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MEMORANDO

Fecha:

Para:  ASTRID MARIA BRACHO CARRILLO
Directora de Servicio al Ciudadano

De: ' SANDRA YANETH TIBAMOSCA VILLAMARIN
Directora de Andlisis y Conceptos Juridicos (E)

Radicado: 3-2020-00347

Asunto: Respuesta solicitud concepto. jU!’!dICO adopcaon “Manual para Ia Gestion de
Pet:crones Ciudadanas”. -

Apreciada Astrid Maria:

Se ha recibido en esta Direccion el radicado del asunto, en el cual se solicita concepto
juridico “sobre la pertinencia de la divulgacién o adopcién del Manual para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas”, remitido por la Secretaria General por medio de la Circular 007

de 2018 (radicado SDP 1-2018-74703). La solicitud se funda en la confrontacién “(...) que”

fa entidad cuenta con material propio para el tema. Algunos de los documentos
identificados como lineamientos sobre el particular se encuentran publicados en el

Sistema Integrado de Gestibn y en la Intranet en la seccion de  Politicas y .

Reglamentacion, por fo que se hace necesario conocer si existe complementariedad o
discrepancia entre los documentos con que cuenta la entidad, y fa forma en que Ia entidad
debe proceder a utilizar este material para darlo a conocer a los servidores (...)", finaliza
con sintetizarlos en una relacién de 4 documentos. Sobre este particular se hacen las
siguientes precisiones.

La Carta Politica en su articulo 2 prescribe que “son fines esenciales del Estado: servir a
fa comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los
principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion; facilitar Ia participacion de
todos en las decisiones que los afectan y en la vida econémica, politica, administrativa y
cultural de fa Nacion (...)", precepto constitucional que reconoce a la ciudadania como
razén de ser de la funcién publica como lo prescribe el articulo 6 del Decreto Distrital 197
de 2014" “Es el reconocimiento explicito de los ciudadanos y las ciudadanas como efe y
razon de ser de la Administracion Publica en el desarrollo de su gestion. Como principio

* Decreto Distrital 197 del 22 de mayo de 2014 “Por mediio del cual se adopta la Politica Piblica Distrital de Servicios a la -
Ciudadania en la ciudad de Bogots D.C."
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rector de la Politica Pubhca no habrd funcién pdblica ni hechos, operaciones y
actuaciones administrativas que no estén justificados(as) y/o encaminados(as) a un
adecuado servicio o producto dirigido a satisfacer las necesidades y expectativas de la
ciudadania de una manera agil, eficiente y efectiva.”

A su turno, el artfculo 209 ibidem establece 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 la
descentralizacién, -la delegacion y la desconcentracion de funciones, de tal manera, las
autoridades administrativas deben coordinar sus actuaciones para el adecuado
cumplimiento de los fines del Estado. De igual forma, el articulo 4 de |la Ley 489 de 1998
dispone que “fa funcion administrativa del Estado busca la satisfaccién de las necesidades
generales de todos los habitantes, *de conformidad con los principios, finalidades y
cometidos consagrados en fa Constltucron Politica.

Ante tales exigencias constitucionales y legales el articulo 3 del Decreto Distrital 371 de
2010° dispuso “(...) 4) El disefio e implementacién de los mecanismos de interaccion
efectiva enfre los servidores piblicos responsables del proceso misional de quejas,
reclamos y solicitudes, el Defensor del Ciudadano y lodas las dependencias de cada

Entidad. con el fin de lograr mayor eficacia en la solucién de los requerimientos %
ciudadanos 'y prevenir los riesgos que pueden generarse en desarrollo de dichos =
procesos. 7) La participacién del funcionario del mas alto nivel encargado del proceso &
misional de afencién a quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de Quejas y “:j:’
Reclamos liderada por la Veeduria Distrital y la adopcion de medidas fendiente a acoger bt
{as recomendaciones que en el seno de dicha instancia se formulen.” —énfasis propio-. A
En esta medida es de caracter obligatorio que cada entidad disefie e implemente los =
mecanismos ‘de “interaccion efectiva” entre los responsables del proceso misional de =

s

quejas, reclamos y solicitudes, el Defensor del ciudadano y fodas /as dependencias de
cada Entidad, asi como también, [a participacién del funcionario del mas alto nivel en la
.Red Distrital de Quejas y Reclamos v la adopcion de medidas tendientes a acoger las
recomendaciones gue en el seno de dicha instancia se formulen. De ahi que tal obligacidn
qued6 asumida como un deber en el articulo 21 del citado Decreto Distrital 197 de 2014
“La aplicacion, coordinacién, seguimiento y evaluacion de la Folitica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, constituye un deber para todos los servidores, actores del
~ servicio v demds partes interesadas de cada una de las Entidades del Distrito Capital que
intervienen en ella (...)" —énfasis propio-. '

2 Decreto Dlstntal 371 dei 30 de agosto de 2010 “Por &l cual se estab.’ecen Imeamrentos para preservar y forfalecer la
transparencia y para la prevencion de la corrupc:én an Ias Entidades y Organismos del Distrito Capital”.
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Ahora bien, conforme al articulo 25 del Decreto Distrital 425 de 2016° corresponde a la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, D.C. a través de la Direccion del
Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania “4) Establecer lineamientos, estrategias y/o
herramientas que contribuyan al mejoramiento continuo del servicio y a su eficaz y
eficiente prestacion en el Distrito Capital. 7) Liderar el desarrolfo y consolidacién def
Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania, con el fin de fortalecer fa articulacion
interinstitucional y satisfacer fas necesrdades y expectativas de fa cludadanfa y partes
interesadas.”

Bajo estas potestades se expidio la Circular 007 del 28 de diciembre de 2018 ~radicada
en la SDP 1-2018-74703 del 31 de diciembre de 2018- donde se establecieron los
‘Lineamientos para la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania (Decreto 197 de 2014)", para las fases de implementacion y seguimiento de fa
Politica, ademas, informa que se disefid¢ el “Manual para.la Gestion de Peticiones
Ciudadanas con el propésito de orientar de forma clara y concreta a las entidades
distritales sobre ef manejo interno de las peticiones, teniendo en cuenta el marco juridico
aplicable, los lineamientos transversales de politica pablica que intervienen en el
relacionamienfo Estado-ciudadano, y las recomendaciones técnicas que permiten
fortalecer a las entidades en términos de eficiencia, celeridad, economia y transparencia.”

Bajo la dimension de que el derecho de peticion es un derecho fundamental de estirpe
constitucional, la circular describié y afind el contenido del Manual anotando “ef Manual
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas describe de forma clara y concreta, el ntcleo
esencial y los elementos estructurales del Derecho Fundamental de Peticion, sus
modalidades y los aspectos relevantes que deben considerarse en el proceso que
comprende. el recibo, la clasificacion, la elaboracién de la respuesta y la notificacién de
dichas solicitudes. De igual manera, trata de forma especial las peticiones verbales y
anonimas, el recurso de insistencia en el marco de las peticiones con carécter reservado,
asi como, su registro en el Sistema Distrital para la Gestlon de Peticiones C/udadanas
“‘Bogota Te Escucha”. i ‘ -

Segun da cuenta la introduccion del referido Manual “(...) fa Secretaria General considera
de especial relevancia que las entidades distritales actuemos de forma coordinada y
homogénea frente a la gestion de peticiones, pues cada una hace parte integral de la
Alcaldia Mayor de Bogoté D.C., y es asi como debe percibirlo la ciudadania. Finalmente,
este documento debe ser lenido en cuenta como el instrumento fécnico de uso
- permanente, dinamico_y adaptable a ideas innovadoras, que describe y orienta
claramente Jos lineamientos transversales aphcables a la gestion de peticiones
ciudadanas. —enfasis propio-. '

3 Decreto Distrital 425 del 3 de octubre de 2016 "Por medfo del cual se modifica la Estructura Orgamzacfonal de Ia
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C”
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Congruente con el marco constitucional y legal que consagra la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital como un deber de los servidores publicos y
en armonia con las competencias de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota, D.C. a través de la Direccion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania la
Circular 007 de 2018 determiné que *(...) todas las entidades distritales deberan adoptar
el Manual para_la_Gestién de Peticiones -Ciudadanas a partir de la expedicién de la
presente Circular, como herramienta técnica que contribuye al mejoramiento continuo de
la prestacién del Servicio a la Ciudadania en-ef Distrito Capital; al cual podran acceder
desde cualquier navegador web mgresano’o a fa direccion electrénica:
https/bit. ly/2CCKTqM” -énfasxs prop;o- ' -

Teniendo presente que, el derecho tiene un contenido cambiante el mismo exige de las
instituciones y de las autoridades una labor permanente de actualizaciéon, ampiiacién y
modernizacion en el desarrolio de la tematica sobre los lineamientos en materia de
servicio a la ciudadania y la implementacion de la Politica Plblica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, en este sentido, el articulo 2 del Decreto Distrital 847 del 2019* refiriéndose a
estos dos postulados manda que “las disposiciones contenidas en el presente decreto
Seran de obligatorio cumplimientc por parte de todas las entidades que_conforman el
Distrito Capltal i -

Por su parte, el articulo 9 del Decreto Distrital 197 de 2014 para garantizar la coherencia e
interoperatibidad de las lineas estrategicas enunciadas en el articulo 8 idem establece las
lineas transversales, entre ellas, “4. Mejoramiento continuo: En consecuencia de la
aplicacion de la presente Politica y sus respectivas lineas estratégicas, los actores del
servicio .se regirén por las politicas, protocolos, reglamentos y directivas que expida la
Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota, D.C. en desarrollo, complementacion y/o modificacion en virtud de su
mejoramiento continuo, el cual debe orientarse al mejoramiento de los servicios que se
prestan, ampliacion de tramites y servicios y la ampliacion de coberturas.”

En este ambito de aplicacion, es un deber de la Secretaria Distrital de Planeacion dar
aplicacién a la Circular 007 de 2018 y al “Manual para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas -orientaciones béasicas para el manegjo de peticiones ciudadanas-
armonizandolo con las disposiciones relacionadas en el memorando 3-2020-00347 de 8
de .enero de 2020 y con las .de reciente expedicién como la Directiva 009 de 2019% la

Circular 029 de 2019° y el Decreto Distrital 847 de 2019 No obstante lo anterior, tener

4+ Decreto Distrital 847 del 30 de diciembre de 2019 “Por medio def cuai se establecen y unifican lineamientos en materia de
servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica: Piblica Distrital de Serwc:os a la Ciudadania, y se dictan otras
disposiciones”.

5 Directiva 009 del 31 de diciembre de 2019 “Directrices para el intercambio de informacion entre las enfidades y
organismos del Distrito Capital”.

& Circular Distrital 029 def 26 de diciembre de 2079 "Socializacién del Decreto Nacional 2106 de 2019 “Por el cual se dictan
normas para simplificar, supnmrr 3% reformar trémites, proceso y procedimientos innecesarios existentes en la Administracion
Piblica”.

Cra. 30 N° 25 -90
pisos 5, 8,13 / SuperCade piso 2

PBX: 335 8000
www.sdp.gov.co

Codigo Postal: 1113111

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

4

TON GG

MY T

WY VY,



* ‘
SECRETARIADE

BOGOT/\ PLANEACION

presente en el anadlisis que en la pagina web. de la Secretaria Juridica Distrital se
* encuentra publicada la “Versién preliminar del Plan Anticorrupcion y de Atencién a Ja
Ciudadania” —vigencia 2020- con sujecion a lo dispuesto en la Ley 1474 de 20117 con el
proposito de formular observaciones y sugerencias a través del correo institucional

planeacionsjd@secretariajuridica.gov.co.

En ei Distrito Capital se han expedido diversas normas y directivas para el desarrolio del

servicio a la ciudadania, en consecuencia, y en aplicacion del principio de coordinacion y

colaboracion se hace necesario que las autoridades administrativas garanticen 1a armonia
en el gjercicio de sus respectivas funciones con el fin de lograr los fines y cometidos del
Estado; por ello, procede estandarizar y unificar los criterios, procesos y procedimientos
en consonancia con lo dispuesto por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota, D.C. a través de la Direccién del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania
con la finalidad de asegurar la prestacion eficiente y efectiva de los servicios de la
Secretaria Distrital de Planeacién en condiciones de equidad, transparencia y respeto, asi
como la racionalizacion de los tramites, la efectividad de los mismos y el facil acceso a los
servicios de la entidad como lo obliga el articulo 7 de la Ley 1437 e 2011 CPACA.
“Deberes de las autoridades en la atencién al pablico”.

Cordialmente,

Mo

SA’NDRP YANETH TIBAMOSCA VILLAMARIN
Directora de Analisis y Conceptos Juridicos (E)

Proyectd: Ma. Concepcion Osuna Ch. Direccion de Analisis y Conceptos Juridicos.

7 Ley 1474 de 12 de julio de 2071 "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencicn,
investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de fa gestion piblica”.
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