DECRETO No
ALCALDIA MAYOR DE CARTAGENA DE INDIAS

POR MEDIO DEL CUAL SE REGLAMENTA EL TRAMITE INTERNO DE LAS PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS EN LA ALCALDIA
MAYOR DE CARTAGENA DE INDIAS D.T. Y C., Y SE DICTAN OTRAS DISPOSICIONES

EL ALCALDE MAYOR DE CARTAGENA DE INDIAS, D.T.YC,,

En uso de sus facultades Constitucionales y legales, en especial de las conferidas en los
articulos 2, 23, 74, 79 y 315 Superior, la Ley 1437 de 2011, Ley 1755 de 2015, Decreto Ley
019 de 2012, Decreto 1166 de 2016, y demas normas concordantes, y

CONSIDERANDO
Que el articulo 2 Constitucional, establece entre los fines esenciales del Estado, servir a la
comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios,
derechos y deberes consagrados en la Constitucion.

Que la Constitucién Politica en su articulo 23, establece que toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucion.

Que el articulo 74 Superior, prescribe que todas las personas tienen derecho a acceder a
los documentos publicos salvo los casos gue establezca la ley.

Que el articulo 315 ibidem, en los numerales 1 y 3, establece entre fas atribuciones del
alcalde, cumplir y hacer cumplir la Constitucién, la ley, los decretos del gobierno, las
ordenazas y los acuerdos del concejo, y dirigir la accién administrativa del municipio;
asegurar el cumplimiento de las funciones y la prestacion de los servicios a su cargo.

Que las Leyes 1266 de 2008 y 1581 de 2012, fijan las disposiciones relacionadas con el
derecho fundamental de Habeas Data, en ellas, se desarrolla “el derecho constitucional que
tienen todas las personas a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan
recogido sobre ellas en bases de datos o archivos”, el cual tiene una intima relacién con la
implementacion de la Politica Pubica de Servicio a la Ciudadania, toda vez que, en la
interaccion que se genera con los ciudadanos es necesario solicitar informacién que puede
catalogarse como dato personal, semiprivado, privado o sensible.

Que el Decreto 2623 de 2009, “por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano,” indica que las entidades de ia Administracién Publica del Orden Nacional
deberan adoptar los indicadores, elementos de medicién, seguimiento, evaluacion y control
relacionados con la calidad y eficiencia del servicio al ciudadano establecidos por Ia
Comisién Intersectorial de Servicio al Ciudadano.

Que el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, establece que “Todas fas entidades publicas
deberan contar con un espacio en su pégina web principal para que los ciudadanos
presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcién realizados por funcionarios de la
entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar
modificaciones a fa manera como se presta el servicio puiblico.”
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ALCALDIA MAYOR DE CARTAGENA DE INDIAS

POR MEDIO DEL CUAL SE REGLAMENTA EL TRAMITE INTERNO DE LAS PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS EN LA ALCALDIA
MAYOR DE CARTAGENA DE INDIAS D.T. Y C.. Y SE DICTAN OTRAS DISPOSICIONES

Que los articulos 4, 5, 7 y 8 de la Ley 1437 de 2011, “por la cual se expide el Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de fo Contencioso Administrativo”, indica lo siguiente,
establecen respectivamente lo siguiente;

“ARTICULO 4. FORMAS DE INICIAR LAS ACTUACIONES
ADMINISTRATIVAS. Las actuaciones administrativas podran iniciarse:

1. Por quienes ejerciten el derecho de peticion, en interés general.

2. Por quienes ejerciten ef derecho de peticién, en interés particular.

3. Por quienes obren en cumplimiento de una obligacion o deber legal.
4. Por fas autoridades, oficiosamente™

“ARTICULO 5. DERECHOS DE LAS PERSONAS ANTE LAS AUTORIDADES. En
sus relaciones con las autoridades toda persona tiene derecho a:

1. <Numeral modificado por ef articulo 1 de la Ley 2080 de 2021. El nuevo texto es
el siguiente:> Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbaimente,
0 por escrito, o por cualquier otro medio idoneo y sin necesidad de apoderado, asf
como a obtener informacion oportuna y orientacién acerca de los requisitos que fas
disposiciones vigentes exijan para tal efecto.

Las anteriores actuaciones podrén ser adelantadas o promovidas por cualquier
medio tecnolGgico o electronico disponible en la entidad o infegradas en medios de
acceso unificado a la administracion publica, aun por fuera de las horas y dias de
atencion al poblico.

2. Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actuacién o trémite
y obtener copias, a su costa, de los respectivos documento

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

4. Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos establecidos
para el efecto.
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POR MEDIO DEL CUAL SE REGLAMENTA EL TRAMITE INTERNO DE LAS PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS EN LA ALCALDIA
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5. Ser tratado con ef respeto y la consideracién debida a la dignidad de Ja 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 debifidad manifiesta de
conformidad con el articulo 13 de fa Constitucion Politica.

7. Exigir el cumplimiento de fas 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 actuacion 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 estas le informen al interviniente cual ha sido el resuftado de su participacién en
el procedimiento correspondiente.

9. <Numeral adicionado por el articuio 1 de la Ley 2080 de 2021. El nuevo texto es
el siguiente:> A relacionarse con las autoridades por cualquier medio tecnolégico o
electrénico disponible en la entidad o integrados en medios de acceso unificado a
la administracién publica.

10. <Numeral adicionado por el articulo 1 de la Ley 2080 de 2021. El nuevo texto es
el siguiente:> ldentificarse ante las autoridades a través de medios de autenticacion
digital.

11. <Numeral renumerado por el articulo 1 de fa Ley 2080 de 2021. El nuevo texio
es ef siguiente:> Cualquier otro que fe reconozca la Constitucion y las leyes”.

“ARTICULO 7. DEBERES DE LAS AUTORIDADES EN LA ATENCION AL
PUBLICO. Las autoridades fendran, frente a fas personas que ante elflas acudan y
en relacién con los asuntos que tramiten, los siguientes deberes:

1. Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin distincion.
2. Garantizar atencion personal al pablico, como minimo durante cuarenta (40)

horas a la semana, las cuales se distribuirdn en horarios que satisfagan las
necesidades del servicio.
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POR MEDIO DEL CUAL SE REGLAMENTA EL TRAMITE INTERNO DE LAS PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS EN LLA ALCALDIA
MAYOR DE CARTAGENA DE INDIAS D.T. Y C., Y SE DICTAN OTRAS DISPOSICIONES

3. Atender a todas las personas que hubieran ingresado a sus oficinas dentro del
horario normal de atencion.

4. Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las
nuevas tecnologias, para la ordenada atencién de peticiones, quejas, denuncias o
reclamos, sin perjuicio de lo sefialado en el numeral 6 del articulo 50 de este Cédigo.

5. Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario
donde /a respectiva auforidad especifique todos los derechos de los usuarios y los
medios puestos a su disposicién para garantizarios efectivamente.

6. Tramitar las peticiones que fleguen via fax o por medios electronicos, de
conformidad con lo previsto en el numeral 1 del articulo 50 de este Codigo.

7. Atribuir a dependencias especializadas la funcion de atender quejas y reclamos,
y dar orientacién al publico.

8. Adoptar medios tecnolégicos para el tramite y resolucién de peticiones, y permitir
of uso de medjos alternativas para quienes no dispongan de aquef(os.

9. Habilitar espacios idéneos para la consulta de expedientes y documentos, asi
como para la atencién cémoda y ordenada del public10. Todos los demés que
sefialen la Constitucién, la ley y los reglamentos”.

“ARTICULO 8. DEBER DE INFORMACION AL PUBLICO. Las autoridades
deberan mantener a disposicion de foda persona informacién completa y
actualizada, en el sitio de atencién y en la pagina electrénica, y suministraria a través
de los medios impresos y electrénicos de que disponga, y por medio telefénico o por
correo, sobre los siguientes aspectos:

1. Las normas basicas que determinan su competencia.

2. Las funciones de sus distintas dependencias y los servicios que prestan.

3. Las regulaciones, procedimientos, tramites y términos a que estan sujetas las
actuaciones de los particulares frente al respectivo organismo o entidad.
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POR MEDIC DEL CUAL SE REGLAMENTA EL TRAMITE INTERNO DE LAS PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS EN LA ALCALDIA
MAYOR DE CARTAGENA DE INDIAS D.T. Y C., Y SE DICTAN OTRAS DISPOSICIONES

4. Los actos administrativos de cardcter general que expidan y los documentos de
interés publico relativos a cada uno de elios.

5. Los documentos que deben ser suministrados por las personas segun la
actuacién de gue se trate.

6. Las dependencias responsables segin la actuacién, su localizacion, los horarios
de trabajo y demas indicaciones que sean necesarias para que toda persona pueda
cumplir sus obligaciones o ejercer sus derechos.

7. La dependencia, y el cargo o nombre del servidor a quien debe dirigirse en caso
de una queja o reclamo.

8. Los proyectos especificos de regulacion y la informacion en que se fundamenten,
con ef objefo de recibir opiniones, sugerencias o propuestas alternativas. Para el
efecto, deberan senalar el plazo dentro del cual se podran presentar observaciones,
de las cuales se dejard registro publico. En todo caso fa autoridad adoptara
autonomamente fa decisién que a su juicio sirva mejor el interés general.

PARAGRAFO. Para obtener estas informaciones en ningtin caso se requeriré la
presencia del interesado”.

Que el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, “por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacién y sancion de actos de corrupcion y
la efectividad del controf de la gestién ptiblica”, prescribe lo siguiente:

“ARTICULO 76. OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS. En toda
entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen,
Y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.

La oficina de control interno debera vigifar que la atencion se preste de acterdo con
las normas legales vigentes y rendird a la administracién de la entidad un informe
semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad publica
debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que
los ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las entidades puiblicas deberan contar con un espacio en su pagina web
principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de lfos actos de
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POR MEDIO DEL CUAL SE REGLAMENTA EL TRAMITE INTERNO DE LAS PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS EN LA ALCALDIA
MAYOR DE CARTAGENA DE INDIAS D.T. Y C., Y SE DICTAN OTRAS DISPOSICIONES

corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la
manera como se presta el servicio ptublico”.

Que el Decreto Ley 019 de 2012, “por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica’, en sus articulos 12 y 13, reza lo siguiente:

“ARTICULO 12. PRESENTACION DE SOLICITUDES, QUEJAS O RECLAMOS
POR PARTE DE LOS NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES. Los nifics, nifias y
adolescentes podran presentar directamente solicitudes, quejas o reclamos en
asuntos que se relacionen con su interés superior, su bienestar personal y su
proteccion especial, las cuales tendran prelacion en el turno sobre cualquier otra”.

“ARTICULO 13. ATENCION ESPECIAL A INFANTES, MUJERES GESTANTES,
PERSONAS EN SITUACION DE DISCAPACIDAD, ADULTOS MAYORES Y
VETERANOS DE LA FUERZA PUBLICA. Todas fas entidades del Estado o
particulares que cumplan funciones administrativas, para efectos de sus actividades
de atencion al publico, estableceran mecanismos de atencién preferencial a
infantes, personas con algutn tipo de discapacidad, mujeres gestantes, adulto mayor
y veterano de la Fuerza Pablica”.

Que la Ley 1755 de 2015, regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un
titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Que el Decreto 1166 de 2016, regula el tramite relacionado con ta presentacién, tratamiento
y radicacion de las peticiones presentadas de manera verbal.

Que la figura de las peticiones anénimas esta prevista en ef ordenamiento juridico al amparo
de lo dispuesto por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-951 de 2014. La
presentacion de estas peticiones, debe ser una excepcidn, pues por regla general la falta
de identificacion del peticionario dificulta la concrecion de la respuesta y puede implicar falta
de responsabilidad en las afirmaciones que se realizan y a su vez afectar impunemente
derechos de terceros como el buen nombre o la honra, sin embargo, estas peticiones
deberan ser admitidas, en aras de dar tramite y resolucion de fondo, cuando exista una
justificacién seria y creible del peticionario para mantener la reserva de su identidad,

Que con el objetivo de que la ciudadania pueda consultar las respuestas de las peticiones
que, por carecer de una direccién fisica, de correo electrénico y/o que por algun motivo no
se pudo entregar en la direccién fisica mencionada y/o en el correo elecirénico
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ALCALDIA MAYOR DE CARTAGENA DE INDIAS

POR MEDIO DEL CUAL SE REGLAMENTA EL TRAMITE INFTERNO DE LAS PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS EN LA ALCALDIA
MAYOR DE CARTAGENA DE INDIAS D.T. Y C., Y SE DICTAN OTRAS DISPOSICIONES

proporcionado, se emitira la respectiva respuesta y se publicara en el sitio web de la Alcaldia
Mayor de Cartagena de Indias, siempre y cuando, no contenga datos sensibles.

Que el Decreto 1499 de 2017, extiende la aplicacion del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion al nivel territorial, cuyo objetivo es: “dirigir, planear, efecutar, hacer seguimiento,
evaluar y controlar la gestion de las entidades y organismos publicos, con el fin de generar
resultados que atiendan los planes de desarrollo y resuelvan las necesidades y problemas
de los ciudadanos, con integridad y calidad en ef servicio.”

Que la Ley 1712 de 2014, regula el derecho de acceso a la informacién publica, los
procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho y las excepciones a la publicidad de
informacién, hace parte de la remisidn normativa para el presente decreto.

Que la Ley 190 de 1995, por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad
en la Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcién
administrativa, hace parte de la remision normativa para el presente decreto es especial su
articulo 55 que establece lo siguiente

ARTICULO §8. Las quejas y reclamos se resolveran o contestaran siguiendo los
principios, términos y procedimientos dispuestos en el Cédigo Contencioso
Administrativo para el ejercicio def derecho de peticién, segtn se trate del interés
particular o general y su incumplimiento daré lugar a la imposicién de las sanciones
previstas en el mismo.

Que el articulo 258 de la Ley 5 de 1992, por Ia cual se expide el Reglamento del Congreso;
el Senado y la Camara de Representantes, establece respecto de los informes solicitados
por los congresistas un término especial para que las entidades les den respuesta:

ARTICULO 258. Solicitud de informes por los Congresistas. Los Senadores y
Representantes pueden solicitar cualquier informe a los funcionarios autorizados
para expedirio, en ejercicio def control que corresponde adelantar al Congreso. En
los cinco (5) dias siguientes debera procederse a su cumplimiento,

Que el Decreto 124 de 2016, por el cual se sustituye el Titulo 4 de |la Parte 1 del Libro 2 del
Decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano”, y que
dicta los estandares exigidos por el Programa Presidencial de Modernizacién, Eficiencia,
Transparencia y Lucha contra la Corrupcién, hace parte de la remision de este decreto.

Que la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania es una de las diecisiete (17) politicas de
Gestion y Desempefic Institucional, que por su naturaleza resulta transversal a varias de
las siete (7) dimensiones descritas en el Manual Operativo del Modelo Integrado de
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Planeacidn y Gestion, tratada de forma mas profunda en la dimensidon de Gestién con
Valores para Resultados.

Que, en consonancia con lo expuesto, se considera necesario reglamentar el tramite interno
de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias en la
Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias, de conformidad con las disposiciones legales que
regulan la materia.

Que, en mérito de lo expuesto,
DECRETA
TITULO |
GENERALIDADES

ARTICULO 1. Objeto. Reglamentar ei tramite interno de las Peticiones, Quejas, Reclamaos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias -PQRSFD- que sean de competencia de las
dependencias del nivel central y desconcentrado de la Alcaldia Mayor de Cartagena de
Indias D.T. y C.

ARTICULO 2. Alcance. El presente reglamento, sera de obligatorio cumplimiento para las
Secretarias de Despacho, Departamentos Administrativos, Gerencias, Oficinas, Alcaldias
Locales, Direcciones, Asesores de Despacho y demas dependencias del Nivel Central y
desconcentrado de la Alcaldfa Mayor de Cartagena de Indias.

ARTICULO 3. Responsables. La Secretaria General, sera responsable de la recepcion,
radicacion y reparto de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y
Denuncias -PQRSFD, que, de manera escrita, verbal, telefonica o virtual, presenten los
ciudadanos a través de los canales dispuestos para tal fin.

La respuesta las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias -
FQRSFD, sera responsabilidad de acuerdo con sus competencias funcionales
correspondientes en los respectivos manuales de funciones, o recibidas en virtud de la
desconcentracion o delegacién de funciones en los secretarios de despacho, directores de
departamentos administrativos, acaldes locales, jefes, directores o gerentes de oficina,
asesores de despacho.

Entiéndase, por tanto, delegada en dichos funcionarios, segun los criterios establecidos en
el parrafo precedente, la competencia para dar respuesta a las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias -PQRSFD.
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ARTICULO 4. Lenguaje claro. Los responsables de dar respuesta al peticionario deberan
emplear un lenguaje respetuoso, ciaro y sencillo; asi mismo, se debera evitar el uso de
jergas, tecnicismos y abreviaturas. En caso de utilizar una sigla, siempre se debera aclarar
su significado. '

TiTULO NI
DE LAS PETICIONES

ARTICULO 5. Peticiones. Cualquier persona podra presentar Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias -PQRSFD, ante la Aicaldia Mayor de
Cartagena de Indias, de manera escrita, verbal (telefénica o virtual), de interés general o
particular, en cualquiera de sus modalidades: consulta, solicitud de documentos,
informacién, queja, denuncia, denuncia por corrupcion, reclamo o felicitaciones.

PARAGRAFO 1. Presentacién de solicitudes, quejas o reclamos por parte de los
nifios, niflas y adolescentes. Los nifios, nifias y adolescentes podréan presentar
directamente solicitudes, quejas o reclamos en asuntos que se relacionen con su interés
superior, su bienestar personal y su proteccion especial.

PARAGRAFO 2. De conformidad con et articulo 1 de Ia Ley 1755 de 2015, maodificatorio
del articulo 13 de la Ley 1437 de 2011, toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades, por motivos de interés general o particular, y a obtener
pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma.

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticidn consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea
necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el
reconocimiento de un derecho, la intervencién de una entidad o funcicnario, la resolucién
de una situacion juridica, ta prestacion de un servicio, requerir informacion, consultar,
examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y
reclamos e interponer recursos.

El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad de
representacion a través de abogado, o de persona mayor cuando se trate de menores en
relacion con las entidades dedicadas a su proteccion o formacion.
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ARTICULO 6. Atencion preferencial. Los ciudadanos en situaciones particulares, como
adultos mayores, mujeres embarazadas, nifos, nifias y adolescentes, poblacién en
situacién de vulnerabilidad, grupos étnicos minoritarios, personas en condicién de
discapacidad y personas de talla baja, seran atendidos de la siguiente manera:

Adultos mayores o mujeres embarazadas, una vez entren a la sala de espera, el
servidor publico del Grupo de Atencidn al Ciudadano debera dar prelacion en su
atencién y seran atendidos sin que estos tengan que esperar.

Nifios, nifias y adolescentes, tendran prelacion sobre los demas usuarios, hay
que escucharlos atentamente y otorgar tratamiento reservado a la solicitud. En
ningun momento se debera manifestar incredulidad sobre lo que diga. Se les
debera hablar claro y en un lenguaje acorde con su edad.

Personas en situacion de vulnerabilidad, (victimas de la violencia, desplazados
y personas en situacion de pobreza extrema), debe incorpeorarse actitudes que
reconozcan su derecho a la atencién y asistencia humanitaria, escucharlos
atentamente y orientar sin mostrar prevencion hacia el interlocutor, para evitar
mayores traumatismos y dignificar a una persona que ha sufrido situaciones
extremas.

Atencién a grupos étnicos minoritarios (indigenas, comunidades
afrocolombianas, palenqueras o raizales y pueblos gitanos), se debe identificar
si la persona puede comunicarse en esparnol, o si necesita intérprete. En este ultimo
caso, si no tiene un acompafante que hable espariol, debe pedirsele a la persona
que explique con sefias la solicitud o entregue los documentos, con el objeto de
revisarios y comprender cual es la solicitud o tramite gue requiere, Cuando no se
cuente con interprete para traducir directamente la peticion, se dejara constancia
de este hecho y se procedera a grabar el derecho de peticién a través de cualquier
medio tecnolégico o electrénico, con la finalidad de proceder a su posterior
traduccién y respuesta. Asi mismo, se podra hacer uso de |a plataforma tecnolégica
para la traduccién en linea: CENTRO DE RELEVO COLOMBIA, dispuesta por el
Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones de Colombia.

Atencion de personas de talla baja, se debera buscar la forma de que su
interlocutor quede ubicado a una altura adecuada para hablar y tratar al ciudadano
segun su edad cronologica.

Personas en condicion de discapacidad, recibirdn una atencion especial en
cuanto al tumeo de llegada.
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CAPITULOI
TRAMITE INTERNO DE LAS PETICIONES VERBALES

ARTICULO 7. Funcionarios competentes y horarios de atencién. Las peticiones
verbales se presentaran y recibiran en la Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano (VUAC)
0 quien haga sus veces, dispuesta para el efecto, en el horario institucional establecido
por la entidad.

ARTICULO 8. Presentacion de peticiones verbales. Al momento de recepcionar estas
peticiones, se debera dejar constancia y se radicaran las peticiones verbales que se
reciban, por cualquier medio idéneo gue garantice la comunicacion o transferencia de datos
de la informaciaén.

PARAGRAFO 1. La constancia de Ia recepcion del derecho de peticién verbal debera
radicarse de inmediato y debera contener, como minimo, los siguientes datos:

1. Numero de radicado o consecutivo asighado a la peticion.

2. Fecha y hora de recibido

3. Los nombres y apeliidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado,
si es el caso, con indicacién de los documentos de identidad y de la direccion fisica o
electronica donde se recibird correspondencia y se haran las notificaciones. El peticionario
podra agregar el niumero 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.

4. Objeto de la peticion.

5. Las razones en las que fundamenta la peticién. La no presentacion de las razones en
que se fundamenta la peticion no impedira su radicacion, de conformidad con el paragrafo
2 del articulo 16 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.

6. La relacion de los documentos que se anexan para iniciarla peticion. Cuando una peticion
no se acomparie de los documentos e informaciones requeridos por la ley, en el acto de
recibo se debera indicar al peticionario los documentos o ia informacién que falten, sin que
su no presentacion o exposicién pueda dar lugar al rechazo de la radicacién de esta, de
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POR MEDIO DEL CUAL SE REGLAMENTA EL TRAMITE INTERNO DE LAS PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS EN LA ALCALDIA
MAYOR DE CARTAGENA DE INDIAS D.T. Y C., Y SE DICTAN OTRAS DISPOSICIONES

conformidad con el paragrafo 2 del articulo 16 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el
articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.

7. |dentificacién del funcionario responsabie de la recepcion y radicacién de la peticion.

8. Constancia explicita de que la peticién se formuld de manera verbal.

PARAGRAFO 2. Si el peticionario lo solicita, se le entregara copia de |a constancia de la
peticion verbal.

ARTICULO 9. Respuesta al derecho de peticién verbal. La respuasta al derecho de
peticién verbal debera darse en los plazos establecidos en la ley. En el evento que se dé
repuesta verbal a la peticion, se debera indicar de manera expresa la respuesta
suministrada al peticionario en la respectiva constancia de radicacion.

ARTICULO 10. Falta de competencia. El funcionario encargado de recibir y radicar la
peticion verbal informara al peticionario, en el mismo acto de recepcion, que la Alcaldia
Mayor de Cartagena de Indias, no es la competente para tramitar su solicitud y procedera
a orientar|lo para que presente su peticion ante la autoridad correspondiente o, en caso de
no existir funcionario competente, asi se lo comunicara.

No obstante, el peticionario podra insistir en que se radique la peticién, caso en el cual el
funcionario debera dejar constancia y radicarla, luego de lo cual le dard el tramite
correspondiente.

En todo caso, se registrara en la constancia de recepcién del derecho de peticion el tipo de
arientacion que se le dio al peticionario.

ARTICULO 11. Peticiones verbales en otra lengua nativa o dialecto oficial de
Colombia. Las personas que hablen una lengua nativa o un dialecto oficial de Colombia
podran presentar peticiones verbales en su fengua o dialecto.

En caso de no disponer de intérpretes en la planta de personal para traducir directamente
fa peticion, se dejara constancia de ese hecho y se procedera a grabar el derecho de
peticion en cualguier medio tecnoldgico o electrénico, con el fin de proceder a su posterior
traduccion y respuesta.

ARTICULO 12. Respuesta a solicitud verbal de acceso a informacion. La respuesta a
las peticiones de acceso a informacion presentadas verbalmente, una vez se surta la
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radicacion y constancia, debera darse por escrito, de acuerdo con lo establecido en el
articulo 26 de la Ley 1712 de 2014, corregido por el articulo 4 del Decreto 1494 de 2015.

ARTICULO 13. Seguridad de los datos personales. El tratamiento de los datos
personales y proteccion de la informacion de quienes presentan verbalmente sus peticiones
se sometera a los principios rectores establecidos en el articulo 4 de la Ley 1581 de 2012.

CAPITULOII
TRAMITE INTERNO DE LAS PETICIONES ESCRITAS

ARTICULO 14, Radicacién, Las peticiones escritas se presentaran en la Ventanilla Unica
de Atencion al Ciudadano (VUAC) o quien haga sus veces, en donde seran radicadas de
conformidad al procedimiento establecido para tal fin, y se deberd enviar copia al
peticionario con la constancia de radicacién.

PARAGRAFO 1. Cuando una peticion no se acomparne de los documentos & informaciones
requeridos por la ley, en el acto de recibo la autoridad deberd indicar al peticionario los que
falten.

Si este insiste en que se radique, asi se hara dejando constancia de los requisitos o
documentos faltantes, de conformidad con lo ordenado por el articulo 15 de la Ley 1437 de
2011, modificado por el articulo primero de la Ley 1755 de 2015.

PARAGRAFO 2. E| personal asignado para este tramite, en ningun momento podra exigir
al peticionario, documentos que reposen en las Secretarias de Despacho, Departamentos
Administrativos, Alcaldias Locales y demés oficinas o dependencias de la Alcaldia Mayor
de Cartagena de Indias.

PARAGRAFO 3. La Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano (VUAC) o quien haga sus
veces, deberan remitir a las dependencias competentes, las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias -PQRSFD, digitalmente, dentro de las dos (2)
horas laborales siguientes y el documento fisico, dentro de los dos (2) dias habiles
siguientes.
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L.a dependencia competente, debera impulsar el tramite correspondiente desde el momento
en que se reciba digitalmente, la peticién, queja, reclamo, sugerencias, felicitaciones y
denuncias-PQRSFD.

PARAGRAFO 4. Las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y
Denuncias -PQRSFD, que excepcionalmente, deban ser resueltas por el Despacho del
Alcalde, deberan ser remitidas al Asesor de Despacho asignado para el efecto.

Entiéndase por estas peticiones, aquellas que funcionalmente o por delegacion no
correspondan a ninguna otra dependencia de la Aicaldia Mayor de Cartagena de Indias,
como, por ejemplo, las solicitudes de audiencia con el Alcalde Mayor.

PARAGRAFO 5. A las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y
Denuncias -PQRSFD, recibidas en la Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano (VUAC) o
quien haga sus veces, les sera asignada una contrasefia, con la cual el peticionario, podra
a través de los canales virtuales dispuestos para el efecto, consultar el tramite y estado de
la gestion de su solicitud.

PARAGRAFO 6. En caso de que no pueda ser radicada de manera inmediata dentro
del Sistema de Informacién y Gestion para la Gobernabilidad Democratica —SIGOB-
el personal de la Ventanilla Unica de Atencion al Ciudadano o quien haga sus veces,
procederan a registrar con medics analogos y entregar a los usuarios constancia
analoga de recepcién de correspondencia.

En caso de presentarse alguna ofra situacion que impida la radicacién de
correspondencia y que no pueda ser suplida por la radicacion analoga, debera el
personal de la Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano o quien haga sus veces
remitirse al Protocolo de Contingencia de Radicacion, y cumplir con los
procedimientos establecidos.

ARTICULO 15. Horario. Las peticiones escritas serén recibidas en el horario institucional
establecido para tal fin.

ARTICULO 16. Contenido de las peticiones. Las peticiones presentadas ante la Alcaldia
Mayor de Cartagena de Indias, debera contener por lo menos los requisitos establecidos
en el articulo 16 de la Ley 1437 de 2011, modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de
2015, a saber, ios siguientes:
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1. La designacion de ia 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 indicacion de su documento de identidad y de la
direccion donde recibird correspondencia. El peticionario podra agregar el nimero
de fax o la direccion electrénica. Si el peticionario es una persona privada que deba
estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar su direccién

electronica.

o0 ko

El objeto de la peticidn.

Las razones en las que fundamenta su peticién.
La relacién de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.
La firma del peticionario cuando fuere el caso.

PARAGRAFO 1. De manera obligatoria, se debera examinar integralmente la peticién, y en
ningun caso se estimara incompleta por falta de requisitos o documentos que no se
encuentren dentro del marco juridico vigente, que no sean necesarios para resolverta o que
se encuentren dentro de sus archivos.

PARAGRAFO 2.En ningan caso podra ser rechazada la peficion por motivos de
fundamentacion inadecuada o incompleta.

ARTICULO 17. Modalidades y términos para resolver las peticiones. A continuacién,
se detallan las diferentes modalidades de peticiones escritas, y el término para resolverlas:

PETICION

¢QUE ES?

Derecho de peticion
e interés general

Derecho de peticion
de interés particular

comunitario.

(CUANDO EEBE‘

Solicitud verbal o escrita que una persona o
una comunidad presenta ante las
autoridades para que se preste un servicio o
se cumpla una funcidn propia de la entidad,
con el fin de resolver necesidades de tipo

Solicitud verbal o escrita que una persona
hace ante una autoridad, con el fin de que se
le resuelva determinado interrogante,
inquietud o situacion juridica que sdlo le
interesa a él o a su entorno.

RESOLVERSE?

Dentro de los quince {15)
dias hébiles siguientes a
SUu recepcion.

Dentro de los quince {15)
dias habiles siguientes a |
su recepcién.
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Queja

Manifestacion de  protesta, censura,
descontento o inconformidad verbal o escrita
que formula una persona en relacién con una
conducta que considera irreguiar de uno o
varios servidores piblicos en desarrollo de
sus funciones.

Reclamo

Manifestacion  verbal o escrita de
inconformidad, referente a la prestacion
indebida de un servicio o a la falta de
atencion de una solicitud.

Dentro de los quince (15)
dias habiles siguientes a
su recepcian,

Dentro de los quince {15)
dias habiles siguientes a
5U recepcisn,

Sugerencia

Manifestacion verbal o escrita de una idea,
opinién, aporte o propuesta para mejorar el
servicio o la gestidn de la entidad.

Dentro de los quince (15)
dias habiles siguientes a
su recepcion.

Denuncia

Se entendera la declaracion verbal o escrita
en la que se pone en consideracion de la
Alcaldia de Cartagena de Indias D.T. vy C.
cualguier hecho del que se tenga
conacimiento y que pueda ser propio de una
infraccidon o delito, aunque no la haya
presenciado directamente o no le haya
ocasionado perjuicio.

Dentro de los quince (15}
dias habiles siguientes a
su recepcion,

Denuncia por actos
de corrupcion

Se entendera tcda declaracion verbal o
escrita en la que se pone en consideracién
de la Alcaldia de Cartagena de Indias D.T. y
C. la existencia de cualquier acto, hecho o
evento en que se manifieste abuso de poder
para un beneficio particular, incumplimiento
de deberes, extralimitacion de funciones,
prohibiciones y violacion del régimen de
inhabilidades, incompatibilidades,
impedimentos, conflicto de intereses o algin
delito contra la administracién publica, con el
fin de activar mecanismos de investigacion y
sancion.

Dentro de los guince (15)
dias habiles siguientes a
su recepcidn en términos
generales,

Se tendra un término
especial de cinco {5) dias
habiles siguientes a su
recepcion para denuncias
por corrupcién que sean
priorizadas por Grupo de
Transparencia ¥
Anticarrupcién, o quien
haga sus veces a fin de
evitar la materializacion o
continuidad de los hechos
denunciados.

-
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Felicitacién

Manifestacion de una persona en la que
expresa la satisfaccién con motivo de algun
suceso favorable para él, con relacion a la
prestacion del servicio por parte de una
entidad puhblica.

Solicitud de acceso
a la informacién

Facultad que tiene la ciudadania de solicitar
y obtener acceso a la informacion sobre las
actualizaciones derivadas del cumplimiento
de las funciones atribuidas, solicitud de
registros, informes, datos o documentos
producides o en posesion cantrol o custodia
de una entidad.

1

Dentro de ios 15 dias
habiles siguientes a su
recepcion.

Dentrc de los 10 dias
habiles siguientes a su
recepcion.

Solicitud de copias

Consulta

Reproduccion y entrega de documentos que
no tengan el caracter de reservado al interior

de una entidad como expedientes
misionales, jurisdiccionales 0
administratives. Cuando la informacién

solicitada repose en un formato electrénico, y
el/la solicitante asi lo manifieste, se podra
enviar por este medio y no se le cobrara
costo de reproduccion excepto si lo solicita
en CD, DVD u otro formato. Cuando el
volumen de las copias es significativo se
podran expedir, a costas de la persona
sclicitante.

Solicitud de orientacién a las autoridades en
relacién con las materias a su cargo, cuya
respuesta no tiene efectos juridicos directos
sobre el asunto que trata, por lo tanto, no es
de obligatorio cumplimiento.

Dentro de los 10 dias
habiles siguientes a su
recepcion.

Dentro de los 30 dias
habiles siguientes a su
recepcion.

Consulta de datos —
Habeas Data

GConsulta gque hacen los titulares de la
informacién ¢ sus causahabientes sobre la
informacién personal que repose en
cualquier base de datos, sea esta del sector
publico o privado.

Dentro de los 10 dias
habiles siguientes a su
recepcion.

Reclamo ~ Habeas
Data

Es aquel que presenta el titular de la
informacidbn o sus causahabientes que
consideren que la informacion contenida en
una base de datos debe ser objeto de
correccion,

actualizacién o__supresion, o |

Dentro de los 15 dias
habiles siguientes a su
recepcion.
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—

| cuando adviertan el presunto incumplimiento

de cualquiera de los deberes contenidos en

J laley,

De las peticiones entre autoridades

LQUE ES?

LCUANDO DEBE

RESOLVERSE?

Son aguellas que se formuilan entre las
autoridades, mediante fas cuales se solicita
informacion o documentos.

congresistas

Solicitud de informe
por Concejales

PETICION
Peticion entre
autoridades

1
Solicitud de
informes por los

solicitar cualquier informe a los funcionarios
autorizados para expedirio, en ejercicio del
control que le corresponde adelantar al

Congreso,

Los concejales pueden solicitar cualquier
informe a los funcionarios autorizados para
expedirlo, en ejercicio del control que le
corresponde adelantar al Concejo,

Los Senadores y Representantes pueden

En un término no mayor
de 10 dias. En los demas
casos, resolvera las
solicifudes dentro de los
plazos previstos en el
articulo 14 de la Ley 1755
de 2015.

Dentro de los cinca (5)
dias siguientes-

Por norma general deben
ser atendidas dentro de
los diez (10) dias
siguientes a su recepcion.

Solicitud de
organismos de

control y entidades
jurisdiceionales

Solicitudes  que  realizan Entidades
gubernamentales que tienen como mision

gjercer control disciplinario, defender al
pueble y el control fiscal sobre |a gestidn de

las entidades publicas y particulares que
ejerzan funciones putblicas; v aquellas que

fienen como finalidad servir como
mecanismaos de descongestion de los
despachos judiciales, ademas de Ia

especificidad técnica y legal en ciertos
asuntos. Como la Contraloria General de la
Republica, Contraloria Distrital, Procuraduria
General de la Nacién, Personeria de Bogota

Por norma general deben
ser atendidas dentro de
los cinco (5) dias
siguientes a su recepcion,

Si no tiene plazo,
establecido debera ser
atendida dentro de los
diez (10) dias siguientes a
su recepcion.

De lo contrario dentro del
término otorgado en la
solicitud.
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[ 'y Veeduria Distritali, y de las B W
| Superintendencias entre otras.
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PARAGRAFO. Cuando excepcicnaimente no fuere posible resoiver la peticién en los
plazos aqui sefialados, se deberd informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y
sefalando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra
exceder en ningln caso el doble del inicialmente previsto por la ley.

CAPITULO HI

DE LAS PETICIONES DIRIGIDAS AL ALCALDE MAYOR QUE INVOLUCRAN
RESPUESTA DE VARIAS DEPENDENCIAS DE LA ALCALDIA MAYOR DE
CARTAGENA DE INDIAS

ARTICULO 18. Peticiones que involucran respuestas de varias dependencias.
Aguellas peticiones dirigidas a esta entidad territorial, cuya respuesta involucre funciones y
competencia de mas de una Secretaria de Despacho, Departamenta Administrativo y/o
Direccién, Alcaldias Locales, Gerencia u Oficina de |la Alcaldia Mayor, deberan ser enviadas
por la Ventanilla Unica de atencién al ciudadano o quien haga sus veces a la Oficina
Asesora Juridica, quien coordinara la respuesta con las demas dependencias competentes.

PARAGRAFO. Los Secretarios de Despacho, Directores de Departamentos
Administrativos, Alcaldes Locales, Jefes, Directores o Gerentes de Oficina, Asesores de
Despacho Cddigo 105 Grado 55 y Asesores de Despacho Cédigo 105 Grado 59, segun sus
competencias funcionales, seran los responsables de la respuesta que suministren al
peticionario a través de la Oficina Asesora Juridica para tal fin.

CAPITULO IV

DEL TRAMITE DE LAS PETICIONES PRIORITARIAS

ARTICULO 19. Peticiones prioritarias. Son aquellas cuyo objeto se circunscribe al
reconocimiento de un derecho fundamental, y que deben ser resueltas para evitar un
perjuicio irremediable al peticionario, quien debera probar sumariamente la titularidad del
derecho y el riesgo del perjuicio invocado.
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ALCALDIA MAYOR DE CARTAGENA DE INDIAS

POR MEDIO DEL CUAL SE REGLAMENTA EL TRAMITE INTERNO DE LAS PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS EN LA ALCALDIA
MAYOR DE CARTAGENA DE INDIAS D.T. Y C., Y SE DICTAN OTRAS DISPOSICIONES

ARTICULO 20. Tramite de radicacién y reparto. Las peticiones prioritarias, escritas o
verbales, seguiran el tramite de radicacion estipulado en los articulos precedentes, pero el
reparto de estas, cuando a ello hubiera lugar, debera realizarse de manera inmediata por
quien reciba la correspondiente peticién.

ARTICULO 21. Medidas inmediatas. Cuando por razones de salud o de seguridad
personal esté en peligro inminente la vida o ia integridad del destinatario de la medida
solicitada, el Departamento Administrativo Distrital de Salud-DADIS, la Secretaria del
Interior y Convivencia Ciudadana, y la Secretaria de Participacion y Desarrollo Social,
segun corresponda, adoptard de inmediato las medidas de urgencia necesarias para
conjurar dicho peligro, sin perjuicio del tramite que deba darse a la peticién. Se debera dejar
constancia de que es una peticion con medida inmediata en los comentarios de
transferencia.

Si la peticion la realiza un periodista, para el ejercicio de su actividad, se tramitara
preferencialmente.

TRAMITE INTERNO DE PETICIONES DE AUTORIDADES

ARTICULO 22. Peticiones de autoridades. Cuando una autoridad formule una peticion
de informacién o de documentos al Alcalde Mayor de Cartagena de Indias, las Ventanillas
Unicas de Atencién al Ciudadano (VUAC), deberan dar traslado inmediatc a la Oficina
Asesora Juridica, quien coordinara la respuesta con las dependencias competentes.

Cuando la solicitud de informacién sea dirigida a otro funcionario de la Alcaldia Mayor de
Cartagena de Indias, se dara traslado para los fines pertinentes.

Estas peticiones deberan resolverse en un término no mayor de diez (10) dias. En los
demas casos, se resolveran las solicitudes dentro de los plazos previstos en el articulo 14
de la Ley 1755 de 2015.

PARAGRAFO 1. Las demas modalidades de peticion dirigidas por autoridades al Alcalde
Mayor, igualmente seran remitidas a la Oficina Asesora Juridica, quien coordinara la
respuesta con las dependencias competentes.

PARAGRAFQO 2. Las solicitudes de las autoridades de control seran enviadas por la
Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano -VUAC- o quien haga sus veces a las
dependencias con copia a la Oficina Asesora de Control Interno, para el correspondiente
seguimiento y controi.



CCARTAGY,
i
oa ik
" L

B4

STRITG
o

raa #
-

s

DECRETO No
ALCALDIA MAYOR DE CARTAGENA DE INDIAS

POR MEDIO DEL CUAL SE REGLAMENTA EL TRAMITE INTERNO DE LAS PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS EN LA ALCALDIA
MAYOR DE CARTAGENA DE INDIAS D.T. Y C., Y SE DICTAN OTRAS DISPOSICIONES

PARAGRAFO 3. Los Secretarios de Despacho, Directores de Departamentos
Administrativos, Alcaldes Locales, Jefes, Directores o Gerentes de Oficina, Asesocres de
Despacho Cddigo 105 Grado 55 y Asesores de Despacho Caodigo 105 Grado 59, segtin sus
competencias funcionales, seran los responsables de la respuesta que suministren a las
autoridades, a través de la Oficina Asesora Juridica.

CAPITULO VI

TRAMITE INTERNO DE QUEJAS O PETICIONES QUE IMPLIQUEN ACTUACIONES
DISCIPLINARIAS

ARTICULO 23. Quejas o peticiones de contenido disciplinario. Las quejas o peticiones
de contenido disciplinario se tramitaran y contestaran por el Jefe de la Oficina de Control
Disciplinario, de conformidad con las disposiciones dei Cédigo Unico Disciplinario y las
demas normas que lo adicionen, modifiquen, complementen o sustituyan, sin perjuicio de
lo dispuesto en materia de reserva legal y en especial, lo contenido en el articulo 33 de la
Ley 190 de 1995,

CAPITULO VI

TRAMITE INTERNO DE PETICIONES DE COMPETENCIA DE OTRAS ENTIDADES
GUBERNAMENTALES DIRIGIDAS A LA ALCALDIA MAYOR DE CARTAGENA DE
INDIAS

ARTICULO 24. Peticiones de competencia de otras entidades oficiales dirigidas a
la Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias. En el evento de que se radique una peticién
cuya competencia no cotresponda a la Alcaldia Mayor de Cartagena, la Ventanilia Unica de
Atencién al Ciudadano (VUAC) o quien haga sus veces, se remitiran al Asesor de
Despacho designado, quien informara de inmediato al interesado si este actua verbalmente,

o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcién, si obré por escrito. Dentro del
termino sefialado se debera remitir ia peticion al competente y enviara copia de! oficio

remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se le
comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a
la recepcidn de |la Peticién.
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ALCALDIA MAYOR DE CARTAGENA DE INDIAS

POR MEDIO DEL CUAL SE REGLAMENTA EL TRAMITE INTERNO DE LAS PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS EN LA ALCALDIA
MAYOR DE CARTAGENA DE INDIAS D.T. Y C., Y SE DICTAN OTRAS DISPOSICIONES

CAPITULO VIII
DE LAS DENUNCIAS.

ARTICULO 25. Radicacion de las denuncias. Procedera la radicacion en los términos del
articulo 14 del presente Decreto; esta peticion se debera remitir para los fines pertinentes,
de acuerdo con las competencias funcionales correspondientes en los respectivos
manuales de funciones de los secretarios de despacho, directores de departamentos
administrativos, acaldes locales, jefes, directores o gerentes de oficina, asesores de
despacho para que conozcan de fondo de las denuncias e impartan el tramite
correspondiente.

ARTICULO 26. Término para responder las denuncias. Sera de quince (15) dias habiles
contados partir de su recepcion,

CAPITULO IX

DE LAS DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION.

ARTICULO 27. Canales para la recepcién de denuncias de corrupcion. Los siguientes
seran los canales dispuestos para la recepcion de las denuncias de corrupcién:

1. Pagina Web: hitps://www.cartagena.gov.co/denunciascorrupgcion

2. Correo electrénico: transparenciayanticorrupcion@cartagena.gov.co

3. Presencial: En los puntos de atencién al ciudadano habilitados. Para el uso de
este medioc se debe solicitar cita previa a ftravés del correo
transparenciavanticorrupcion@cartagena.qov.co, ¢ por cualquier otro canal
habilitado para tal fin,

ARTICULO 28. Radicacion de las denuncias por corrupcién. La radicacion de las
denuncias de corrupcion se dara en los términos del presente Decreto. Una vez surtido este
proceso, deberan ser remitidas al Grupo de Transparencia y Anticorrupcién de la Alcaldia
Mayor de Cartagena de Indias D.T. y C. o quien haga sus veces, para que esta opere de
acuerdo con el manual para la gestién de denuncias por actos de corrupcion.

ARTICULO 29. Término para responder las denuncias de corrupcién. El término
general para el pronunciamiento de una decision sera de quince (15) dias habiles contados
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ALCALDIA MAYOR DE CARTAGENA DE INDIAS

POR MEDIO DEL CUAL SE REGLLAMENTA EL TRAMITE INTERNO DE LAS PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS EN LA ALCALDIA
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a partir de la recepcion, en virtud del articulo 55 de la Ley 190 de 1995. En todo caso, de
acuerdo con su competencia, el Grupo de Transparencia y Anticorrupcion, o quien haga
sus veces, podrd determinar la prioridad de la actuacion administrativa para lo cual la
Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias D.T. y C., debera atender dichas denuncias de
manera prioritaria y oportuna, sin exceder el término de cinco (5) dias, a fin de evitar la
materializacion o continuidad de los hechos denunciados.

Para el tramite interno de las denuncias de corrupcién prioritarias, deben aplicarse los
lineamientos establecidos en el manual para la gestion de denuncias por actos de
corrupcion.

ARTICULO 30. Denuncias de corrupcién anénimas. Se podran presentar denuncias de
corrupcion ancnimas a través de los canales dispuestos para tal fin. Cuando no se cuente
con los datos necesarios para comunicar directamente la respuesta al denunciante, la
misma se publicara en la pagina web de la entidad y se podré identificar con el nimero de
radicado asignado a su entrada.

ARTICULO 31. Confidencialidad de la Denuncia y del denunciante. Toda la informacién
que sea entregada por el denunciante y/o testigo del posible acto de corrupcién, asi como
todas las actuaciones que se deriven de su investigacién o que estén relacionadas con la
misma, no seran de conocimiento publico y seran consideradas de caracter confidencial en
virtud del articulo 18 de la ley 1712 de 2014, salvo en aquellos casos en que por orden del
Organo de Control competente la informacion deba entregarse.

ARTICULO 32. Proteccién de identidad del denunciante. E Grupo de Transparencia y
Anticorrupcion de la Alcaidia Mayor de Cartagena de Indias D.T. y C., o quien haga sus
veces, desarrollara un protocolo de proteccion de la identidad del denunciante, el cual sera
adoptado por todas las dependencias del nivel central de la Alcaldia Mayor de Cartagena
de Indias D.T.y C.

DE LAS PETICIONES ANONIMAS

ARTICULO 33. Peticiones anénimas. Cuando se presente ante la entidad una peticidn
andnima y su objeto sea claro, debera ser resuelta de fondo aplicando las mismas reglas
que garanticen el derecho fundamental de peticion respecto a su nucleo esencial y
elementos estructurales.

ARTICULO 34. Notificacién de Peticiones anénimas. Si el peticionario dentro del
contendido de la peticién o en el formulario de registro de esta, indica alguna informacion
para ser contactado, se debe nofificar conforme a lo especificado o consignado en la
peticion. En el caso que se desconozcan los datos de contacto o de correspondencia del
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POR MEDIO DEL CUAL SE REGLAMENTA EL TRAMITE INTERNO DE LAS PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS EN LA ALCALDIA
MAYOR DE CARTAGENA DE INDIAS D.T. Y C., Y SE DICTAN OTRAS DISPOSICIONES

peticionario, sera necesario que la entidad notifique la respuesta mediante aviso, siguiendo
el procedimiento establecido en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011.

PARAGRAFO 1. El aviso, con copia integra de la respuesta, se publicara en la pagina web
de la entidad por el termino de cinco (5) dias, con la advertencia de que la notificacién de
considerara surtida al finalizar el dia siguiente al retiro del aviso. En el expediente de la
peticion se dejara constancia de la publicacién del aviso.

TiTULO I
OTRAS DISPOSICIONES

ARTICULO 35. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del principio de
eficacia, cuando se constate que una peticion ya radicada esta incompleta o que el
peticionario deba realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una
decision de fondo, y que la actuacién pueda continuar sin oponerse a la ley, se requerira al
peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion para que la
complete en el término maximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos,
se reactivara el término para resolver la peticion.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion cuando no
satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prérroga
hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido
el requerimiento se decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto
administrativo motivado, que se notificard personalmente, contra el cual Unicamente
procede recurso de reposicion, sin perjuicic de que la respectiva solicitud pueda ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

ARTICULO 36. Desistimiento expreso de la peticién. Los interesados podran desistir en
cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser
nuevamente presentada con el lleno de ios requisitos legales, pero se podra continuar de
oficio la actuacion si se considera necesario por razones de interés publico; en tal caso, el
funcionario competente, expedira resolucién motivada.
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ARTICULO 37. Peticiones irespetuosas, oscuras o reiterativas. Toda peticion debe ser
respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la
peticion esta se devolvera 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 peticién. En ningdn
caso se devolveran peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas.

Respectc de peticiones reiterativas ya resueltas, se podrd remitir a las respuestas
anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren
negado por no acreditar requisitos, siempre gue en Ja nueva peticidn se subsane.

ARTICULO 38. Peticiones analogas. Cuando mas de diez (10) personas formulen
peticiones analogas, de informacion, de interés general o de consulta, se podra dar una
Unica respuesta que se publicara en un diario de amplia circulacion, asi mismo, se publicarg
en la pagina web de la Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias y se entregard copias de
esta a quienes las saliciten.

ARTICULO 39. iInformaciones y documentos reservados. Solo tendrén caracter
reservado las informaciones y documentos expresamente sometidos a reserva por la
Constitucidn Politica o Ia ley, v en especial:

1. Los relacionados con la defensa o seguridad nacionales.
2. Las instrucciones en materia diplomatica o sobre negociaciones reservadas.

3. Los que involucren derechos a la privacidad e intimidad de las personas, incluidas en las
hojas de vida, la historia laboral y los expedientes pensionales y demas registros de
personal que obren en los archivos de las instituciones plblicas o privadas, asi como la
historia clinica.

4. Los relativos a las condiciones financieras de las operaciones de crédito publico y
tesoreria que realice la nacién, asi como a los estudios técnicos de valoracién de los activos
de la nacidn. Estos documentos e informaciones estaran sometidos a reserva por un
término de seis (6) meses contados a partir de la realizacion de la respectiva operacion.

5. Los datos referentes a la informaciédn financiera y comercial, en los términos de la Ley
Estatutaria 1266 de 2008.

6. Los protegidos por el secreto comercial o industrial, asi como los planes estratégicos de
las empresas publicas de servicios publicos.
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POR MEDIO DEL CUAL SE REGLAMENTA EL TRAMITE INTERNO DE LAS PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS EN LA ALCALDIA
MAYOR DE CARTAGENA DE INDIAS D.T. Y C., Y SE DICTAN OTRAS DISPOSICIONES

7. Los amparados por el secreto profesional.
8. Los datos genéticos humanos.

PARAGRAFQ. Para efecto de la solicitud de informacién de caracter reservado, enunciada
en los numerales 3, 5, 6 y 7, solo podra ser solicitada por el titular de la informacion, por
sus apoderados o por personas autorizadas con facultad expresa para acceder a esa
informacién.

ARTICULO 40. Rechazo de las peticiones de informacién por motivo de reserva. Toda
decisidn que rechace la peticién de informaciones o documentos sera motivada, se indicara
en forma precisa las disposiciones legales que impiden la entrega de informacién o
documentos pertinentes y debera notificarse al peticionario. Contra la decisién que rechace
la peticion de informaciones o documentos por motivos de reserva legal, no procede recurso
alguno, salvo lo previsto en el articulo siguiente.,

La restriccion por reserva legal no se extendera a otras piezas del respectivo expediente o
actuacion que no estén cubiertas por ella.

ARTICULO 41. Insistencia del solicitante en caso de reserva, Sila persona interesada
insistiere en su peticion de informacion o de documentos, correspondera al Tribunal
Administrativo de Bolivar, o al juez administrativo, decidir en dnica instancia si se niega o
se acepta, total o parcialmente la peticion formulada.

Para ello, el funcionario respectivo enviara la documentacion correspondiente al tribunal o
al juez administrativo, el cual decidira dentro de los diez (10) dias siguientes. Este término
se interrumpira en los siguientes casos:

1. Cuando el tribunal o el juez administrativo solicite copia o fotocopia de los documentos
sobre cuya divulgacioén deba decidir, o cualquier otra informacion que requieran, y hasta la
fecha en la cual las reciba oficialmente.

2. Cuando la autoridad solicite, a la seccién del Consejo de Estado que el reglamento
disponga, asumir conocimiento del asunto en atencién a su importancia juridica o con el
objeto de unificar criterios sobre el tema. Si al cabo de cinco (5) dias la seccién guarda
silencio, o decide no avocar conocimiento, la actuacién continuara ante el respectivo
tribunal o juzgado administrativo.
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QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENLUNCIAS EN LA ALCALDIA
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PARAGRAFO. El recurso de insistencia debera interponerse por escrito y sustentado en la
diligencia de notificacion, o dentro de los diez (10) dias siguientes a ella.

TiTULO IV

DISPOSICIONES COMUNES

ARTICULO 42. Las Peticiones, Quejas., Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones vy
Denuncias -PQRSFD, serén tramitadas obligatoriamente a través de la herramienta SIGOB-
Modulo de Transparencia Documental, por el Secretario de Despacho, Director de
Departamento Administrativo, Alcalde Local, Jefe, Gerente de Oficina, Asesor de Despacho
competente.

ARTICULO 43. De conformidad con el articula 31 de la Ley 1437 de 2011, modificado por
el articulo primero de la Ley 1755 de 2015, la falta de atencion a las peticiones y a los
términos para resolver, la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los
derechos de las personas, constituiran falta para el servidor plblico y daran lugar a las
sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario.

ARTICULO 44. Segtn lo dispuesto por el articulo 55 de la Ley 190 de 19895, las quejas y
reclamos se resolveran o contestaran siguiendo los principios, términos y procedimientos
dispuestos en el Cédigo Contencioso Administrativo para el ejercicio del derecho de
peticion, segun se frate del interés particular o general y su incumplimiento dara lugar a la
imposicion de las sanciones previstas en el mismo.

ARTICULO 45. Cuando de conformidad con el ordenamiento juridico vigente, contra las
decisiones adoptadas por los Secretarios de Despacho, Directores de Departamentos
Administrativos, Alcaldes Locales, Jefes, Gerentes de Oficinas, Asesores de Despacho
competentes, proceda el recurso de apelacién, la actuacion sera enviada a la Oficina
Asesora Juridica para su estudio y sustanciacion de la correspondiente decisién, para la
firma del Alcalde Mayor.

ARTICULO 46. La Secretaria General con el apoyo de la Oficina Asesora de Informatica,
presentara al Alcalde Mayor, informe mensual, sobre el nimero de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias -PQRSFD, recibidas en la entidad, al
igual que el nimero de respuestas emitidas, con los datos estadisticos de las dependencias
gue incumplan los términos dispuestos en la ley y en el presente Decreto para su oportuna
atencién,
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Copia de este informe, sera enviado a la Oficina Asesora de Control Interno para los fines
pertinentes.

ARTICULO 47. Segtn lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina
Asesora de Control Interno, debera vigilar que [a atencién de las peticiones se preste de
acuerdo con las normas legales vigentes y rendird y debera presentar al Alcalde Mayor y a
la Secretaria General, un informe semestral sobre el particular.

TiTULO V

MEDIOS TECNOLOGICOS O ELCTRONICOS DISPUESTO PARA LA ATENCION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y
DENUNCIAS -PQRSF, EN LA ALCALDIA MAYOR DE CARTAGENA DE INDIAS

ARTICULO 48. Medios tecnolégicos o electrénicos dispuesto para la atencion de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias -PQRSF, en
la Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias. Las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias -PQRSF, seran recibidas en la Ventanilla Unica
de Atencion al Ciudadano (VUAC) o quien haga sus veces, a través de los siguientes
canaies de atencion:

+ Canal presencial: En los puntos fisicos de la entidad que se habiliten Ventanillas
Unicas de Atencién al Ciudadano, para tal fin.

» Canal virtual: Portal web www.cartagena.qov.co , formulario atencion del
ciudadano htips://siqob.cartagena.gov.co/parsd/, a través del cual ademas de
recepcionar la peticion, se podra realizar la consulta, tramite y gestion de la
correspondencia.

= Canal telefonico: Sera establecida por la Secretaria General, la cual seré
publicada en la pagina web de |a Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias, y el
horario de atencién al publico sera el institucional establecido por la entidad.

PARAGRAFO. La Alcaldia de Cartagena comunicara de manera explicita en su pagina web
la disponibilidad del canal telefénico como medio de radicacion de PQRSFD. En ausencia
de esta indicacién explicita, dicho canal se utilizara exclusivamente para brindar orientacion,
informacidn y asistencia a los ciudadanos, con el propdsito de facilitar el acceso a los
tramites, servicios e informacion relacionada con los programas ofrecidos por la Alcaldia de
Cartagena de Indias D.T. y C. Esta medida tiene como objetivo garantizar una experiencia
eficiente y efectiva para los ciudadanos que buscan orientacién y servicio.
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ARTICULO 49. Derogacion. El presente acto administrativo deroga todas las
disposiciones que le sean contrarias, en especial el Decreto 1594 de 26 de
diciembre de 2013 y Decreto 0219 de 06 de febrero de 2017.

ARTICULO 50. Vigencia y publicacién. E| presente Decreto, rige a partir de su
publicacién, la cual se hara en la pagina web de la Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias
D.T.y C., para los efectos del articulo 8 de Ia Ley 1437 de 2011.
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Dado en Cartagena de Indias D.T. y C. alos

PUBLIQUESE, COMU Y CUMPLASE

WILCLIAM DAU CHAMAT:
Alcalde Mayor de Cartagena de Indias D.T. y C.
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Vo.Bo. Carlos Alberto La Rota Garci&j._.,/"/"““ # « i

Secretario General

Vo.Bo. Myrna Elvira Martinez Mayorga,
Jefe de la Oficina Asesora Juridica

Vo.Bo.: Laura Melissa Rojas Ramirez-UﬂF
Lider de Atencidn al Ciudadano

Vo.Bo.: Daniela Puello-
Asesora de Despacho Transparencia y Anticarrupcion@p

Proyectd: Raquel Sofia Figusroa Morelo- Asesora externa VUAC



