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“Por el cual se reglamenta el tramite interno de las peticiones quejas y reclamos
en la Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias, D.T.y C*

El Alcalde Mayor de Cartagena de Indias, D.T. y C., en usa de sus facultades
constitucionales y legales, en especial de ias conferidas en los articulos 315,
numerales 1 y 3 y. 22 del, Cédigo "de Procedimiento  Administrativo y de I
Contencioso Administrativoy, - ' C -

CONSIDERANDO

Que la Constitucion Politiéa Colombiana, regula en las siguientes disposiciones
distintos aspectos relacionados con el derecho fundamental de peticién;

-Articulo 23: “Toda persona tiene derecho a presentar peficicnes respefuosas a
las autoridades por motivos de interés general .0 particufar y a oblener pronta
resolucion. El legistador podrd reglamentar si gjercicio anfe organizaciones
privadas para garantizar fos derechos fundamentales.”

-Articulo 74; “Todas las personas tienen derecho a acceder a Jos documentos
piibiicos salvo los casos que establezca ia fey(.. )"

-Articulo 209: “Le funcion administrativa estd al servicio de los intereses
generales y se desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad,
eficacia, economla, celeridad, imparcialidad y. publicidad, mediante Ia
descentralizacion, la delegacion y fa desconcentracién de funciones.

‘Las autoridades administrativas deben coordinar sus actusciones para af
adecuade cumplimiento de los fines del Estado. La administracion publice, en
todos sus érdenes, tendrs un control infemo que se ejarcerd en los téminc: que
sefiale ia ley.” : : :

Que la 'I_'e:-,r 1437 de 2011, Cédigo de Procedimiento Administrativo v de Io
Contencioso Administrativo, establece en las siguientes disposiciones:

-Articulo 3° : “Principios. Todas las autoridades debersn interpretar y aplicar las
disposiciones que regulan las actuacionss ¥ procedirmientos administrativos a la
luz de los principios consagrados en fa Constifucién Poiftica, en la Parfe Primera
de este-Codigo v en las leyes especiales.

"Las actuaciones administrativas se desarrollardn, especisimente, con arre a
los principios def debido proceso, -igualdad, imparcialidad, buena fe, m ad,
participacién, . responsabilidad, fransparencia, publicidad, coordinacién, eficlcia
economia y celeridad.” ' . L

r

-Articule 4°. “Formas de iniciar las actuaciones administrativ, Lz
actuaciones. administrativas podran iniciarse: o

"1. Por guienes ejerciten ef derecho de peticion, en interés general.
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2 F'c:-r QUIEI“IES“EIJEI'mtEH el derecho de petlcmn en interés partlcutar
“3. Por quienes obren en c_umplih*ulantu de una 6bligam‘ﬁn o deber Iegal.
“4, Por las autaridades, ofigiosamente”

- Articulo 5. "Derechos de las personas ante las autoridades. En sus
relaciones con las autoridades toda persona ltiene derecho a:

1. Prasentar peticiones en cualguiera de sus modalidades, verbalmente, o por
ascrito, o por cualquier ofro medio idénec y sin necesidad de apoderado, asi como
a-obtener informacion y orientacion acerca de los requisifos que las disposiciones
vigentes exijan para tal efacto.

Las anteriores acluaciones podrén ser adelantadas o promovidas por cualquier
medio fecnologico o elecironico disponible en la entrdad ain por fuera de las
horas de atencion al pubhc:o

2. Conocer, salvo exprasa raserva legal, ef estado de cualguier actuacion o tramite
y obtener copias, a su cosla, de los respectivos docurnentos.

L}
3. Salvo ressrva legal, obtener informacién que repase en Jos registros y archivos
pliblicos en los términos previstos por fa Constitucién y las leyes.

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

5. Ser tratado con ef reapefo y fa consideracion debida a Ia dignidad de Ia persona
humana.

6. Recibir gtencion especial y preferente si se frata de personas en situacion 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 articuio 13 de la Constitucion Politica. :

7. Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publices y de
los particufares que cumpf&n funciones administrativas.

8. A formular alegaciones y aportar documentos u otros eﬁementas de prueba en
cualquier actuacion administrativa en la cual tenga interés, a gque h\gichos
dociimentas sean valorados y tenidos en cuenta por las autoridades al nto
de decidir y a que astas le informen al interviniente cuél ha sido ef resulta su
participacion en el procedimienio comespondiente.

9. Cualqisier otro qué le reconozca la Constitucién y las layes.”

-Articulo -22. “Organizacién para- el trdmite interno y decisién de las
peliciones. Las autoridades deberan reglamentar la tramitacidn interna de las
peticiones que les comesponda resolver, ¥ la manera de atender las quejas para
garantizar el buen funcionamiento de los sarvicios a su.cargo.

Cuando mas de disz {J0) ciudadanos formulen peticiones da informacion
analogas, la Administracion podra dar upa unica respuesta que publicard en un
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diario de amplia circulacion, la pondra en su pag
misma a quienes las soliciten”,

Que el Cédigo de Procedimienio Administrativo y de lo Contencioso
Administrative, en su titulo H, capitulos | v {l, articulos 13 al 33, establece las
regias generales y especiales que regulan el derecho de peticion ante
autoridades: objeto y modalidades del derecho de peticion( general, particular, de
documento, consulta, verbales, escritas), contenido, términos y formas de
resolverias.

Que la Ley 1474 de 2011, establece en su Articulo 76: “OFICINA DE QUEJAS.
SUGERENCIAS Y RECLAMOS. En toda entidad piblica, deberé existir por hs
menos una dependencia encargada de recibir, ramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se refacionen con ef
cumplimiento de la misidn de la entidad. '

. 1
% & oficina de control interno deberé vigilar que la atencion se preste de acuerdo

con las, normas legales vigentes y rendird a la administracion de Ja entidad un
informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal de foda antidad
piiblica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil accesc
para que los ciudadanos realicen sus comentarios. '

“Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web
principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los aclos de
corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan raalizar modificaciones a fa
manera como se presta el servicia publico. -

“Ef Programa Presidencial de Moderizacion, Eficiencia, Transparencia ¥ Lucha
contra la Corrupcion sefialaré Jos estandares que deben cumplir las entidades
plblicas para dar cumplimeentc a la presente norma. o

“PARAGRAFO. En aquellas entidades donde se tenge implementado un proceso
de gestién de denuncias, quejas y reclamos, se podran validar sus caracteristicas
conira los esténdares exigidos por el Programa Presidencial de Modernizacion,
Eficiencia, Transparencia ¥ Lucha contra la Corrupcion.”

Que el articuio 55 de la Ley 190 de 1995, sefala: “Las quejas y reclamos se
resolveran o contestarar® siguiende los principios, términes y procgdimientos
dispuestos en el Cédigo Contencioso Administrativo para el ejercicio arecho
de peticién, segln se trate del interés particular o general y su incumpli o dara
lugar a la imposicién de las sanciones previstas en el mismo,”

Que el Gdbiema. Nacional mediante el Decreto 19 de 2012, dicto “ n s para
suprimir o reformar, regulaciones, procedimientos y Iramites innecesarios
existentes en la Administracion Publica™.

»

Que la Ley 734 de 2002 en su Articulo 34, numeral 19 expresa que, entre otros,

es deber de todo servidor publico, dictar los reglamentes intemos sobre los
derechos de peticion. : :

E‘!ua_de conformidad con el articulo 315, numerales 1 y 3 de la Constitusion
Poilitica es atribucidn del Alcalde, cumplir y hacar cumplir la Ley, dirigir la accion
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admln:stratwa dai 'munlcipln asegurar el cumpllmlentu de sus funcmnes y Ia
prastacion de los servicios a su cargo.

L |
Que por lo tante es necesaric reglamentar en la Alcaldia Mayor de Cartagena de
Indias, el tramite intema de las peliciones, quajas y reclamos presentados por oS
ciudadanos y ciudadanas.

Que en mearito de lo expuesto,

’ DECRETA
TITULO |
F GENERALIDADES

Articule 1. Objeto. Reglamentar el trAmite interno de las peticiones, quejas y
reclamos que sean de competencia del nivel central de la Alcaldia Mayor de
Cartagena de Indias, D.T ¢ C.

Articulo 2. Aleance. El presente regtamente, es de obligatorio cumplimiento para
las Sacretarias de Despacho, Departamentos Administrativos, Gerencias,
Oficinas, Alcaldias Locales, Direcciones y demas dependencias del Nivel Central
dela Alcaldia Mayor de Cartagena de indias.

Articulo 3 Resporisahlas La Secretaria General a través de la Direccidn de
Apoyo Logistico, sera reépnnsable de la recepcion, radicacion y repario de las
peticionss, quejas 6 reclamos gue por escrito presenten los ciudadanos (as) a
través de las Ventanilias Unicas de Atencién al Ciudadano (VUAC).

La respuesta a las peliciones, quejas o reclamaos, sera responsabilidad de acuerdo
con sus competencias funcionales consignadas en los correspondientes manuales
de funciones o recibidas en virtud de desconcentracion a delegacion de funcignes,
de los Secretarios de Despacho, Directores de Departamentos Adminjsihtivos
Alcaldes Locales, Jefes, Directores o Gerentes de Oficina, Asesores de
codige: 105 Grado 55 y Aseseres codigo 105 Grado 59.

Entiéndase por tanto, delegada en tales funcionarios, segln los criterios ifidicados
an &l parrafo anterior, la competencia para dar respuasta a las peticiones, quejas y
reclamos, que sean dirigidas por el peticionario al Alcatde Mayor.

. TITULON
De las peticiones

Articulo 4. Peticiones : Cualquier persona podrd presentar  peticiones
respetucsas, quejas o reclamos ante Ia Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias en
forma verbal o escrita, en interés general o en imerés padicular y en cualquiera de
sus modalidades. consulta, SDlICItUd de documentns informacion, qu«Bja denuncia
a reclamo. - .

Paragrafo: De conformidad con el paragrafo segunde del articulo 13 del Godigo
de Procedimientc Administrativo v de lo Contencioso Administrativo, toda
actuacion que inicie cualguier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
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que sea necesaro invocarlo, Mediante &l entre otras actuaciones, se podra
solicitar el reconocimiento de un derecho, 0 que se resustva una situacién juridica,
que se le preste un servicio, pedir informacién, consultar, examinar y requerir

copia de documentos, fprmular cnnsultas quajas denuncias y reclamos e
interponer recursos.

El ajarcicio del derecho de peticién es gratuito y puede realizarse sin necesidad de
representacidn a traves de abogado.

CAPITULO |
s
Tramite Intarno da las Peticiones Verbales

Articulo 5. Funcionarios competentes y horario de atencidon. Las peticicnes
varbales se presentardn y recibiran en la Ventanilla Unica de Atencion al
Ciudadans (VUAC- canal presencial) ubicada en el Centro, Plaza de la Aduana
Palacio Municipal, en el horario Institucional establecido

*

Se padran recibir igualmente a aleccinn del peticionario en las dependencias
competentes v serdn atendidas por el Secretario de Despacho, Director del
Departamento. Administrativa, Alcalde Local, Jefe, Director o Gerente de Oficina,
Asesor Codigo 105 Grada 55, Asesor Cadigo 105 Grado 59 6 por el funcionano
que estos designen.

De conformidad con el incise tarcero del articulo 15 def Codigo de Procedimiento

Administrativo y de lo Cantencioso Administrativo, si quien formula la, geticion
verbal pide constancia de habera presentada, el funcionario res ble la
expedira en el formate habilitado en el Sistema de Transparencia antal
SIGOB.

12

Articulo 8. Término para resolverlas, Las paticiones verbales se resolveran
inmediatamenite, si fuare posible. De no serlo, sa lavantard un acta en el formato
habilitado en el Sistema de Transparencia Documental - SIGOB, en ja.cual se
dejara canstancia del abjeto de 1a peticlén, nombre dal peticionario, diraccion para
notificaciones .y demas requisitos sefialados en el articulo 16 del Codige de
Procedimiento Administrativo y de fo Contencioso Administrativo, El términe para
resolverlo” serd el previsto en dicho Codige de acuerdo con la modalidad de
derecho de petieién [ue corresponda y se seguira el tramite alli previsto

Articulo T Funclonaria mcumpatente Cuando la petlclnn verhal sea formulada
ante funmonarm mmmpatante este - debera -remitir al petlmonano en forma
inmediata, al que fuera cdmpetents. Si el petlcmnanu insiste en que su peticion
sea recibida se levantara el acta a que se refiere el artn:ulu anterior y se enviara
al competente para el correspondiente tramite.

" CAPITULO I

Trémitp Intemo de [as peticiones escritas
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Articulo 8. Radicacion. Las peticiones escritas-se presentaran en las Ventanilias
Unicas de Atencidn al Ciudadano (VUAC) en donde seran radicadas conforme al
procedimiento establecido para el efecto y se devolverd copia al peticionario con

la constancia de radicacian.

Paragrafo 1. Cuando & ia peficion no se acompane los documentos ©
informagciones. requeridos por la ley, en el acta de recibo se debera indicar al
peticionartio Jos que falten? Si éste insiste en que se radique, asl se hara, dejando
constancia de los requisitos o documentos faltantes, de conformidad con ‘o
dispuesto an el articuto 15 del Cédigo de Procedimiento Administrative y de lo
Contencioso Administrative.

Paragrafo 2. El personal de la Alcaldia Mayor de Cartagena, asignado para este
tramite, no podra exigir al peticionano, documentos gue reposen en las
Secretarias de Despacho, Departamentos Administrativos, Alcaldias Locales vy
demas Oficinas o dependdncias de la Alcaldia Mayor.

Paragrafo 3. Las Ventanillas Unicas de Atencién al Ciuwdadano (VUAC) deberan
remitir a las dependencias competentes, las peficiones, quejas y reclamaos,
digitaimente: dentro de las 2 horas laborales siguientes y, el documento fisico:
dentro de los 2 dias siguientes. L '

La dependencia E:nnipeierlte. debera impulsar sl tramite cofrespondiente desde el
momento en que reciba digitalmente Ja peticion, queja o reclamo.

Paragrafo 4. Las neticiones, quejas y reciamos que excap;:iuna’lmente. deban ser
resueltas por el Despacho del Alcalde Mayor, seran remitidas al Asesor de
Despacho asignado para gl efecto.

Entiéndase por tales peticiones, aquellas que funcihnalmenté' o por del jon no
correspondan a ninguna ofra dependencia de |a administracion distrital, COmoQ
solicitudes de audiencia con el Alcalde.

La susta:_*_i-;:'i_acir&n de la respuesta a estas solicitudes sara mﬁrdinada__pu_r | Asesor
de Despacho y cuando sea nacesario por la naturaleza del asunto, con el apoyo
de la Oficina Asesora Juridica,

Paragrafo. 5: A las peficiones, quejas y reclamos recibidas en las. Ventanillas
Unicas de Atencion al Ciugadano (VUAC), les sera asignada una contrasefia, con
la cual el peticionario podra a través del canal virtual, consultar el tramite y gestion
de su solicitud.

Articule 9. Horario. Las peficiones escritas seran recibidas en el horario
Institucional establacido.

Articule 10. Requisitos. Las peticiones presentadas aﬁiae'la Akiaidia Mayor de
Cartagena de Indias, debgran contener por lo menos los requisitos sefalados an

el articulo 16 del Codigo de Procedimiento Administrative ¥ de lo Contencioso
Administrativo. ' _ :

A_rtit_:ulu 11. Término par$ resolverlas. Salve norma legal especial, las peticiones
e}scn_tas se resolveran con el cumplimiento de los requisitos y dentro de los
términos dispuestos, .segin la. modalidad de que se trate, en el Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

"
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Articulo 12. uncionario gin competencia. Si el funcionario a quien se dirige la
peticidon no es el competente para resalverla, informara al interesado dentro de los
diez (10) dias siguientes al de la recepcién y remitira dentro del mismo término la
peticion al competents, enviando copia del oficio remisorio al peticionario.

En este caso los términos para decidir se contaran a partir del dia siguiente a la
recepcion de la peticion por la autoridad competente, acorde con lo establecido en
el articulo 21 def Cédigo de Procedimiento Administrativo ¥ de lo Contencioso
Administrativo, .

*

Capitule il

De las peticiones dirigidas al Alcalde Mayor que involucran competencias de
varias dependencias de la Alcaldia Mayor de Cartagena.

Articulo 13, Peticiones que involucran competencias de varias
dependancias. Cuando quiera que sean radicadas peticiones dirigidas al Alcalde
Mayor, cuya respuesta involucre competencias de mas de una Secretaria de
Despacho,- Departamento Administrativo. yfo  Direccion, Alcaldias Locales,
Gerencia i Oficina de la Alcaldia Mayor, deberan ser enviadas por las VUAC a la
Oficina_ Asesora Juridica, quien coordinaré la respuesta con las dependencias
competentes. ' . L ' S

Parigrafo: Los Secretarios de Despacho, Directores de Depariamentos
Administrativos, . Alcaldes Locales, Jefes, Directores o Gerentes de/Qficina,
Asesores de¢ Despacho ¢ddigo 105 Grado 55 y Asesores cGdigo 10 o 59,
segln sus competencias funcionales, seran los responsables de ia re que
suministren al peticionario a través de la Oficina Asesora Juridica.

Caﬁituiﬂ v

' Tramite intsmo de peticiones prioritarias

Artﬁ:ulu*ld _:__.i?atli:;it;__iﬁ{as' prioritarias, Snn aguellas t_:uyg:i_q’hijégiu__—_"se' E4::.;_1?':;;&nsc.riI:n=.- al
reconocimiento de un derecho fundamental y que deben ser resuéltas para evitar
un perjuicio irremediable al peficionario, quien debe probar sumariamente la

titularidad del deracho y et rigsgo de perjuicia invocado.
. e

Articulo. 15. Trdmite de Radicacién y Reparto. Las peticiones prioritarias,
escritas o verbales, segujran el trdmite de radicacién regulada en los capitulos
anigriores, pero el reparto de las mismas, cuando. a ello. hubiere lugar, debers
hacerse en forma inmediata por quien reciba la correspondiente paticion.

Articulo 16. Medidas Inmediatas. Cuando por-razones de saiud o de seguridad
personal esté en peligro inminente la vida, el Departamento. Admiinistrativo Distrital
de Salud DADIS, la Secrefaria del Interior y Convivencia Ciudadana y fa Secretaria
de Participacidn y Desarrolle Social, segin corresponda, deberan adoptar de
inmediato las medidas de urgencia necesarias para conjurar dicho peligro, sin
perjuicio del tramite gue deba darse a la peticion, seglin lo establecido en el
articulo 20 del Cédiga -de..Procedimiento: Administrativo v de o Contencioso
Administrativo. ' '
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Capituin v

Tramite nternc de peticiones de autoridades.

Articulo 17. Peticiones de Autoridades. Cuando una. autoridad formule una
peticidn de informacidn al Alcalde Mayor de Cartagena.de Indias, las Ventanillas
Unicas de Atencién al Ciudadano (VUAC) deberan dar traslado inmediato a ia
Oficina. Asesora Juridica, quien coordinara la respuesta con las dependencias
competentes.

Cuando la solicitud de informacién sea dirigida a otro funcionario de la Alcaldia
Maynr. se le dara traslado para los fines pertinentes.

La respuesta deberd ser comunicada, salvo norma lagal espemal en un término
no mayor de diez (10) dias, de conformidad con lo establecido en el articuio 30 del
Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrative.

Parigrafo |. Las otras moedalidades de peticién dirigidas por autoridades al Alcalde
Mayor también seran remftidas a la Oficina Asesora Juridica, quien coordinara (3
respueata con las dependencias competentes.

;
Las dirigidas a 0trus funcionarios de la Alaabdia Mayor, les seran remitidas para
In:-‘. fines pertinentas.

Las. madalidades de peticién diferentes.a la de informacion, qua presenten las
autundades ante [a’ Aicaldia Mayor de Cartagena de Indias, se regirdn por los
plazos previstos.en el articulo 14 ibidem.

Parag rafg II: Las solicitudes de las autoridades de control serdn énvisdas por las
VUAC a las dependencias competentes con copia a la Oficina Asesora de
Control Intemo para el comespondiente seguimiento y control,

Paragrafo .llI: .Los Secretarios de Despacho, Directores de Departamentos
Administrativos, Alcaldes, Locales, Jefes, Directo Geren_tes de Oficina,
Asesores de Despacho mdlgn 105 Grado 55 y As s cOdigo 105 Grade 59,
segin sus competencias funcionales, seran los respg los de la respuesta que
suministren a las autoridades, a través de la Oficina A ra Juridica,

1 Capﬁﬁlo Vi
‘Trémite intemo de gusjas o peticiones que impliquen actuaciones
disciplinarias.

hrt[t:ulo 18. Quajas © pntlclonas de cnntanlcln dlsmpllnariu Las guejas o
patlclones de contenido disciplinario, se tramitardn y contestaran por el Jefe de ia
Oficina Asesora de Control Disciplinario de conformidad con tas disposiciones del
Cpdigo Unico Disciplinario y las demds nomas. que lo adicianen, modifiquen o
complémenten, sin perjuicio de lo dispuesto an materia de reserva legal ¥y en
especial tenfendo en cuenia lo establecido en el articule 33 de Ia Ley 190 de 1995,

Capitulo VI
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Tramite interno de petu:lunes _ -aiitld;d;s
gubernamentales dirigidas a la Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias, D.T. y
C.

Articulo 19. Pet:ciurlas de competencia de otras entidades cficiales dirigidas
a la Alcaldia Mayor de Gartagena o al Alcalde Mayor. Cuando las peticiones
radicadas no sean de competencia de la Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias,
las Ventahilas Unicas de Atencidén al Ciudadano (VUAC) las remitirdn a la
Oficina Asesora Juridica, quien informara al peticionario, dentro de los diez (10)
dias siguientes al de la recepcion y, dentro del mismo témmino, cuando
comresponda, la remitird a la entidad oficial competente, anviando copia del oficic
remisorio al interesado, acorde con lo dispuesto en el articulo 21 det Cadigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
L}

TITULO NI
Disposiciones Comunes

Articulo 20. Las peticiones, quejas y reclamos seran tramitadas obligatoriamente
a través de la herramienta SIGOB-Maodulo. de Transparsncia documental, por el
Secretario de Despacho, Birector de Departarhento Administrativo, Alcalde Local,
Jefe, Gerente,” Director de Oficina & Asesor de Despacho competente, salvo
norma legal especial, de conformidad con las regulaciones contenidas en el
Codigo de checilmlento Admlnlstratim y de. lo Contanuusn hdmlnlstrat" ivo.

signes, quejas y reclamos
S0. F"etlcmnes actos y

Igualmente, .debera nbsewarse ¢l procedimiento
correspondiente al macroproceso: Gestion Legal,
Canceptos, Subproceso: Peticinnes. quejas y reclamos

Articulo 21. De conformidad con el articulo 31 d Comgn de Procedimiento
A-:lrr:lmstratwn y de lo Contencioso Administrativo, la falta de atencion a las
peticicnes y a ios términas para resolverlas, la contravencién a las prohibiciones ¥
¢l desconocimiento de los derechos de las parsonas de que trata Ja parte primera
de dicho Cédigo, constituira falta gravisima para el servidor publico y dara Iugar a
la sancidn comespondiente de acuerdo con la ley disciplinaria.

Articulo 22. De conformidhd con el articulo 55 de la Ley 190 de 1995, las quejas v
reclamos - se contestaran. siguiendo los principios, témminos y procedimientos
dispuestos en el Cédlgu'de Procedimienta Administrative y de lo Contencioso
Administrativo . para el ejercicio del derecho de peticion, segun se trate de interés
particular o general y su incumplimienio dard lugar a. la lmpuslcmn de las
sanciones prewstas en ef mismo. .

Arhculn 23 Guando de mnforrnldad con el On:lenammntu juridloo -::nntra las
decisiones adoptadas por los Secretarios . da Despacho, . Directores de
Departamentos Adnunlstratams Alcaldes locales, Gerentes, Direciores o Jefes de
Oficina, Asesores Codige 105 Grado 55, Asesores Cédigo 105 Grado 59, proceda
el recursc de apelacidn, fa actuacion sera enviada a la Oficina Asesora Juridica

para el estudio vy sustanciacion de la mrraspundlente demmdn ‘para la.firma det
Alcalde Mayor. :

Aniculu 24: ;La_'D_ire:cciﬂn §'e Apoyo Logistico con el_apbyd de La Oficina Asesora
de Informatica, presentara al Alcalde Mayor de Cartagena de Indias, un informe
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bimestral subre el nomero de peﬁcmnes quelas y reclamos recibidos en la
entidad, asi como el namero de respuestas emitidas, con los datos estadisticos de
las dependencias que incumplan los términos dispuestos en la ley y en ef presente
reglamento para su oportuna atencién.

Cupla de éste informe serd enviado a la Oficina Asesora de Control Intermo para
{os fines pertinentes.

Articulo 25. De conformidad con el articule 76 de la ley 1474, la Oficina Asesora
de Control Interno, ‘deberd vigilar que la atencidn a las peticiones, quejas y
reclamos se presie de aeuerdo con las nomas legales vigentes y, rendird al
Alcalde Mayor y a la Direccién de Apoyc Logistico, un informe semestral sobre el
particular. :

TITULO IV

Medios tec."nolégi'cﬁs' o electrénicos dispuestos para las Peticiones, Quejas y
Reclamos en la Alcaldia Mayor de Cartagena y su tramite interno.

Articulo 26. Medios ter.:nolﬁgicns 6 elactrénicos dispuestos para el tramite y
resolucion de paﬂciunas quejas y. reclamos en la Alcaldia Mayor de
Cartagana da Indias. Las peticiones, quelas Y reclamos seran recibidas en las
Ventanillas Llnlcas de Atencion al Gludadano (VUAC), a través de los siguientes
canales de atencién:

- Canal virtual: www.cartagena.gov.co y en kioscos de autoconsulta, en el
cual ademas de récepcionarse la peticidn, queja o reclamo, se podra
realizar la consulta, tramite v gestion de la correspondencia, tal como se

- sefialdenel parégrafn 5, Articuto 8, del presente Reglamento.

- Canal Telefénico: En la tinea seﬁalada pa:a estos efactas par la Direccion
de Apoyo Logistice y, que sera publicada en &l canal virtual de la Alcaldia
Mayor de Cartagena, el cual estara sometide a los horarios de atencidn al
publico estabiecidds para las. peticiones escritas en el arttculn g del
presente Cecreto.

- -\!’I.a Eax: En-l_a linea sefialada para estos -efectos por la Direccién de Apoyo
Logistico, que sera publicada en el canal virtual de ja Alcaldfa Mayor de

- Gartagana, 1a cual estard sometida a. los horarios de-atenggh al publico
establecldns para las petlcinnes escritas -en el arﬁcuiu 9 Al presente
Cecreto.. - : : _

Articulu_- 27: _Tr'érnita Interno de peﬁcinnes, quejas y reclamos recibidas a
través del canal virtual: Las peticiones recibidas a través del canal virtual de la
Alcaldia Mayor de Cartagena,. .seran transferidas por las Ventanillas Unicas de
Atencion al Ciudadano (VUAC) a la dependencia competente dentro de las 2
horas laborales siguientes y se someteran en lo-sucesivo al trarmte sefialado en el
presente Decreto para las peticiones Escrltas :

Articulo :28: Tramite intarno de peticiones; quejas y reclamos recibidas por
canal telefénico v via fax: Las peticiones recibidas por el canal telefénico y ia via
fax sefialada para estos. efectos- por ia Direccitn de Apoyo Logistico. de ia Alcaldia
Mayor, deberan ser. registradas en las Ventanilas Unicas «de Atencién al
Ciudadano {(VUAQC), transferidas a la dependencia competente dentro de las 2
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Paragra . Il"ICISO b : el prasente reglamento, referido a la
presentacién y recepcian de las peticiohes verbales’ en las Ventanillas Unicas de
Atencion al Ciudadano (VUAC-canal presenclal), comenzara a reglr a pariir del 1°
de febrero de 2014.

La Direccidn de Apoyo Logistico en cunrdmacién con Ja Oficina Asescra de
Informética, deberan gestionar los ajustes tecnologicos, operativos y locativos
necesarios para la adecuada implementacian de Ias dlsposmmnas contenidas en
este reglamento.

PUBLIQUESE, COMLUNICE

ESE Y CUMPLASE

Dado en Cartagena 2 § [])




