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Para: SECRETARIOS(AS) DE DESPACHO, DIRECTORES(AS) DE
DEPARTAMENTOS ADMINISTRATIVOS, GERENTES, PRESIDENTES(AS)
Y DIRECTORES(AS) DE ESTABLECIMIENTOS PUBLICOS, UNIDADES
ADMINISTRATIVAS ESPECIALES, EMPRESAS INDUSTRIALES Y
COMERCIALES DEL DISTRITO, SOCIEDADES PUBLICAS POR
ACCIONES, SOCIEDADES DE ECONOMIA MIXTA, EMPRESAS DE
SERVICIOS PUBLICOS Y EMPRESAS SOCIALES DEL ESTADO,
RECTOR DEL ENTE UNIVERSITARIO, OPERADORES DISCIPLINARIOS
DEL DISTRITO CAPITAL, ALCALDES LOCALES, PRESIDENTE DEL
CONCEJO DE BOGOTA, D. C., VEEDOR DISTRITAL, CONTRALOR DE
BOGOTA, D. C., Y PERSONERO DE BOGOTA, D. C.

De: SECRETARIA GENERAL DE LA ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA, D. C.

Asunto: LINEAMIENTO PARA LA ATENCIC')'N Y GESTION DE LAS PETICIONES
CIUDADANAS RECIBIDAS A TRAVES DE REDES SOCIALES

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D. C., en desarrollo de las funciones y
objetivos previstos en el Decreto Distrital 140 de 2021 y conforme a los resultados del programa
piloto que desarroll6é la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania y la Oficina Consejeria de
Comunicaciones, procede a impartir las siguientes directrices sobre la atencién de las
peticiones ciudadanas que sean identificadas a traves de redes sociales.

. ANTECEDENTES NORMATIVOS

El articulo 23 de la Constitucion Politica consagré el derecho de peticion como un derecho
fundamental que toda persona tiene a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, de
interés general o particular y a obtener pronta resolucion.
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El articulo 5 de la Ley 1437 del 2011, sustituida por la Ley Estatutaria 1755 del 2015 y
modificado por la Ley 2080 del 2021, establecié algunos derechos de las personas frente a su
relacion con las autoridades publicas:

“Articulo 5. Derechos de las personas ante las autoridades. En sus relaciones con
las autoridades toda persona tiene derecho a:

1. Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbal, o escrita, o por
cualquier otro medio idéneo y sin necesidad de apoderado, asi como a obtener
informacién oportuna y orientacién acerca de los requisitos que las disposiciones
vigentes exijan para tal efecto.

Las anteriores actuaciones podran ser adelantadas o promovidas por cualquier medio
tecnolégico o electrénico disponible en la entidad o integradas en medios de acceso
unificado a la administraciéon publica, aun por fuera de las horas y dias de atencién al
publico.

2. Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actuaciéon o tramite y
obtener copias, a su costa, de los respectivos documentos.

3. Salvo reserva legal, obtener informacién que repose en los registros y archivos
publicos en los términos previstos por la Constitucion y las leyes.

4. Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos establecidos para
el efecto.

5. Ser tratado con el respeto y la consideracion debida a la dignidad de la persona
humana.

6. Recibir atencién especial y preferente si se trata de personas en situacién de
discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, y en
general de personas en estado de indefension o de debilidad manifiesta de conformidad
con el articulo 13 de la Constitucién Politica.

7. Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos y de los
particulares que cumplan funciones administrativas.

8. A formular alegaciones y aportar documentos u otros elementos de prueba en
cualquier actuacién administrativa en la cual tenga interés, a que dichos documentos
sean valorados y tenidos en cuenta por las autoridades al momento de decidir y a que

Cra 8 No. 10 - 65
Cadigo postal 111711 Y 0
Tel: 381 3000

www.bogota.gov.co ib" _SGS.
Info: Linea 195 cotwases

4203000-FT-998 Version 01




w*

BOGOT,\ Pag. 3de 19

Continuacién de Ia DirectivaNo.__ (][] 4 pE20_

€25 MAY 201 °

estas le informen al interviniente cual ha sido el resultado de su participacién en el
procedimiento correspondiente.

9. A relacionarse con las autoridades por cualquier medio tecnolégico o electrénico
disponible en la entidad o integrados en medios de acceso unificado a la administracion
publica.

10. Identificarse ante las autoridades a través de medios de autenticacion digital.

11. Cualquier otro que le reconozca la Constitucion y las leyes”.

De igual forma, el articulo 15 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1 de la Ley
Estatutaria 1755 de 2015, regul6 los aspectos relacionados con la presentacion y radicacion de
peticiones ciudadanas, asi:

“Articulo 15. Presentacion y radicacion de peticiones. Las peticiones podran presentarse
verbalmente y debera quedar constancia de la misma, o por escrito, y a _través de
cualquier medio idéneo para la comunicacion o transferencia de datos. Los recursos se
presentaran conforme a las normas especiales de este codigo.

Cuando una peticion no se acomparie de los documentos e informaciones requeridos
por la ley, en el acto de recibo la autoridad debera indicar al peticionario los que falten.

Si este insiste en que se radique, asi se hara dejando constancia de los requisitos o
documentos faltantes. Si quien presenta una peticiéon verbal pide constancia de haberla
presentado, el funcionario la expedira en forma sucinta.

Las autoridades podran exigir que ciertas peticiones se presenten por escrito, y pondran
a disposicién de los interesados, sin costo, a menos que una ley expresamente sefiale lo
contrario, formularios y otros instrumentos estandarizados para facilitar su
diligenciamiento. En todo caso, los peticionarios no quedaran impedidos para aportar o
formular con su peticibn argumentos, pruebas o documentos adicionales que los
formularios no contemplen, sin que por su utilizacién las autoridades queden relevadas
del deber de resolver sobre todos los aspectos y pruebas que les sean planteados o
presentados mas alla del contenido de dichos formularios.
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Paragrafo 1. En caso de que la peticién sea enviada a través de cualquier medio idéneo
para la comunicacién o transferencia de datos, esta tendra como datos de fecha y hora
de radicacion, asi como el numero y clase de documentos recibidos, los registrados en
el medio por el cual se han recibido los documentos.

Paragrafo 2. Ninguna autoridad podra negarse a la recepcion y radicacion de solicitudes
y peticiones respetuosas. [...]". Subraya fuera del texto

Seguidamente, el articulo 53A de la Ley 1437 del 2011, adicionado por el articulo 8° de la Ley
2080 de 2021, dispuso que “Cuando las autoridades habiliten canales digitales para
comunicarse entre ellas, tienen el deber de utilizar este medio en el ejercicio de sus
competencias”. A su turno, el articulo 54 de la Ley 1437 del 2011, modificado por el articulo 9°
de la Ley 2080 de 2021, establecié que las personas tendrian el derecho de actuar ante las
autoridades a través de medios electrénicos:

“Articulo 54. Registro para el uso de medios electrénicos. Toda persona tiene el derecho
de actuar ante las autoridades utilizando medios electrénicos, caso en el cual debera
realizar sin ningun costo un registro previo como usuario ante la autoridad competente.
Si asi lo hace, las autoridades continuaran la actuacién por este medio.

Las peticiones de informacién y consulta hechas a través de medios electrénicos no
requeriran del referido registro y podran ser atendidas por la misma via. El registro del
que trata el presente articulo debera contemplar el Régimen General de Proteccion de
Datos Personales.

Las actuaciones en este caso se entenderan hechas en término siempre que hubiesen
sido registrados hasta antes de las doce de la noche y se radicaran el siguiente dia
habil”.

Con relaciéon a la recepcion de solicitudes y peticiones ciudadanas a través de canales
electronicos, la Corte Constitucional en sentencia T-230 del 2020, al analizar en sede de
revision el caso de una peticion presentada por mensaje directo dirigido al perfil de Facebook
del Acueducto de Popayan, en el que la entidad exigi6 al ciudadano redirigir su requerimiento a
los canales establecidos por el Acueducto, sefialé:
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“Si bien es constitucional y legalmente admisible que las entidades definan los canales
autorizados para el tramite de solicitudes ciudadanas, lo cierto es que, en concordancia
con la regulacién amplia contenida en el CPACA sobre el derecho de peticion, cuando
una entidad hace uso de redes sociales, como Facebook, debe tener presente que ellas
también constituyen un medio idéneo para el ejercicio del citado derecho, de caracter
electrénico, dado que permiten una comunicacién bidireccional con los usuarios. Lo
anterior, siempre que la solicitud se realice en términos respetuosos, se trate de una de
las expresiones que suponen el ejercicio de tal derecho, y se pueda identificar al
originador del mensaje, asi como determinar que este aprueba su contenido.

En este sentido, si la red social permite una comunicacion con doble direccionalidad, los
mensajes que cumplan con las caracteristicas propias del derecho de peticion tendran
que ser resueltas por la entidad, de acuerdo con los estandares constitucionales y
legales correspondientes, a menos que ella elimine dicha opcion y tan solo deje
habilitado un canal oficial. En efecto, a pesar de que un organismo senale una
dependencia como la habilitada para el tramite de peticiones, si ella utiliza redes sociales
bidireccionales asume la posibilidad de que algun ciudadano formule por esa via una
solicitud que reuna los requisitos de una peticion, la cual debe ser tramitada, como lo
dispone el CPACA, en desarrollo del articulo 23 de la Constitucion. Para tal efecto, la
entidad podra determinar si redirecciona directamente tales solicitudes al area
encargada de atencion al usuario, o habilita su tramite por la Dependencia que recibio la
comunicacion, o asume cualquier otra medida que estime pertinente, sin que la carga de
redirigir la solicitud pueda ser trasladada al peticionario.

Sobre este punto, cabe anotar que, al menos en lo que concierne a Facebook, los
perfiles de las entidades permiten deshabilitar la recepcion de mensajes directos por los
ciudadanos, de manera que la cuenta no sea, en principio, un medio para tramitar PQR.
Pero, de no eliminar esa posibilidad, y de permitir que, por ejemplo, por el “muro” se
reciba un mensaje de datos que suponga la obligacién constitucional de respuesta, se
debera dar tramite en los términos en que fue descrito en este fallo (numeral 4.6.5.4), lo
que no se ve afectado por la falta de agotamiento del proceso de verificacion de una
cuenta, siempre que se logre probar que efectivamente fue creado por la entidad y esta
utiliza para, entre otros fines, informar a la ciudadania [...]".
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Aunado a lo anterior, es preciso tener en cuenta que la Circular 008 del 2018 de la Veeduria
Distrital definié algunos criterios para el manejo de peticiones a través de redes sociales y
destaco la importancia de divulgar el derecho en cabeza de la ciudadania de interponer
peticiones a través de estos medios. De igual forma, la Veeduria Distrital se refirié al deber de
publicacién de los canales de atencion disponibles en toda entidad y a la proteccién de datos
personales de la ciudadania.

Finalmente, la Circular 011 del 2020 de la Veeduria Distrital, comunicé lineamientos adicionales
para el tratamiento de las peticiones presentadas por la ciudadania a través de las redes
sociales, en el marco de operacion de la Red Distrital de Quejas y Reclamos y segun lo
sefialado por la Corte Constitucional en la sentencia T-230 del 2020.

Il. LINEAMIENTOS DISTRITALES

Con miras a garantizar los fines de las normas expuestas en la seccion anterior, nos permitimos
impartir los siguientes lineamientos en lo que respecta a la atencion de las peticiones
ciudadanas que reciban las entidades distritales a través de sus perfiles de redes sociales.

En particular, se conmina a las entidades y organismos distritales para que adopten el ciclo de
la gestion de PQRD en redes sociales que se describe en la figura 1, considerando las
funciones asignadas a sus dependencias y de acuerdo con el procedimiento que debe surtirse
para atender toda peticion ciudadana, desde el momento de su identificacion o radicacién en
determinada red social hasta el direccionamiento de esta a la entidad o dependencia
competente:

Cra 8 No. 10 - 65
Cédigo postal 111711 3 o
Tel: 381 3000

www.bogota.gov.co * _SGS
Info; Linea 195 s

4203000-FT-998 Version 01




*

BOGOT’\ Pag. 7 de 19

Continuacién de la Directiva No.__ (] n A DE 20__

C 25 MAY 9091

Ciclo de la Gestion /
de PQRD en redes sociales "

/ Seda /¢ El Giugadano
respunsta beirvda ko

Oficna IR e
de Comunicaciones { ] %y
o A9 ein )

PRI brindas YA
; \ enla 'IT:J nespugsta
al L;soc-u inmediata? :

_ s | *t; Oficina
o - - M ~ de Servicio
\ o S LB TR o A la Ciudadania

ek w
Erih

GENERAL \ BOGOT/\

Figura 1. Ciclo de la gestion de PQRD en redes sociales. Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota, D. C. (2021)

1. Primer aspecto: identificacion de peticiones recibidas a través de redes sociales

El literal a del articulo 2 de la Ley 527 de 1999 refiere que un mensaje de datos es [...] la
informacion generada, enviada, recibida, almacenada o comunicada por medios electronicos,
Opticos o similares, como pudieran ser, entre otros, el Intercambio Electronico de Datos (EDI),
Internet, el correo electrénico, el telegrama, el télex o el telefax”.

Por su parte, el articulo 15 de la Ley 1437 de 2011, modificado por el articulo 1 de la Ley
Estatutaria 1755 de 2015, dispuso que “las peticiones podran presentarse verbalmente y debera
quedar constancia de la misma, o por escrito, y a través de cualquier medio idéneo para la
comunicacion o transferencia de datos”. (Subraya fuera del texto).
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En este contexto, las redes sociales resultan ser medios eficaces para el intercambio de
informacién y mensajes de texto en linea y, practicamente, en tiempo real. Este canal cada dia
cobra mas relevancia, convirtiéndose en el mas efectivo para la comunicacion y divulgacion de
informacién. Para las entidades publicas, resulta ser un medio eficaz en la promocién de la
participacion ciudadana y la transparencia gubernamental y es por ello que, a través de este
canal, la ciudadania puede solicitar el reconocimiento de un derecho, la intervencién de una
entidad o funcionario, la resolucién de una situacién juridica, la prestacion de un servicio,
requerir informacién, consultar, examinar y solicitar copias de documentos, formular consultas,
guejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

A continuacién, se presenta la explicacion realizada por la Corte Constitucional de los “tipos
generales de manifestaciones que, en principio, supondrian el ejercicio del derecho de peticién,
asi como de aquellas expresiones que no se encuentran amparadas en esta garantia
constitucional™':

Manifestaciones del derecho de peticion

Peticion de interés general Se puede presentar en
diferentes supuestos: cuando
se pretende que la autoridad
intervenga en la satisfaccion
Segun el interés que persigue de necesidades de los
miembros de la sociedad, o
como forma de participacién
del ciudadano en la funcién
publica, entre otros.

Peticion de interés particular A través de su uso se
persigue el reconocimiento o
la garantia de derechos

subjetivos.
Solicitud de informacién o | Tienen el objeto de obtener
documentacién acceso a informacién o

documentos relativos a la
accién de las autoridades
correspondientes.

Cumplimiento de un deber | Actuacion que impulsa una

! Cuadro tomado de la Corte Constitucional, sentencia T-230 de 2020,
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Segun la pretensién invocada

constitucional o legal

persona para exigir a la
autoridad el cumplimiento de
una funcibn o un deber
consignado en las normas que
lo rigen, sin necesidad de
iniciar ~ un  procedimiento
Jjudicial 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 accién
de la autoridad respectiva.

Consulta

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

Queja

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

Denuncia

Poner en conocimiento de la
autoridad  respectiva  una
conducta, con el fin de que, si
asl lo estima y por las vias
pertinentes, se adelante Ia
investigacion que
corresponda.

Reclamo

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

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

Recurso

En cuanto las expresiones que no necesariamente suponen una obligacion de respuesta, y que,
eventualmente, podrian ser rechazadas por la autoridad, se encuentran:

Expresiones que no se consideran derecho de peticién

Peticiones o comentarios
irrespetuosos, hostiles u
ofensivos

Los términos respetuosos en que deberdn formularse las
solicitudes suponen una restriccién al objeto del derecho de
peticién y al nacimiento de las obligaciones que se desprenden de
su ejercicio. Tal como se adelanté en apartados anteriores,
cuando las personas omitan esta carga, las autoridades se
encuentran habilitadas por la ley para no proceder a su tramite. En
todo caso se reitera que la interpretacién que realice la autoridad
en estos eventos debe ser restrictiva de manera que las
limitaciones al ejercicio del derecho de peticién sean minimas.

\Actuaciones en el marco de
iprocesos judiciales o
administrativos (disciplinario y
fiscal)

Las actuaciones que se realicen como parte de los tramites
judiciales o administrativos no tienen la naturaleza del derecho de
peticién, sino que se encuentran cobijados por las normas
especiales de procedimiento.

Opiniones, criticas
constructivas, felicitaciones o
sugerencias

La manifestacion de una idea sobre la gestién realizada por la
autoridad o el servicio que ha estado prestando a la comunidad no
se considera como un ejercicio del derecho de peticién, por

cuanto no exigen una respuesta.

2. Segundo aspecto: solicitud de datos para el registro de las peticiones

Una vez identificada la peticion ciudadana en redes sociales, ya sea por publicaciones en los

muros, espacios comunes
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Oficina de Comunicaciones o la dependencia que haga sus veces, debera solicitarle al
peticionario(a) sus datos de identificacién para efectos del registro de la solicitud en el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, con posterioridad a la remisién del guion
sobre proteccion de datos personales establecido en el numeral 5 de esta directiva. Dicha
solicitud de datos se realizara a través de mensajes personales, directos o inbox® Los
funcionarios que tengan a cargo esta actividad deberan recibir una capacitacion previa sobre los
aspectos fundamentales del derecho de peticion. Para este efecto, las entidades podran
solicitar el apoyo de la Secretaria General.

El siguiente es un ejemplo del formato que utiliza la Secretaria General para requerir la
informacion personal de la ciudadania que eleva peticiones a través de redes sociales:

Gracias por escribimnos. Para poder ayudarte es necesario registrar tu solicitud en el sistema de
informacion Bogota te escucha,; si estas de acuerdo, por favor brindanos la siguiente informacion:

Nombres y apellidos:

Cédula de ciudadania:

Fecha de nacimiento:

Sexo: hombre, mujer o intersexual jcul?

Correo electronico:

Numero de celular:

Direccion de residencia completa:

¢Tienes alguna condicion especial? (adulto mayor, habitante de calle, mujer gestante periodista,
menor de edad, veterano de la fuerza pablica, victima del conflicto armado, peligro inminente,
discapacidad) ;cual?

Es importante aclarar, que la falta de respuesta completa a la solicitud de datos para el registro
no restringe el adelantamiento del tramite interno a través del el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas-Bogota te escucha.

Cuando se obtenga respuesta al requerimiento de datos de identificacion personal, se tomara
un pantallazo o un registro digital de la peticion y de los datos del solicitante y se remitira esta
informacién a la Oficina de Servicio a la Ciudadania o quien haga sus veces. De igual forma, se
remitira copia del hipervinculo o link en el que esta la interaccion con el ciudadano/a, segun lo
permita cada Red Social, y la respuesta con la informacién reportada por el ciudadano.

? En este punto, debe destacarse lo establecido por la Corte Constitucional en la sentencia T-230 de 2020, al indicar que la identificacion del
peticionario adquiere especial relevancia, por cuanto es una informacion necesaria para que la entidad pueda materializar su deber de contestar la

solicitud.
ALCALDIA MAYOR
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Con la informacion referida se procedera a registrar la solicitud y a direccionarla a la autoridad
competente.

Las peticiones deberan contener por lo menos la informacion descrita en el en el articulo 16 de
la Ley 1755 de 2015% no obstante, dependiendo de los datos informados, el Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas- Bogota te escucha, cuenta con las opciones para
adelantar el registro ya sea como como ciudadano/a identificado/a o anénimo.

Si el/la ciudadano/a no brinda los datos solicitados, pero con los suministrados se puede
registrar la peticion, la Oficina de Comunicaciones o quien haga sus veces, procedera a tomar
un pantallazo o un registro digital de la peticién, y a remitirla a la Oficina de Servicio a la
Ciudadania o quien haga sus veces, para que informe el nimero de registro asignado. De igual
forma, se remitira copia del hipervinculo o link en el que estd la interaccion con ellla
ciudadano/a, segun lo permita cada Red Social. La Oficina de Comunicaciones, dara respuesta,
en los siguientes términos:

‘Dado que no obtuvimos respuesta de tus datos personales para el registro de la
solicitud, te  confirmamos que la misma fue ingresada en el Sistema Distrital para la Gestion
de Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha.

* Articulo 16. Contenido de las peticiones. Toda peticion debera contener, por lo menos:

1. La designacion de la autoridad a la que se dirige.

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado, si es el caso, con indicacién de su documento de
identidad y de la direccion donde recibird correspondencia. El peticionario podra agregar el nimero de fax o la direccion electronica. Si el
peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar su direccion electronica.

3. El objeto de la peticion.

4. Las razones en las que fundamenta su peticion.

5. La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

6. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

Pardgrafo 1°. La autoridad tiene la obligacion de examinar integralmente la peticién, y en ningin caso la estimard incompleta por falta de
requisitos o documentos que no se encuentren dentro del marco juridico vigente, que no sean necesarios para resolverla o que se encuentren dentro

de sus archivos.

Pardgrafo 2°. En ningln caso podra ser rechazada la peticion por motivos de fundamentacion inadecuada o incompleta”.
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El nimero asignado a tu peticion te sera informado lo mas pronto posible; para consultar
la respuesta en los términos legales, debes ingresarlo en el siguiente link
https://bogota.gov.co/sdgs/consultar-peticion”.

Si se trata de una solicitud de informacion publica a la que se le pueda dar respuesta de forma
inmediata por la misma Red Social, las Oficinas de Comunicaciones o quien haga sus veces,
deberan articular previamente la respuesta con las dependencias o entidades competentes, de
tal forma que la informacion sea inmediata, veraz y congruente. Un ejemplo de ello es el

siguiente:

Hola Mireya. Justo hoy la alcaldesa
Claudia Lépez anuncié una
propuesta de acuerdo social para
Bogota que le presentd al Gobierno
Naclonal. Te dejamos la nota para
que estés enterada del anuncio:

https://bogota.gov.co/mi-
ciudad/gobierno/propuesta-de-

gobierno-nacional

Alcaldesa presento propuesta
de acuerdo social para Bogo...

El Acuerdo Social por Bogota
busca enfrentar desafios de...

Figura 2. Ejemplo de respuesta inmediata. Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota,
D. C. (2020)

En cuanto a las expresiones ciudadanas que no se consideran manifestaciones del derecho de
peticion, es importante anotar que el ordenamiento juridico no establece obligaciones frente a
su respuesta especifica. No obstante, las entidades deben considerar aquellas opiniones,
criticas y sugerencias que aporten a la gestion institucional o a mejorar la calidad del contenido
publicado.
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3. Tercer aspecto: registro de peticiones identificadas en las Redes Sociales, en el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas (Bogota te escucha)

Una vez el responsable asignado de la Oficina de Servicio a la Ciudadania reciba la peticién,
procedera al registro en el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas indicando
como canal de recepcion “redes sociales”.

Cuando se obtenga el nimero asignado por el sistema, se remitira la informacion a la Oficina de
Comunicaciones, para que esta la ponga en conocimiento del ciudadano a través de un
mensaje privado, directo o inbox; no obstante, si el volumen de peticiones es muy alto, y dado
que Bogota te escucha remite mensajes de registro automaticos al correo electrénico del
ciudadano, se podra omitir esta accion y pasar al guion de cierre del trémite en la Red Social.

4. Cuarto aspecto: falta de claridad en las peticiones recibidas por redes sociales.

Es posible que durante el proceso de analisis inicial que adelanta la Oficina de Comunicaciones
0 quien haga sus veces, no se comprenda el objeto de la peticién. En estos casos, dichas
oficinas deberan solicitar inmediatamente al ciudadano, a través de un mensaje directo o inbox,
segun la red social, que se brinde la aclaracién necesaria para el adecuado registro. Si el
ciudadano no da respuesta dentro de los 10 dias siguientes, en cumplimiento del articulo 19 de
la Ley 1437 de 2011, se dara cierre a la interaccion®.

Solo hasta tanto se obtenga la respuesta aclaratoria, se solicitaran los datos personales
establecidos en el numeral 2 de esta directiva.

Si el perfil del ciudadano esta bloqueado, y no permite la comunicacién bidireccional, se tomara
un pantallazo de la mencién y del mensaje de la red social con la restriccion, y se remitira a la

*"Articulo 19 de la Ley 1437 de 2011: “PETICIONES IRRESPETUQOSAS, OSCURAS O REITERATIVAS. <Articulo modificado por el articulo 1
de la Ley 1755 de 2015. El nuevo texto es el siguiente:> Toda peticion debe ser respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la
finalidad u objeto de la peticion esta se devolverd al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no
corregirse o aclararse, se archivara la peticion™.
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Oficina de Servicio al Ciudadania, quien realizara la solicitud de informacién mediante
publicacion por aviso, en los términos del articulo 69 de la Ley 1437 de 2011°.

Si con posterioridad a la remisién de la solicitud para el registro que adelante la Oficina de
Comunicaciones, se establece por parte de la Oficina de Servicio a la Ciudadania que es
necesario solicitar aclaraciéon al ciudadano, ya que de lo expuesto no fue posible extraer con
certeza el objeto de la peticion para su remision a la autoridad competente, esta ultima oficina
procedera con el registro en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas-
Bogota te escucha, y desde alli, el sistema solicitara via correo electrénico al ciudadano, la
aclaracion requerida. El sistema computara los términos para el cierre respectivo, en
cumplimiento del articulo 19 de la Ley 1437 de 2011, y asi se lo comunicara al peticionario.

5. Quinto aspecto: tratamiento y proteccion de datos del ciudadano

En todos los casos —y previo a la solicitud de datos de identificacion que se eleve a los
ciudadanos para el adecuado registro de sus peticiones— se debera solicitar la autorizacion del
ciudadano para efectos del tratamiento de sus datos personales, segun la politica de privacidad
y tratamiento de datos personales de cada entidad. Para los mismos efectos, se debera remitir
el vinculo de acceso a la politica de tratamiento de datos personales, como se sefiala a
continuacion:

De conformidad con lo establecido en la Ley 1581 de 2012, por lo cual se dictan
disposiciones generales para la proteccion de datos personales, solicitamos su
autorizacion para el tratamiento de su informacion, segun lo dispuesto en nuestra

**Articulo 69 de la Ley 1437 de 2011, Notificacion por aviso. Si no pudiere hacerse la notificacion personal al cabo de los cinco (5) dias del envio
de la citacion, esta se hara por medio de aviso que se remitird a la direccion, al numero de fax o al correo electronico que figuren en el expediente
o puedan obtenerse del registro mercantil, acompaiado de copia integra del acto administrativo. El aviso debera indicar la fecha y la del acto que
se notifica, la autoridad que lo expidio, los recursos que legalmente proceden, las autoridades ante quienes deben interponerse, los plazos
respectivos y la advertencia de que la notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del aviso en el lugar de
destino.

Cuando se desconozca la informacion sobre el destinatario, el aviso, con copia integra del acto administrativo, se publicarda en la pagina
electronica y en todo caso en un lugar de acceso al piblico de la respectiva entidad por el término de cinco (5) dias, con la advertencia de que la

notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al retiro del aviso.

En el expediente se dejara constancia de la remision o publicacion del aviso y de la fecha en que por este medio quedara surtida la notificacion
personal™.
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politica de tratamiento de datos personales, la cual puede ser consultada en la
pagina web de la Secretaria General en www.secretariageneral.gov.co

¢ Autoriza? Si/No

Esta informaciéon también debe adjuntarse dentro de los pantallazos que se envien a las
Oficinas de Servicio a la Ciudadania para el registro.

6. Sexto aspecto: uso de lenguaje claro e incluyente
En todas las interacciones con la ciudadania a través de las redes sociales, las entidades
distritales deben utilizar lenguaje claro e incluyente, en los términos sefialados en la guia que

puede consultarse en el siguiente hipervinculo:

e https://secretariageneral.gov.co/sites/default/files/linemientos-distritales/quia-de-
lenguaje-claro-incluyente-del-distrito-capital. pdf

De igual forma, se deben tener en cuenta las siguientes pautas de interaccidon con los
ciudadanos y ciudadanas:

Al inicio de la interaccion

1. Organice las ideas antes de escribir y defina la estructura y el orden de su
mensaje.

2. Inicie el mensaje con un saludo y un agradecimiento al destinatario.

3. Responda la consulta o solicitud en las primeras lineas de su mensaje. Los
argumentos o justificaciones deberan incluirse posteriormente.

4. Hable en nombre de la entidad empleando la primera persona del plural
(nosotros, nosotras, nos).

5. Dirijase a la ciudadania empleando el pronombre usted (por tratarse de Redes

Sociales las Oficinas de Comunicaciones tienen la potestad de definir la forma en
que se dirigirén a la ciudadania).
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6. Redacte textos cortos y relevantes, elimine todas las ideas que no aportan y las

palabras que son complejas y pueden reemplazarse por otras mas sencillas. Un
mensaje es eficiente si es concreto, breve y preciso.

7. No asuma que el destinatario de su mensaje sabe lo que usted esta pensando.

8. Utilice lenguaje incluyente y, en particular, aquellas expresiones que incluyan a
los géneros binarios y no binarios y que contribuyan a la igualdad y visibilidad de
la diversidad.

9. Absténgase de utilizar palabras en mayuscula sostenida, pues estas se

consideran gritos al lector.
10.  Evite el lenguaje técnico, solemne, especializado o juridico.
11. Lea su mensaje antes de enviarlo y corrija la ortografia y la puntuacién.
12.  Absténgase de abreviar las palabras y de utilizar emoticones.

Al finalizar la interaccion:

13.  Preguntele al peticionario si tiene dudas o inquietudes adicionales.
14.  Despidase y agradezca al destinatario de su mensaje por haberse comunicado
con la entidad.

7. Séptimo aspecto: cierre de la interaccion por redes sociales

La Oficina de Comunicaciones dara cierre a la interaccién a través de un mensaje directo en la
Red Social en la que se elevé la solicitud informando el niumero de registro asignado, como se
observa a continuacion:

Te confirmamos que para poder brindar la ayuda que necesitas, fue necesario registrar tu solicitud en
el sistema Bogota te escucha; ya la peticién quedo radicada con el niimero xxxxxxxx y la respuesta
serd enviada a tu correo electronico, en los términos de la Ley 1755 de 2015, o podrés consultarla en
el siguiente link https://bogota.gov.co/sdgs/crear-peticion, al cual deberds ingresar con el usuario y
contrasefia que serdn remitidos a tu correo en los proximos dias.

Si tienes una pregunta adicional, puedes comunicarte con la Linea 195 o consultar el siguiente enlace
https://www.secretariageneral.gov.co/transparencia/informacion-interes/fags

Si el volumen de peticiones es muy alto, no sera necesario esperar el numero de registro
asignado en Bogota te escucha, ya que el mismo sistema enviara la notificacion automatica al
correo electrénico del peticionario; frente a esto se sugiere el siguiente guion:

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
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Te confirmamos que para poder brindar la ayuda que necesitas, fue
necesario registrar tu solicitud en el sistema Bogota te escucha, del cual
se te enviara un correo electronico de confirmacién en los préximos dias
para que puedas hacer seguimiento a tu caso. La respuesta sera
igualmente enviada a tu correo en los términos de la Ley 1755 de 2015, o
podras consultarla en el siguiente link https://bogota.gov.co/sdgs/crear-
peticion, al cual deberas ingresar con el usuario y contrasefia que se te
enviaron con la confirmacion.

Si tienes una pregunta adicional, puedes comunicarte con la Linea 195 o
consultar el siguiente enlace
https://www.secretariageneral.gov.co/transparencia/informacion-

interes/fags

En el caso de las denuncias por posibles actos de corrupcion, se deberan seguir,
adicionalmente, los lineamientos establecidos en la Directiva 001 de 2021, la cual puede ser
consultada en el siguiente link
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=108172

Recomendaciones finales:

En desarrollo del derecho fundamental de peticion, la Corte Constitucional en sentencia
T-230 de 2020 sefialé que, si una entidad del Estado decide utilizar una red social y esta
admite una comunicacioén bidireccional, como deber correlativo, a la entidad le asiste la
obligacion de tramitar las solicitudes que por esa via se formulen, siguiendo las
exigencias legales para tal efecto. En este contexto, la autoridad tiene la posibilidad de
restringir sus configuraciones para que los usuarios no puedan enviar mensajes
instantaneos por el chat, sin que ello suponga una restriccion del derecho fundamental.
No es posible redireccionar al ciudadano/a a través de redes sociales para que utilice
otros canales de atencion, ya que esta carga le corresponde a la entidad, a través de la
ruta interna.

Si al momento de solicitar informacién al ciudadano/a para el registro de su solicitud por
inbox, el usuario tiene el perfil bloqueado, debera tomarse un pantallazo de dicho
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mensaje y reportarlo a la Oficina de Servicio al Ciudadania para que quede la evidencia
respectiva.

Cada entidad debera establecer la ruta a través de la cual se remitiran las peticiones
entre una oficina y otra, de acuerdo con su organizacion interna.

Sobre el proceso de verificacién de cuentas en redes sociales, se advierte que esta
verificacion es una carga con la que “preferiblemente” se debe cumplir a efectos de
transmitir la informacién con mayor credibilidad, pues asi la ciudadania tendra certeza
de que estan dialogando e interactuando con el vocero o cuentas oficiales de una
entidad. .

Aunque la recepcion de mensajes en redes sociales esta habilitada las 24 horas,_ esto no
supone la obligaciéon de responder de manera inmediata, sino en los términos legales
establecidos para tal efecto.

Cordialmente,

T —cprm— =
MARGARITA BARRAQUER SOURDIS ’
Secretaria General

Alcaldia Mayor de Bogota, D. C.

Proyecto: Diana Catalina Huertas Valencia-Contratista Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania

Reviso:

Aprobo:

Diana Marcela Velasco Rincén-Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania.
Glenda Martinez Osorio - Consejera de Comunicaciones.
Luz Karime Fernandez Castillo- Jefe de la Oficina Asesora de Juridica.
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