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“POR LA CUAL SE MODIFICA PARCIALMENTE LA RESOLUCION No. 542 DE 2023".
EL GERENTE DEL INSTITUTO DE DESARROLLO DE ARAUCA

En uso de las facultades legales y reglamentarias y las conferidas en especial las conferidas en el Decreto
Ordenanzal No 723 de 2017 y deméas normas que lo modifiquen y/o aclaren, y

CONSIDERANDO

Que el articulo 209 de la Constitucion Politica establece que la funcion administrativa esté al servicio de los
iptereses generales y se desarrolla con fundamento en los principios, entre otros, “de igualdad, moralidad,
eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, delegacion y
desconcentracion de funciones”

Que de conformidad con los articulos 23 y 74 de la Constitucion Politica de Colombia, toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener pronta solucion, e igualmente acceder a los documentos que establezca la ley.

Que de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por la Ley 1755 de 2015,
las autoridades deben reglamentar el tramite interno de las peticiones que les corresponda resolver y la manera
de atender las quejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo, observando en
especial las disposiciones legales consagradas en el inciso 3 del articulo 6 de la Ley 962 de 2005, en el articulo
55 de la Ley 190 de 1995 o las normas que las modifiquen adicionen o sustituyan.

Que el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 determina que, 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 mision de la entidad.

Que el articulo 55 de la Ley 190 de 1995 establece la obligacion de resolver las quejas y reclamos siguiendo
los principios, términos y procedimientos prescritos en el Codigo Contencioso Administrativo, hoy “Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo” para el derecho de peticion.

Que de conformidad con los numerales 19 y 34 del articulo 34 de la Ley 734 de 2002, son deberes de los
servidores publicos dictar los reglamentos internos sobre el tramite del derecho. de peticion, y recibir, tramitar y
resolver las quejas y denuncias que presenten los ciudadanos en ejercicio de la vigilancia de la funcién
administrativa del Estado.

Que mediante la Ley Estatutaria 1755 de 2015 se regul6 el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituyo el
Titulo Il Capitulos I, I y Ill del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Que el Decreto 1166 de 2016 "Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del
Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la
presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente", establecio que las
autoridades deberan reglamentar de acuerdo al articulo 22 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1e
de la Ley 1755 de 2015, la tramitacion interna de las peticiones verbales que les corresponda resolver y la
manera de atenderlas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo y en cumplimiento de

los términos legales. iy
’
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Que, en aras de dar estricto cumplimiento al mandato constitucional y legal, es actualizar el tramite interno de
las quejas, reclamos, denuncias, sugerencias y felicitaciones con el fin de adaptarlo a las nuevas disposiciones
legales y establecer buenas practicas que fomenten la transparencia y la efectividad de la gestion publica al
interior de |a entidad.

Que teniendo en cuenta lo anterior el Instituto de Desarrollo de Arauca IDEAR, considera necesario actualizar
y compilar los aspectos relacionados con el tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias,
sugerencias y felicitaciones; contenidas en la Resolucion No. 542 de 2023 y, en consecuencia:

¢ RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Modifiquese el Capitulo Segundo de la Resolucién No. 542 de 2023, el cual quedara
de la siguiente manera:

: CAPITULO SEGUNDO
TRAMITE DE LAS QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

ARTICULO 31. TRAMITE DE LAS QUEJAS Y DENUNCIAS. Las quejas y denuncias podrén ser presentadas
por los peticionarios a través de cualquiera de los canales dispuestos por el IDEARy en todo caso, deberén ser
recibidas y radicadas por el técnico administrativo del proceso de Ventanilla Unica en el sistema de informacion
dispuesto por la entidad (ORFEO), y asignadas a Gerencia para su tramite ante cada dependencia con la
finalidad de que la misma sea atendida de manera oportuna asi como brindar la informacion al ciudadano y
publico en general.

Paragrafo: Dependiendo de la gravedad de esta, sera remitida al Grupo de control disciplinario interno de la
Entidad.

ARTICULO 32. TRAMITE DE LOS RECLAMOS Y SUGERENCIAS. Los reclamos y las sugerencias podran
ser presentadas por los peticionarios a través de cualquiera de los canales dispuestos por el IDEAR y en todo
caso, deberan ser recibidas y radicadas por el técnico administrativo del proceso de Ventanilla Unica en el
sistema de informacion dispuesto por la entidad (ORFEO), y asignadas a Gerencia para su tramite ante cada
dependencia con la finalidad de que la misma sea atendida.

ARTICULO SEGUNDO: Modifiquese el Titulo IIl de la Resolucion No. 542 de 2023, el cual quedara de la
siguiente manera:

TITULO i
DISPOSICIONES FINALES

ARTICULO 33. ELABORACION Y PRESENTACION DE INFORMES. El Profesional de apoyo a gerencia y
relaciones publicas debera elaborar y presentar a Gerencia, un informe trimestral de las PQRSD recibidas por
el IDEAR y el tramite surtido frente a las mismas, los cuales serviran como insumo a toda la Entidad para el
andlisis del comportamiento periddico, con el fin de identificar debilidades y plantear acciones de mejora en la
prestacion de los servicios, la calidad y la oportunidad de las respuestas.
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Paragrafo: Para la elaboracion de este, se tendran en cuenta Unicamente las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, y denuncias presentadas y recibidas ante el IDEAR a través de los diferentes canales de
comunicacion asi como la atencion a los mismos.

ARTICULO TERCERO: La presente resolucion rige a partir de la fecha de su expedicion y deroga los articulos
31, 32y 33 de la Resolucion No. 542 del 28 de diciembre de 2023 *Por la cual se Reglamenta el Tramite Interno
de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias en el Instituto de Desarrollo de Arauca IDEAR”.

Rado en Arauca, a los _'2_5_D_C_L2024

Gerente

Proyecto: Uér;/ﬁarvey Duran

Profesional de Apoyo

Revisé: Keiris T ng Abril
Jefe Oficina ASES ridica
Daniela Algj Mariaca
Subgert nistrativa
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