesibilidad.

m Articulo 2.2.3.12.13.Seguridad de los datos personales.

Otras normas a tener en cuenta de manera general.
Se realiza una compilacién de normas generales que son de especial atencién

dadas las funciones y deberes de la administracion distrital.

\ Ley 57 de 1985

“Por la cual se ordena la publicidad de los actos y documentos oficiales.”
Esta Ley debe tenerse en cuenta respecto del acceso ciudadano a los documentos que
reposan en las oficinas publicas a partir del articulo 12 de la norma.

Decreto Ley 1421 de 1993

“Por el cual se dicta el régimen especial para el Distrito Capital de Santafé de Bogotda”

Ley 527 de 1999

"Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los mensajes de datos, del

comercio electrénico y de las firmas digitales, y se establecen las entidades de certificacion"

Y Ley 1581 de 2012

"Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccién de datos personales”

Y Decreto Distrital 849 de 2019 modificado por el Decreto Distrital 293 de
2021

"Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y
de implementacidn de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania'
Este decreto debe tenerse en cuenta en el articulo 3.4 define "peticion ciudadana"e incluye
en este las sugerencias, felicitaciones y cualquier otra solicitud o manifestacién que tenga
tal connotacion.

{7 Resolucion 1519 de 2020

Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
"Por la cual se definen los estdndares y directrices para publicar la informacidn sefialada en la Ley
1712 del 2014 y se definen los requisitos materia de acceso a la informacién publica, accesibilidad
web, seguridad digital, y datos abiertos"

que estamos construyendo
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o Directiva 005 de 2019

Secretaria Juridica Distrital - Alcaldia Mayor de Bogoté&, D.C.
n . . . . .o .o
Tratamiento de datos personales - Autorizaciones, datos sensibles, datos de nifios, nifias y
adolescentes, cdmaras y videos de seguridad, sanciones y recomendaciones’

{m Directiva 004 de 2021

Secretaria General - Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.
"Lineamiento para la atencidn y gestion de las peticiones ciudadanas recibidas a través de las
redes sociales"

Jurisprudencia.

Y

Corte Constitucional Sentencia T-12 del 25 de mayo de 1992
El derecho de peticién al ser de cardcter de derecho fundamental se puede reclamar su atencién
por via de tutela.

) Corte Constitucional Sentencia T-567 el 23 de octubre de 1992

La omisidn en que incurre la autoridad al no responder las peticiones con la necesaria prontitud es
de por si una violacién del derecho y acarrea la consiguiente responsabilidad disciplinaria.

0 Corte Constitucional Sentencia T-242 del 23 de junio de 1993

La falta de respuesta o la resolucién tardia son formas de violacién de aquél y son susceptibles de
la actuacidn protectora del juez mediante el uso de la accién de tutela.

Y Corte Constitucional Sentencia T-220 del 4 de mayo de 1994.

Exigencias para responder un derecho de peticién - 1. adecuada a la solicitud planteada, 2.
efectiva para la solucién del caso que se plantea y 3. la comunicacién debe ser oportuna.

o Corte Constitucional Sentencia T-575 del 14 de diciembre de 1994
Reiterada tendencia de muchos servidores publicos y de no pocas instituciones privadas a no
tramitar oportunamente las peticiones que se le formulan, en abierta trasgresién del articulo 23 de
la Carta Politica.

o Corte Constitucional Sentencia T-206 del 26 de diciembre de 1997

La oportuna respuesta exigida como factor integrante e insustituible del derecho de peticién debe

tocar el fondo mismo del asunto planteado por el peticionario
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W Corte Constitucional Sentencia T-021 del 10 de febrero de 1998

Para tener derecho a la pronta contestacion, no es requisito indispensable que se invoque
expresamente el derecho de peticidn ni se mencione el Art. 23 de la Constitucién Politica Nacional.

W

Consejo de Estado - Sala de Consulta y Servicio Civil, Expediente 1176
Fallo del Marzo 17 de 1999

"Cuando el objeto de la solicitud hace parte determinante de un procedimiento especial
previamente regulado en la ley y sujeto a ciertos trdmites, requisitos y términos especificos, el
peticionario esta en la obligacién a someterse a dicho trdmite, sin que la administracidn se vea
obligada a resolver el asunto de fondo a través de la peticion requeridd’

Y

Corte Constitucional Sentencia T-377 del 3 de abril de 2000

Supuestos facticos del Derecho de peticidn

W Corte Constitucional Sentencia T-219 del 22 de febrero de 2001

La falta de competencia de la entidad ante quien se plantea el derecho de peticién no la exonera
del deber legal de responderlo.

o Corte Constitucional Sentencia T-249 del 27 de febrero de 2001

En relacién con el derecho de peticidn, no basta que se expida la respuesta, sino que ademds, es
necesario que ésta se notifique de manera oportuna al interesado.

o Corte Constitucional Sentencia T-957 del 7 de octubre de 2004

El derecho de peticidn conlleva resolver de fondo la solicitud y no solamente dar respuesta formal.

o Corte Constitucional Sentencia T-814 del 8 de agosto de 2005

La esencia del derecho de peticién comprende algunos elementos: (i) Pronta resolucién, (ii)
respuesta de fondo, (iii) notificacién de la respuesta al interesado.

)

Corte Constitucional Sentencia T-312 del 20 de abril de 2006

Esencia del derecho de peticién - elementos. La esencia del derecho de peticiéon comprende
algunos elementos: (i) pronta resolucién, (ii) respuesta de fondo, (iii) notificacién de la respuesta al
interesado.

W

Corte Constitucional Sentencia T-907 del 31 de octubre de 2007

ejercicio y alcance del derecho de peticién, asi como también ha fijado las reglas
jurisprudenciales del mismo determinando su nicleo esencial.

que estamos construyendo
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W

Corte Constitucional Sentencia C-818 del 1 de noviembre de 2011
Inexequibilidad de los articulos 13 a 33 de la Ley 1437 de 2011

o Corte Constitucional Sentencia C-951 del 4 de diciembre de 2014
Revisién de constitucionalidad del Proyecto de Ley nimero 65 de 2012 Senado y nimero 227 de
2013 Camara “Por medio del cual se regula el derecho fundamental de peticidn y se sustituye un

titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

o Corte Constitucional Sentencia T-084 del 25 de febrero de 2015

Tutela es un mecanismo idéneo para proteger el derecho de peticidn de los administrados, toda

vez que por medio del mismo se accede a muchos otros derechos constitucionales - Principio de

Subsidiaridad de la accién de tutela - Juez debe verificar si ante la existencia de otro medio de
defensa judicial, éste es eficaz e idéneo.

o Corte Constitucional Sentencia T-119 del 27 de febrero de 2017

Antes del 2015 la jurisprudencia constitucional habia sostenido que la accién de tutela era el
mecanismo judicial idéneo para solicitar la proteccién del derecho fundamental de peticién, ante
la inexistencia de otro procedimiento ordinario, es claro que con la expedicién de la Ley
Estatutaria los ciudadanos cuentan con un proceso destinado exclusivamente a que un funcionario
judicial decida, de manera imparcial, si los documentos que una determinada autoridad publica ha
clasificado como “reservados” deben o no ser entregados al solicitante, con lo cual la accién de
amparo recobra su cardcter subsidiario para efectos de proteger el derecho fundo{mfn’ral.

W

Corte Constitucional Sentencia T-103 del 11 de marzo de 2019

Derecho de Peticidn ante particulares y su relacién con el acceso a la administracidn de justicia.

U Corte Constitucional Sentencia T-230 del 7 de julio de 2020

Establecié que el derecho de peticién se puede candlizar a través de medios fisicos o electrénicos

de que disponga el sujeto publico obligado, por regla general, de acuerdo con la preferencia del

solicitante. Tales canales fisicos o electrénicos pueden actuarse de forma verbal, escrita o por

cualquier otra via idénea que sirva para la comunicacidn o transferencia de datos - Las
sugerencias y/o felicitaciones realizadas por la ciudadania, a pesar de ser expresiones
ciudadanas, no se consideran un derecho de peticién por no encontrarse amparadas en la

garantia constitucional.

v Corte Constitucional Sentencia T-058 del 12 de marzo 2021

Carencia actual de objeto por hecho superado -Respuesta al derecho de peticién durante el curso
de la accién de tutela
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lll. Derecho Fundamental de Peticién.

El articulo 23 de la Constitucién Politica de Colombia establecié que el
derecho de peticién es un derecho fundamental de las personas y consiste
en la posibilidad de “(...) presentar peticiones respetuosas a las autoridades
por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucidn
(...)". En este sentido, a través de la expedicién de la Ley 1755 de 2015 y el
Decreto Nacional 1166 de 2016 se regulé su ejercicio y se establecieron las
reglas para su ejercicio por parte de la ciudadania y su atencién por parte
de las autoridades, organizaciones e instituciones privadas y particulares

que ejerzan funcidn publica.

De acuerdo con la jurisprudencia de la Corte Constitucional (Sentencia T-230 de
2020), la garantia fundamental de peticidon, “...) promueve un canal de didlogo
entre los administrados y la administracicn, “cuya fluidez y eficacia constituye una
exigencia impostergable para los ordenamientos organizados bajo la insignia del
Estado Democrdtico de Derecho” (...) esta garantia tiene dos componentes
esenciales: (i) la posibilidad de formular peticiones respetuosas ante las
autoridades, y como correlativo a ello, (ii) la garantia de que se otorgue
respuesta de fondo, eficaz, oportuna y congruente con lo solicitado. Con
fundamento en ello, su nicleo esencial se circunscribe a la formulacion de la

peticion, a la pronta resolucion, a la existencia de una respuesta de fondo y

a la notificacion de la decision al peticionario. (...)" (Negrita y subrayado fuera
de texto).
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De acuerdo con lo anterior, el nidcleo esencial de este derecho se

circunscribe a:

a. Formulacién de la peticion:

Cualquier persona  podrd  dirigir
solicitudes  respetuosas  a las

autoridades, ya sea verbalmente, por

escrito o por cualquier otro medio
idoneo (art. 23 CN y art. 13 CPACA).

En otras palabras, la peticién puede,
por regla general, formularse ante
autoridades publicas, siendo, en
muchas ocasiones, una de las
formas de iniciar o impulsar
procedimientos administrativos.
Estas ultimas tienen la obligacion de
recibirlas, tramitarlas y responderlas
de forma clara, oportuna, suficiente
y congruente con lo pedido, de
acuerdo con los  estdndares

establecidos por la ley.

Tratdndose de autoridades judiciales, @

la solicitud también es procedente,

[ 4
siempre  que el objeto  del BogOta “

requerimiento no  recaiga  sobre

procesos judiciales en curso. Las te escucha

peticiones también podrdn elevarse

excepcionalmente ante organizaciones

privadas.

SECRETARIA
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b. Pronta resolucioén:

Consiste en que las solicitudes formuladas ante autoridades o particulares
deben ser resueltas en el menor tiempo posible, sin que se exceda el término
fijado por la ley para tal efecto.

Por regla general, toda peticién deberd resolverse dentro de los quince (15)

dias siguientes a su recepcion, salvo que se trate de las siguientes:

e Las peticiones de documentos y de informacion
m deberdn resolverse dentro de los diez (10) dias
[ [ [ ]

siguientes a su recepcién. Si en ese lapso no se

/ / / / ha dado respuesta al peticionario, se entenderd,

/ / / / para todos los efectos legales, que la respectiva

T solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la

administracién ya no podrd negar la entrega de

dichos documentos al peticionario, y como

]I
(W

consecuencia las copias se entregardn dentro de

los tres (3) dias siguientes.

i
| |
ooo

e Las peticiones mediante las cuales se eleva una
consulta a las autoridades en relacién con las
materias a su cargo deberdn resolverse dentro
de los treinta (30) dias siguientes a su recepcidn.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver
la peticiéon en los plazos aqui sefialados, la
autoridad debe informar esta circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del término
sefialado en la ley expresando los motivos de la
demora y sefialando a la vez el plazo razonable en
que se resolverd o dard respuesta, que no podrd

exceder del doble del inicialmente previsto.

SECRETARIA
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c. Respuesta de fondo
La respuesta de la autoridad debe ser:

(i) Clara, esto es, inteligible y contentiva de argumentos de fécil

comprensién para la ciudadania.

(ii) Precisa, de manera que atienda directamente lo pedido sin reparar en

informacién impertinente y sin incurrir en férmulas evasivas o elusivas.

(iii) Congruente, de suerte que abarque la materia objeto de la peticidn y
sea conforme con lo solicitado.

(iv) Consecuente con el trdmite que se ha surtido, de manera que, si la
respuesta se produce con motivo de un derecho de peticién formulado
‘dentro de un procedimiento del que conoce la autoridad de la cual el
interesado requiere la informacién, no basta con ofrecer una respuesta
como si se tratara de una peticién aislada, sino que, si resulta relevante,
debe darse cuenta del trdmite que se ha surtido y de las razones por las

cuales la peticidn resulta o no procedente.

(...) La respuesta de
fondo no implica tener

que otorgar
necesariamente lo
solicitado por el

interesado, salvo cuando
esté involucrado el
derecho de acceso a la
informacién publica (...)"
(Corte Constitucional
Sentencia  T-230 de
2020)

?fjﬁii}@j%gﬁjpﬂgn,ég
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v é

d. Notificacion de la decision

1 El solicitante debe conocer el contenido de la
contestacién realizada por la autoridad. Para ello,
la  autoridad deberd realizar la efectiva
notificacion de su decisidon, de conformidad con
los estdndares contenidos en el Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo. El deber de notificacién se
mantiene, incluso, cuando se trate de
contestaciones dirigidas a explicar sobre la falta
de competencia de la autoridad e informar sobre

- la remision a la entidad encargada.

"La Corte ha expresado que es la administracion o
el particular quien tiene la carga probatoria de
demostrar que notificé al solicitante su decision,
pues el conocimiento de ésta hace parte del
intangible de ese derecho que no puede ser

afectado". (Corte constitucional Sentencia C-007
de 2017)

IV. De las modalidades de peticion

La Corte Constitucional en Sentencia T-230 de 2020, establecié que el
derecho de peticién se puede canalizar a través de medios fisicos o
electrénicos de que disponga el sujeto publico obligado, por regla general,
de acuerdo con la preferencia del solicitante. Tales canales fisicos o
electrénicos pueden actuarse de forma verbal, escrita o por cualquier otra

via idénea que sirva para la comunicacidn o transferencia de datos.

Asi mismo, determiné la siguiente relacion frente a lo que puede y debe ser
atendido como Derecho de Peticidén y lo que no se considera peticidn, asi:
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Manifestaciones de derecho de peticion

Segun el
interés
que
persigue

Peticion de
Interés general

Se puede presentar en diferentes supuestos: cuando se pretende que la
autoridad intervenga en la satisfaccion de necesidades de los miembros de la
sociedad, o como forma de participacion de ciudadano en la funcion publica,

entre otros.

Peticion de
Interés Particular

A traveés de su uso se persigue el reconocimiento o la garantia de derechos
subjetivos.

Segun la
pretension
invocada

Solicitud de
informacion o
documentacion

Tiene el objeto de obtener acceso a informacion o documentos relativos a la
accion de las autoridades correspondientes.

Cumplimiento de
un deber
constitucional o
legal

Actuacion que impulsa una persona para exigir a la autoridad el cumplimiento
de una funcion o un deber consignado en las normas que lo rigen, sin
necesidad de iniciar un procedimiento judicial para tal efecto.

Garantia o
reconocimiento
de un derecho

El requerimiento se encamina al reconocimiento de un derecho o a la garantia
del mismo a partir de una accion de la autoridad respectiva

Consulta

Se formula a efectos de que una autoridad presente su punto de vista,
concepto u opinion respecto de materias relacionadas con sus atribuciones. La
respuesta de este tipo de peticion no supone la configuracion de un acto
administrativo, toda vez que lo remitido por la autoridad no es vinculante, no
produce efectos juridicos y contra ella no proceden recursos administrativos o
acciones ante la jurisdiccion de lo contencioso administrativo.

Queja

Comunicacion en la que se manifiesta una inconformidad o descontento en
relacion con una conducta o accion de las autoridades en el desarrollo de sus
funciones.

Denuncia

Poner en conocimiento de la autoridad respectiva a una conducta, con él fin
que si asi lo estima y por la vias pertinentes, se adelante investigacion
correspondiente.

Reclamo

Es la exigencia o demanda de una solucion ante la prestacion indebida de un
servicio o falta de atencion de una solicitud.

Recurso

Figura juridica a través de la cual se controviertan decisiones de la
administracion para que las modifique, aclare o revoque.

que estamos construyendo
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Expresiones que no se consideran derecho de peticion

Los términos respetuosos en que deberan formularse las solicitudes suponen una
restriccion al objeto de peticion y al nacimiento de las obligaciones que se

Peticiones o comentarios desprenden de su egjercicio. Tal como se adelanto en apartados anteriores, cuando
irrespetuosos, hostiles u las personas omitan esta carga, las autoridades se encuentran habilitadas por la
ofensivos ley para no proceder a su tramite. En todo caso se reitera que la interpretacion que

realice la autoridad en estos eventos debe ser restrictiva de manera que las
limitaciones al ejercicio del derecho de peticion sean minimas.

Actuaciones en el marco de Como se anuncié anteriormente, las actuaciones que se realicen como parte de los
procesos judiciales o tramites judiciales o administrativos no tienen la naturaleza del derecho de
administrativos peticion, sino que se encuentran cobijados por las normas especiales de
(disciplinario y fiscal) procedimiento.
Opiniones, criticas La manifestacion de una idea sobre la gestion realizada por la autoridad o el
constructivas, felicitaciones servicio que ha estado prestado a la comunidad no se considera como un ejercicio
o sugerencias del derecho de peticion, por cuanto no exigen una respuesta.

Nota: Las sugerencias y/o felicitaciones realizadas
por la ciudadania, a pesar de ser expresiones
ciudadanas que no se consideran un derecho de
SUPERCADE SUBA

A =#| peficion por no encontrarse amparadas en la
’ . garantia constitucional de conformidad con la
Sentencia T-230 de 2002 decantada por la Corte
Constitucional, deben ser respondidas por los
funcionarios de la  administraciéon  distrital
encargados de la respuesta a peticiones a partir de
lo dispuesto en el “Manual de Gestién de Peticiones
Ciudadanas”, mientras la norma contenida en el
articulo 3 numeral 3.4 del Decreto Distrital 847 de
2019 modificado por el Decreto Distrital 293 de 2021

se encuentre vigente, entendiendo que son

expresiones ciudadanas de ser respondidas por

mandato normativo.
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a. Peticiones a través de redes

sociales:

Uno de los aspectos que ha generado
algunos traumatismos y dificultades en la
atencién de peticiones interpuestas por
los ciudadanos, ha sido el uso de las redes
sociales entendidas como medios digitales
de interaccién entre la administracién y la
ciudadania. El uso de estas redes lleva
consigo la exigencia por parte de las
autoridades administrativas de adaptar el

ejercicio de sus funciones y a sus

servidores a la atencidn de estos medios

2 Canva.com de ComuniCGCiO,n.

En este sentido, se han establecido algunos criterios y protocolos para
atender adecuadamente a esta nueva modalidad de interaccidn, entre los
cuales se encuentra el portal de http://www.gobiernoenredes.gov.co/ {n
mediante el cual se recogen buenas practicas que se pueden asumir en el
Estado, en aras de la transparencia y participacion del ciudadano en la
toma de las decisiones por parte de los gobernantes a través de las redes
sociales, se trata de recomendaciones que pueden seguir las entidades
cuando deciden incorporar el uso de las redes sociales para apoyar sus

labores.

Adicionalmente, la Corte Constitucional mediante Sentencia T-230 de
2020, establecié los siguientes pardmetros frente al ejercicio de los

derechos de peticidn a través de redes sociales:

SECRETARIA
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i. El derecho de peticién se puede canalizar a través de medios fisicos o
electrénicos de que disponga el sujeto publico obligado, por regla general,
de acuerdo con la preferencia del solicitante. Tales canales fisicos o
electrénicos pueden actuarse de forma verbal, escrita o por cualquier otra
via idénea que sirva para la comunicacién o transferencia de datos. Las
peticiones formuladas a través de mensajes de datos en los diferentes
medios electrénicos habilitados por la autoridad - siempre que permitan la
comunicacién deberdn ser recibidos y tramitados tal como si se tratara de

un medio fisico.

ii. El plazo para la respuesta de fondo se contabiliza desde el momento en
que la autoridad recibié la solicitud por cualquiera de los medios
habilitados para tal efecto, siempre que estos permitan la comunicacién o

transferencia de datos.

ii. Los mensajes de datos que se utilicen
deberdn poder determinar quién es el
solicitante y que esa persona sea quien en
definitiva aprueba el contenido enviado. El
articulo 7 de la precitada Ley 527 de 1999
establece que la identificacién del sujeto en
un documento se podrd realizar mediante (i) la
constatacion del método utilizado, el cual
deberd identificar al iniciador de la
comunicacion, a la vez que tendrd que permitir
inferir la aprobacién de su contenido, vy, (ii)
dicho método deberd ser “tanto confiable
como apropiado para el propdsito por el cual

el mensaje fue generado o comunicado”

que estamos construyendo

SECRETARIA

et | BOGOT/\




Modalidades de la peticiéon  pdgina | 20

iv. Se debe demostrar que la peticién remitida por medios electrénicos
cumple con las caracteristicas de integridad y confiabilidad (art. 9, L.
527/99), es decir, que el canal utilizado cuente con condiciones que
permitan realizar un seguimiento al mensaje de datos, tanto desde el
momento en que fue enviado por el originador hasta que fue recibido por su

destinatario, a efectos de establecer si su contenido resultd o no alterado

v. No todos los mensajes que sean recibidos
en la plataforma social son manifestaciones
del derecho de peticién. Los componentes
sine qua non de este derecho implican que
la  solicitud se realice en términos
respetuosos y la garantia de que deba ser
resuelta de fondo, clara, congruente y en
[ )] términos por la entidad.
vi. Lo identificacién del peticionario
adquiere especial relevancia, por cuanto es

en algun punto.

una informaciéon necesaria para que la

entidad pueda materializar su deber de

Fqto: Canva.com

contestar la solicitud.

vii. La notificacion de la respuesta podrd hacerse por medio de la
plataforma digital a partir de la cual se inicié la comunicacién por el
usuario, a menos que se haya eliminado o suspendido la cuenta
correspondiente, en cuyo caso no existird un incumplimiento de la entidad,
sino que, ante la imposibilidad hacer posible la notificacién, se configura

una causal de fuerza mayor.
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La Corte Constitucional en este aspecto recomienda
que, en caso de crearse una pdgina, entiéndase, red
social, “..) la autoridad tiene la posibilidad de
restringir sus configuraciones para que los usuarios no
puedan enviar mensajes instantdneos por el chat, sin

que ello suponga una restriccion del derecho

fundamental, ya que existen otros medios para el
Ve el "\ ejercicio del mismo (..)". En este orden de ideas, si una
entidad publica decide crear una pdgina o perfil
deberd determinar si la misma tendrd una finalidad
meramente informativa, para compartir su gestién con
la ciudadania, o si también mantendrd habilitada la
interaccién a través de los mensajes directos. En este
ultimo escenario, se deberd tener en cuenta que la
administracién de la pdgina supondria la posibilidad de
que los usuarios utilicen este medio para ejercer su
derecho fundamental de peticidon. Si mantiene activa

esa opcién, la entidad debe darle tramite a las

peticiones que se presenten.

Las entidades del Estado tienen una carga adicional cuando deciden
valerse de las redes sociales, como lo es surtir el proceso de verificacion,
por el cual se confirma que la pagina o perfil son auténticos y que la
informacién que se publica corresponde con una fuente oficial. Este es un
deber relevante en el marco de los principios de transparencia y publicidad
de la funcién publica; el hecho que una entidad no haya cumplido con esta
obligacién no puede trasladarse al usuario, siempre que la cuenta de la
entidad tenga otfro tipo de elementos que permitan deducir, bajo el
principio de la buena fe, que se estd ante una cuenta oficial y manejada

por la autoridad.
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V. Recomendaciones generales

a. Respuestas de fondo

Con el fin de responder adecuadamente a los derechos de peticidn, las
entidades tendrdn el deber de capacitar a sus funcionarios, teniendo en

cuenta, entre otras, los siguientes aspectos:

e El funcionario deberd identificar plenamente el tema

de la peticidn. A partir de ello se identificardn posibles

fuentes de informacidon tales como, el Sistema de
Informacién Juridica Régimen Legal, Registro Distrital,
PQRS, bases de datos a cargo de la entidad,

jurisprudencia, doctrina y normatividad en la materia.

e La respuesta NO debe corresponder a la transcripcién
de normas o jurisprudencia, debe ser un andlisis
juicioso sobre la necesidad del peticionario. Sin
perjuicio de ello se citardn las normas y jurisprudencia

que se consideren relevantes para resolver la peticidn.

oDOS
e La respuesta deberd ser redactada en un lenguaje B

claro, incluyente cuando aplique, y preciso, con el fin

de evitar ambigiedades o errores en su interpretacidn.

e En caso de tratarse de una peticion frente a un tramite,
deberd informarse el estado del tramite, y la
explicacién en caso de que no proceda el tramite de la

peticion.

BOCTR
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b. Competencia

Respecto de la competencia de las autoridades para resolver las peticiones
se tiene que, si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la
competente, se informard de inmediato al interesado si este actua
verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcidn, si
obré por escrito. Dentro del término sefialado remitird la peticién al
competente y enviard copia del oficio remisorio al peticionario o en caso

de no existir funcionario competente asi se lo comunicard.

Al respecto, se debe precisar que es necesario que los funcionarios a cargo

de atender las peticiones conozcan la estructura administrativa del Distrito

El articulo 5° del Decreto Ley 1421 de 1993 define que el gobierno y la

administracién del Distrito Capital estd a cargo de:

El Concejo de Bogotd

e El/la Alcalde/sa
Mayor.

e Las Juntas

Administradoras

Locales.

e Los/las alcaldes/sas y

i . ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA, D.C.
demads autoridades
locales.

e Las entidades que el Concejo, a iniciativa del/la Alcalde/sa Mayor,

cree y organice.

Con control y vigilancia de la Personeria, la Contraloria y la Veeduria.

que estamos construyendo
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De igual manera, el titulo IV establece la organizacién gubernamental y

administrativa del Distrito Capital, y sefiala, entre ofras cosas, que el/la

Alcalde/sa Mayor, los Secretarios/as de Despacho y los Jefes de

Departamento Administrativo, y en cada caso particular el/la Alcalde/sa y
el/la Secretario/a o Jefe de Departamento correspondiente, constituyen

gobierno.

Asi mismo, indica que la estructura administrativa del Distrito Capital
comprende el sector central, el sector descentralizado, y el de sus

localidades.
El sector central se encuentra integrado por las siguientes autoridades:

El despacho del/la Alcalde/sa Mayor.

Los Consejos Superiores de la Administracion Distrital.
Las Secretarias de Despacho.

Los Departamentos Administrativos.

Las Unidades Administrativas Especiales sin personeria juridica.
El sector descentralizado funcionalmente o por servicios estd integrado por:

Establecimientos publicos.

Unidades Administrativas Especiales con Personeria Juridica.
Empresas Industriales y Comerciales del Estado

Empresas Sociales del Estado.

Empresas de Servicios Publicos Domiciliarios Oficiales.
Sociedades de Economia Mixta.

Sociedades entre entidades publicas.

Entidades Descentralizadas Indirectas.

Entes Universitarios Auténomos.
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Finalmente, el Distrito se encuentra organizado a través de 20 localidades

que subdividen actualmente el territorio de la ciudad.

Frente a la competencia y objeto de cada una de las entidades vy
organismos que componen la administracién distrital, se recomienda

consultar la siguiente normatividad:

Acuerdo Distrital 257 de 2006: Establece la estructura, organizacién vy
funcionamiento de los Organismos y Entidades del Distrito Capital,
conforme lo dispuesto en el Decreto Ley 1421 de 1993, asi como la
definicién, alcance y principios de la funcién administrativa, y, las
diferentes modalidades de la accién administrativa en concordancia con lo

dispuesto en la Ley 489 de 1998.

Incluye la integraciéon de cada uno de los sectores del Distrito, el sistema
de coordinacién de la administracidon, los mecanismos de control, la
organizacién y funcién de cada uno de los 12 sectores (creados al momento

de su expedicidn):

R Gobierno, Seguridad y
Gestién Publica. . . ore L.
. Convivencia. Modificado Desarrollo Econémico,
Modificado por el Acuerdo L. . .
.. por el Acuerdo Distrital 637 Industria y Turismo
Distrital 638 de 2016
de 2016
Cultura, R ié
Hacienda Planeacion aiura, Recreaciony
Deporte
Ambiente Educacién Movilidad
Salud Integracién Social Habitat

SECRETARIA
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Acuerdo Distrital 490 de 2012: Mediante este Acuerdo se incluye, el
Sector Administrativo Mujeres, integrado por la Secretaria Distrital de la
Mujer, con el fin de ejecutar, liderar, dirigir y orientar la formulacién de las
politicas publicas, programas, acciones y estrategias en materia de
derechos de las mujeres, velar por la proteccién, garantia y materializacién
real y efectiva de los derechos de las mujeres en el Distrito Capital, vy,

promover la participacion de las mujeres y de las organizaciones sociales.

Acuerdo 637 de 2016: Incluye a la organizaciéon del Distrito el Sector
Administrativo de Seguridad, Convivencia y Justicia, con el fin de contar
con un sector y una secretaria encargada de la formulacién, adopcidn,
ejecucidn, evaluacién y seguimiento de las politicas publicas, los planes, los
programas y proyectos, las acciones y las estrategias en materia de
seguridad ciudadana, convivencia, acceso a la justicia, orden publico,
prevencién del delito, contravenciones y conflictividades, y la coordinacién
de los servicios de emergencias en el Distrito Capital. Este sector se integra
por la Secretaria de Seguridad, Convivencia y Justicia y la Unidad

Administrativa Especial Cuerpo Oficial de Bomberos de Bogota.

Acuerdo Distrital 638 de 2016: Crea
el Sector Administrativo Gestidn
Juridica, integrado por la Secretaria
Juridica  Distrital  encargado de
formular, adoptar, ejecutar, liderar,
dirigir, coordinar, orientar y evaluar

las politicas de gerencia juridica y de

prevencién del dafio antijuridico para
la defensa de los intereses del

Distrito Capital.

SECRETARIA
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Acuerdo Distrital 641 de 2016: Reorganiza el Sector Administrativo de
Salud definiendo las entidades y organismos que lo conforman, la fusién de
algunas entidades y la creacién de otras. La reorganizacién del sector
permitié, ademds, incrementar los niveles de eficiencia y excelencia en el
servicio y contar con un sistema mds eficiente de inspeccidn, vigilancia y

control de la prestacién del servicio de salud por parte de los hospitales de

0

la ciudad.

Frente a la competencia se recomienda
consultar el organigrama del Distrito

Capital disponible en el siguiente enlace:

>

Teniendo en cuenta que todas las peticiones ciudadanas deben ser
atendidas a través del sistema Bogotd Te Escucha - Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones, las entidades deberdn capacitar a sus funcionarios
para que realicen el traslado en el sistema de las solicitudes ciudadanas
que no se encuentren enmarcadas en las competencias legales y
funcionales de la entidad, informando sobre este tramite al ciudadano

interesado.

c. Notificacion:

Frente a la notificacién que se debe surtir por parte de las autoridades
para dar respuesta a los derechos de peticidon se tiene que conforme lo
dispuesto a la ley 1755 de 2015, toda peticién deberd contener la
identificacion del solicitante, asi como su direccidén de correspondencia y/o
electrénica, y en este sentido, esta serd la informacién con que cuente la

entidad para adelantar la respectiva notificacion.

BOCTR
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Lo anterior sin perjuicio de las peticiones andénimas que se presenten en la
entidad, en cuyo caso la entidad deberd dar respuesta mediante aviso en

lugar publico y visible.

Las notificaciones se
adelantardn personalmente,
siempre que sea posible, para
ello el articulo 67 del Cédigo de
Procedimiento Administrativo vy
de lo Contencioso Administrativo
dispuso que “(..) si no hay otro
medio mds eficaz de informar al
interesado, se le enviaré una
citacion a la direccidn, al nimero
de fax o al correo electrénico
que figuren en el expediente o
puedan obtenerse del registro
mercantil, para que comparezca
a la diligencia de notificacidn
personal. El envio de la citacidn
se haré dentro de los cinco (5)
dias siguientes a la expedicion
del acto, y de dicha diligencia se

dejaré  constancia en el

Foto: Canva.com

expediente.

Cuando se desconozca la informacion sobre el destinatario, la citacion se
publicaré en la pagina electrénica o en un lugar de acceso al publico de la

respectiva entidad por el término de cinco (5) dias”.
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La Ley 2081 de 2021, “Por medio de la cual se reforma el cdédigo de
procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo -Ley 1437
de 201I- y se dictan otras disposiciones en materia de descongestion en los
procesos que se tramitan ante la jurisdiccion”, modificd lo dispuesto en el
articulo 56 de la Ley 1437 de 2011, respecto de las notificaciones
electrénicas por parte de las autoridades, estableciendo que las
autoridades podrdn notificar sus actos a través de medios electrénicos,
siempre que el administrado haya aceptado este medio de notificacién. En

caso de no contar con la autorizacién del peticionario se debera

acudir a los otros medios de notificacion.

Durante el desarrollo de la actuacién el interesado podrd solicitar a la
autoridad que las notificaciones sucesivas no se realicen por medios
electréonicos, sino de conformidad con los otros medios previstos
(notificacién personal, por aviso) a menos que el uso de medios electrénicos

sea obligatorio.

Las notificaciones por medios electrénicos se [Q

practicardn a  través del  servicio de
notificaciones que ofrezca la sede electrénica
de la autoridad. La notificacién de la respuesta
podrd hacerse por medio de la plataforma
digital a partir de la cual se inicid la
comunicacién por el usuario, a menos que se
haya eliminado o suspendido la cuenta
correspondiente, en cuyo caso no existird un
incumplimiento de la entidad, sino que, ante la

imposibilidad hacer posible la notificacion, se

configura una causal de fuerza mayor. < D A 9w al

lats O Ry 5
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La notificacidén quedard surtida a partir de la fecha y hora en que el
administrado acceda a la misma, hecho que deberd ser certificado por la

administracidn.

Ante la necesidad de notificar las decisiones se requiere que el funcionario
que reciba la peticidn verifique la direccién de correspondencia fisica o
electrénica del peticionario. En caso de que el usuario no incluya la
informacién, la entidad podrd dar respuesta a través de publicacion de
aviso en las diferentes carteleras de la entidad y pdginas web de la
entidad, sin que por ello se considere vulnerado el derecho de peticidn. La
entidad deberd guardar registro de dicho hecho, asi como de los
requerimientos hechos al peticionario para adelantar la notificacién de la

peticion.

d. Tratamiento de datos personales:

Para la atencién de los derechos de peticion es necesario determinar, si la
informacidén solicitada implica el acceso a los datos personales que posea
la entidad u organismo en sus diferentes bases, por ello es necesario indicar
que el principio de libertad que rige el Tratamiento de datos personales

determina que cualquier Tratamiento “sélo puede ejercerse con

SECRETARIA
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el consentimiento, previo, expreso e
informado del Titular. Los datos
personales no podrén ser obtenidos o
divulgados sin previa autorizacidén, o
en ausencia de mandato legal o
judicial que releve el consentimiento”
(Articulo 4° literal ¢ Ley 1581 de
2012). En este sentido, se requiere,
por regla general, la Autorizacion
escrita, oral o a través de conductas
inequivocas del Titular para el

Tratamiento de sus datos personales.

Conforme lo anterior, se insta a las entidades y organismos, para que

atiendan las siguientes recomendaciones:

e Evaluar el impacto en la intimidad y dignidad de los Titulares a fin de
limitar la recoleccién y Tratamiento de la informacidon. Para ello, se
tendrd en cuenta la proporcionalidad y necesidad de la recoleccidn, asi
como la Finalidad del Tratamiento.

e Solicitar la Autorizacién previa, expresa e informada del Titular para el
tratamiento de datos de nifias, nifios y adolescentes, asi como de datos
sensibles y conservar prueba de ella en caso de ser solicitada por
autoridades competentes.

e Verificar que las finalidades del Tratamiento consignadas en las
Autorizaciones sean especificas y respondan a la misionalidad de las
entidades y organismos distrito. Esta revisién permitird determinar en
qué casos la informacién podrd ser objeto de Tratamiento y en qué

casos, se requerird una nueva Autorizacion.
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e Permitir el acceso a la informacién uUnicamente por solicitud de una
autoridad publica en ejercicio de sus funciones, por personas autorizadas
expresamente por el Titular. Incluso al interior de las entidades, la
informacién deberd ser restringida a aquellos funcionarios o contratistas
que, en ejercicio de sus funciones, requieran conocer dicha informacién.

» Tener en cuenta que no por el hecho de que la informacién personal esté
en cabeza de entidad publica, es de cardcter publico. Por lo tanto, en
caso de que terceros soliciten la entrega de informacién personal, seré
necesario determinar el cardcter de la informacién, esto es, si publica,
privada o semiprivada. Asi como remitirse a la Autorizacién o a las
Finalidades del Tratamiento consignadas en la Politica de Tratamiento de
Datos a fin de verificar si procede dicha solicitud.

e Conservar la informacidén bajo condiciones de seguridad vy
confidencialidad suficientes para garantizar de forma permanente el
acceso restringido y circulaciéon de la Informacidn recolectada. Para ello,
se recuerda a las entidades la importancia de contar con Manuales que
proporcionen las medidas técnicas, humanas y administrativas necesarias
para garantizar la seguridad de los datos personales evitando su
adulteracién, pérdida, consulta, uso o acceso no autorizado o
fraudulento.

e Observar los principios de legalidad, libertad, calidad, veracidad,
seguridad, confidencialidad, acceso y circulacién restringida en el
Tratamiento de los datos personales.

e Contar con la Politica de Tratamiento de Datos Personales, el Aviso de
Privacidad y los Manuales de Politicas y Procedimientos Internos, con el
fin de garantizar que los Titulares puedan conocer ddénde estd su
informacién personal, los propdsitos para los que ha sido recolectada y
los mecanismos disponibles para su actualizacién, supresién y/o

rectificacidn.

= vy [ e
'7"-"“»&.7-_ E f 5

que es’ramos construyendo

SECRETARIA

et | BOGOT/\




VI. Enlaces

Pica en lo siguientes enlaces para acceder:

MANUAL
PARA LA GESTION DE
F’ETICIDN ES CIUDADANAS

lllllllllll basicas para el manejo de peticiones ciudadanas

Sporetaria General Alcaldia Mayor de Bogotd

B | socomh

BOLETIN BOGOTA JURIDICA

0 Bogotay
te escucha
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EGAL=

DOCTRIN RV
DISTRITAL

REVISTA DE LA SECRETARIA JURIDICA DISTRITAL

{Buenas
Practicas

MODELO @

GESTION JURIDICA

SECRETARIA
JURIDICA
DISTRITAL

BOGOT/\

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.


https://bogota.gov.co/wp-content/uploads/2021/01/manual_gestion_peticiones_v3.pdf
https://secretariajuridica.gov.co/modelo-gestion-juridica-publica
https://www.secretariajuridica.gov.co/odcla
https://www.secretariajuridica.gov.co/revista-doctrina-distrital
https://legalbog.secretariajuridica.gov.co/regimen-legal-publico#/acto-admin-publico
https://secretariajuridica.gov.co/buenas-practicas
https://intranet.secretariajuridica.gov.co/boletin-semanal
https://sisjur.bogotajuridica.gov.co/sisjur/index.jsp
https://bit.ly/32U81Rz
https://bogota.gov.co/sdqs/

