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Por ta cual se deroga la Resolucion 8707 de 2013 y se adopta la Guia de Gestion de Peliciones. Quejas,
Reclamos, Denuncias y Sugerencias def insiitutoe Cofombiano de Bienestar Familiar.

LA SUBDIRECTORA GENERAL ENCARGADA DE LAS FUNCIONES DE
LA EHRECCION GENERAL DEL INSTITUTO COLOMBIANDO DE BIENESTAR FAMILIAR
- GECILIA DE LA FUENTE DE LLERAS- ICBF.-

£n gjercicio de sus atribuciones legales y reglarmentarias, en especial las conferidas en las Leyes 7
de 1979 y 75 de 1968, el articule 78 de la Ley 48S de 1998, y Is Resolucién No Q0861 del 11 de abrif
2016 del Departamento Administrativo para la Prosperidad Social,

CONSIDERANDO

Que la Ley 489 de 1898, por la cua! se dictan normas sobre ta organizacion y funcionamiento de las
entidades det orden nacional, en sy articulo 32, establece que todas las entidades y organismos de la
Administracion Piblica tienen la obligacién de desarrollar su gestién acorde con los principios de
democracia participativa y democratizacién de ta gestion piblica. Para ello, podran realizar todas las
acciones necesarias con el objeto de involucrar a los ciudadanos y organizaciones de la sociedad civil
en |z formulacidn, ejecucion, control y evaluacidn de {a gestion puiblica.

Que el servicio al ciudadano pertenece al esquema de gerencia del servicio, entendiendo al Instituto
Colombianc de Bienestar Familiar como una empresa de servicio social que trabaja por el pleno
desarrollo de la primera infancia, nifez, adolescencia y el bienestar de las familias. También se concibe
como herramienta, tanto de control come de gestidn, que permite cualificar el servicio a los ciudadanos,
atender adecuadamente sus inquietudes y solicitudes, y convertir la informacion en un instrurnento
asencial para la toma de decisionas.

Que los ariiculos 23 y 74 de la Constitucion Politica consagran a favor de las personas el dereche a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades, por motives de interés general ¢ particular, en
forma verbal o escrita y de obtener pronta resolucion, estableciendo que todas las personas tienen
derecho a acceder a los documantos piblicos, salvo en los casos que prohiba la ley.

Que el institute Colombiano de Bienestar Familiar como Entidad que forma parte de la Administracion
Nacional, v en virtud del articulo 23 de la Constitucion Politica, brinda espacios esenciales para fa
participacion ciudadana en el desarrolio de sus programas y servicios de atencion, teniendo en cuenta
que toda persona tiene derecho a presentar peficiones respetuosas a las auteridades por motives de
interés general o particular y a obtener una prorta respuesta,

Que en armonia con 1a anterior norma constitucional y de conformidad con el numeral 1° dei articulo
5° def Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contenciose Administrative, toda persona pedra
presentar peticiones, quejas, reclamaciones, mediante cualquier medio tecnoldgicoe o electrdnico
disponible en la entidad, adin por fusra de las horas de atencién at publico.

Que el instituto Colombiano de Bienestar Familiar mediante la Resolucion Na. 8707 de 2013, actualizo
el Praceso de Peticiones, Queias, Reclamamos, Denuncias y Sugerancias, estableciendn ineamientos
encaminados al mejoramiento del proceso de gestion de peticiones, guejas, reclamos, denuncias y
sugerencias, al interior de la entidad.

Que por su parte el Decrato Ley 19 de 2012, por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
requiaciones, procedimientos v tramites innecesarios existentes en la Administracion Pdblica, dicta
disposiciones sobre racionalizacion de tramites y procedimizntos administrativos de les organismos v
entidades del Estado, y de los particutares que ejercen funciones publicas o prestan servitios plblicos,
y atendiendo los fingamientos trazados por el Departamento Administrative de la Funcion Piblica,
todas las entidades deben implementar estrategias operativas y actividades con ef fin de gjecutar |a
pofitica Antitramites y de atencion efectiva al cludadanc.
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Por la cual se deroga 'a Resolucion 8707 de 2013 y se adopla ia Guia de Gestiton de Peliciones. Quejas,
Recfamos, Jenuncias y Sugerencias def Instiluto Colormbiang de Bienestar Familiar.

Que la ley 1712 de 2014, por medio de {3 cual se crea la Ley de Transparancia y del Derecho de
Acceso a la Informac.dn Publica Macional y se dictan otras disposiciones, tiene par objeto regular el
derecho de acceseo a2 ia informacion plblica, los procedimientos para el gjercicio y garantia del derecho
y las excepclones a la publicidad de la informacion, derecho a traves del cual toda perseona puede
conqcer sobre Ia existencia y acceder a la informacidn ptiblica en posesion o bajo controf de los sujetos
obligados, la cual solo podra ser negada en casos excepciopales.

Cue la Ley 1437 de 2011, Codigo de Procedimiento Administrative y de lo Contencioso Administrativo,
en el Titulo |l de ia Parte Primera, articutos 13 a 33, reguld el derecho de peticidn.

Que mediante seniencia C-818 de 2011, ia Corte Conslitucional, declard Iz inexequibilidad del aparte
normative establecide en la Ley 1437 de 2011, sobre derecho de peticion. a fin de que el Congreso
expida la Ley Estatutaria correspondiente.

Que con ocasidn a lo anterior, $e promulgd 1a Ley 1755 del 30 de junio de 2015, por medio de la cual
se reguild el Derecho fundamental de Peticion y se sustituyd el Titulo 1, Derecho de Peticién, Capituio
|. Berecho de Pelicion ante las autoridades-Reqlas Generales, Capitulo 1| Derecho de peticién ante
autoridades-Reglas Especiales y Capitule Hi Deracha de Peticion ante arganizaciones e instituciones
privadas, articuios 13 a 33, de la Parle Primera de |a Ley 1437 de 2011,

Cie teniende en cuenta los Uitimos cambios normativos, principalmente fa expedicion de la Ley 1712
de 2014 v la Ley 1755 de 2015, se considera viable y necesario actualizar el proceso de peticiones.
guejas, reclamos, denuncias y sugerencias de la Direccidn de Servicios y Afencion a la nusva
normatividad gue reguld el derecho fundamental de peticion, el cual es de estricto cumplimients par
tados los colaboradores y servidoras publicos del Instituto, la cual se adoptara bajo formato de guia
que facilite su adaptacién y actualizacion.

Que en merito de lo expuesto,
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO:; Adoptar la Guia de Gestién de Peliciones, Quejas, Reclamos, Denuncias vy
Sugerencias del instituto Colombiane de Bienestar Familiar, Ia cual contiene las directrices para una
adecuada gestion en la atencidn de peticiones, guejas, reclamos, denuncias y sugerencias, gue se
eleven de manera respetuosa, ante el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar v gue hace parte
integral del presente acto administrativo.

ARTICULC SEGUNDO: El documento aprobado mediante la presente resolucion, es de obligatorio
cumgplimiento por las areas, servidores piblicos, colaboradares que asesoran y orientan el Servicio
Piblico de Bienestar Famliar.

ARTICULO TERCERD: Ordenar a la Direccion de Servicios y Atencion, a las Dependencias de fa
Sede de la Direccion General, Directores Regionales y Coordinadores de Centros Zonales del Insttuio
Colombiane de Bienestar Famifiar, la ejecucion de las accicnes necesarias, que propendan porque la
informacion que se debe relacionar en el sistema de informacién de peticiones. quejas, reclamos,
denuncias y sugerencias, sea actualizada conforme a la Guia de Gestidn de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias v Sugerencias def Instituto Colombianc de Bienestar Famuliar.

ARTICLILO CUARTO: Ordenar a la Oficina Asesora de Comunicaciones fa publicacian de la Guia de
Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencizs del instituto Colombiano de
Bienestar Familiar en la pagina WEB del ICBF.
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RESOLUCION No. 2962 SO op1

For la cual se derogs ta Resolucion 6707 de 2013 v se adopta la Gula de Geshon de Pelictones, (Qligfas,
Reclamos, Denuncias y Sugerencias del inshituto Colombrano de Bienestar Familiar.

ARTICULO QUINTO: La Guia de Gestion de Psticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias
del Instituto Colombiano de Bienestar Famifiar, podra ser modificada, adicionada o ajustada por |z
Direccion de Sevicios y Atencion, previa justificacion t&cnica y sccializacion a través de [a pagina web
del Institute Colombiano de Bienestar Familiar.

ARTICULO SEXTO: La presente Resolucion rige a partir de su expedicién y deroga I Resolucién No.
G707 de 2013, por la cual se actualiza el Proceso de Gestidn de Peticiones, Quejas. Reclamos,
Denuncias, y Sugerencias en el Instituto Colombizano de Bienestar Familiar y demas disposiciones que
le sean contrarnas ’

COMUNIQUESE ¥ CUMPLASE
Dada en Bogots, D.C., alos

o .:_,......_v—\/'b-

MARGARITA BARRAQUER SOURDIS
Subdirectora Geperal encargada de (as funciones de |a Direccién Generat
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