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INDUSTRIA LICORERA DE CALDAS
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POR LA CUAL SE REGLAMENTA EL TRAMITE INTERNO DE LOS DERECHOS DE PETICION;
QUEJAS, DENUNCIAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS EN LA INDUSTRIA LICORERA DE
CALDAS Y SE ASIGNAN UNAS FUNCIONES

RESOLUCION NUMERO 0373 DEL 14 DE OCTUBRE DE 2020

EL GERENTE GENERAL DE LA INDUSTRIA LICORERA DE CALDAS, en ejercicio de
sus atribuciones constitucionales y legales, en especial las que le confieren el
articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el articulo 1° de |a Ley 1755 de 2015, el numeral 3 del
articulo 25 de la Ordenanza No. 839 del 21 de diciembre de 2018y

CONSIDERANDO:

Que la Constitucion Politica en su articulo 23 consagra como fundamental un derecho,
siendo este el derecho de peticion segun el cual toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas ante las autoridades administrativas por motivos de interés general
O particular y a obtener pronta respuesta dentro de los términos establecidos en la ley.

Igualmente, en su articulo 74: se garantiza el derecho a acceder a los documentos
publicos salvo los casos que establezca la ley como reservados.

Por su parte el articulo 55 de la Ley 190 de 1995 contempla la obligacion de resolver las
quejas y reclamos siguiendo los principios, términos y procedimientos prescritos en el
Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo para los
derechos de peticién.

Asl mismo el articulo 22 de Ia ley 1437 de 2011 (Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo) indica que las autoridades reglamentaran la tramitacion
interna 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.

Que el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015 sustituy6 el titulo Il del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo; regulandose alli el Derecho de Peticién
en sus articulos 13 al 33.

Que el articulo 76 de la ley 1474 de 2011, establece que todas las entidades publicas
deberan contar con un espacio en su pagina web principal para que los ciudadanos
presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la
entidad y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar
modificaciones a la manera que se presta el servicio publico.

Que la ley 1712 de 2014, “Por medio de /a cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Puablica Nacional y se dictan otras disposiciones”,
reglamentada por el Decreto 103 de 2015 (Compilado en el Decreto Unico Reglamentario
1081 de 2015 del Sector Presidencia de la Republica), regula el derecho de acceso a la
informacion publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho, las
excepciones a la publicidad de Ia informacion, su adecuada publicacién y divulgacién, la
recepcion y respuesta a solicitudes de acceso a esta, su adecuada clasificacion y reserva,

la elaboracién de los instrumentos de gestion de informacién, asi como el seguimiento de
la misma.
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RESOLUCION NUMERO 0373 DEL 14 DE OCTUBRE DE 2020

POR LA CUAL SE REGLAMENTA EL TRAMITE INTERNO DE LOS DERECHOS DE PETICION;
QUEJAS, DENUNCIAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS EN LA INDUSTRIA LICORERA DE
CALDAS Y SE ASIGNAN UNAS FUNCIONES

Que la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Republica en armonia con el
Departamento Administrativo de la Funcién Pudblica y el Departamento Nacional de
Planeacién, han implementado unas estrategias para la estructuracién del Plan
Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano (Version 2) del afio 2015; en el que se
desarrollan aspectos relevantes en cuanto al derecho fundamental de peticién.

Que el Decreto 1166 de 2016, por el cual se adiciono el Capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte
2 del libro 2 del Decreto 1069 de 2015, reglamento lo relacionado con la presentacion,
tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente y en el articulo
2.2.3.12.11 estableci¢ que las autoridades deberan reglamentar la tramitacion interna de
las peticiones verbales que corresponda resolver y la manera de atenderlas para
garantizar el buen funcionamiento de los servicics a su cargo y en cumplimiento de los
términos legales.

Que el articulo 15 de la Constitucién Politica de Colombia consagra el derecho
fundamental de habeas data siento este el derecho que tienen todas las personas a
conocer, actualizar y rectificar la informacion que se recoge de ellas en bases de datos y
en archivos de entidades publicas y privadas; derecho desarrollado mediante la expedicion
de las leyes estatutarias 1266 de 2008 (regula el tratamiento de datos personales
comerciales financieros, crediticios y de servicios) y la Ley 1581 de 2012, que dispuso el
régimen general de proteccion de datos personales, aplicable al tratamiento de datos
personales diferentes de comerciales financieros, crediticios y de servicios .

Que en el texto definitivo de la Ley 1755 del 30 de junio de 2015 no se reglamentd
disposiciéon alguna sobre la presentacién, tramite y notificacién de peticiones, quejas o
reclamos anénimos, aplicando para tales efectos lo dispuesto por los articulos 66 a 69 del
Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Que en el articulo 81 de la ley 962 de 2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre
racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos de los arganismos y entidades
del Estado” se establecié lo siguiente: “Ninguna denuncia o queja anénima podra promover
accion jurisdiccional, penal, disciplinaria, fiscal, v actuacion de la autoridad administrativa
competente (excepto cuando se acredite, por lo menos sumariamente la veracidad de los
hechos denunciados) o cuando se refiera en concreto a hechos o personas claramente
identificables.”

Que ante la multicitada consagracion y reglamentaciéon del derecho fundamental de
peticion y ante los cambios normativos, jurisprudenciales y procedimentales debe
expedirse un acto administrativo con el fin de reglamentar el tramite interno de los
derechos de peticién; quejas, denuncias, reclamos y sugerencias en la Industria Licorera
de Caldas y se asignan unas funciones

En mérito de lo expuesto,
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RESUELVE:

CAPITULO 1.
DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 1°. CAMPO DE APLICACION: E presente acto administrativo regula el
tramite interno de los derechos de peticion; quejas, denuncias, reclamos y sugerencias
que se formulen ante la INDUSTRIA LICORERA DE CALDAS dentro del marco de su

competencia constitucional y legal, en concordancia con lo dispuesto en las normas
vigentes.

De acuerdo con lo previsto en inciso tercero del articulo 2° de Ia ley 1437 de 2011, el
tramite interno reglamentado en esta resolucion no es aplicable a los procedimientos
regulados en leyes y normas especiales.

ARTICULO 2°: PRINCIPIOS ORIENTADORES. Las actuaciones de los empleados de la
Industria Licorera de Caldas que intervengan en los procesos relacionados con la
recepcion y el tramite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y consultas, tendran la
finalidad de garantizar la adecuada prestacion del servicio y se desarrollaran de acuerdo
con los principios de buena fe, igualdad, moralidad, transparencia, economia procesal,
responsabilidad, celeridad, eficacia, imparcialidad, publicidad, participacion y coordinacion,
de conformidad con lo establecido en el Articulo 3° del Cdédigo de Procedimiento

Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y con los postulados que rigen la gestién
publica.

Igualmente, se apoyaran en las normas que regulan la conducta de los servidores
publicos, en el manual de funciones de la Industria Licorera de Caldas, en los principios
generales del derecho y en las normas que regulan la proteccion y la reserva procesal.

ARTICULO 3°: DEFINICIONES. Para efectos de la aplicacion de la presente resolucion,
se entiende por:’

ATENCION PREFERENCIAL O ESPECIAL: Es el derecho que le asiste a las personas en
situacion de discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes, adultos
mayores, veteranos de la fuerza publica y en general personas en estado de indefensién o
de debilidad manifiesta, a ser atendidos en ventanilla preferencial segun lo previsto en el
articulo 16 de esta resolucién, sin sujecion al sistema general de turnos establecido por |a
ILC para la recepcién y atencion de las peticiones

ATENCION PRIORITARIA: ‘Implica una respuesta que se profiere antes o con antelacijon
a las respuestas de otros derechos de peticion”.? La atencion prioritaria debe efectuarse
respecto de las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental cuando deban
ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien debera probar

! Algunas de estas definiciones se encuentran en la publicacion “Estrategias para la Construccion del Plan |

Anticarrupcion y de Atencién al Ciudadano — Version 2" paginas 36 y 37 |
Sentencia de la Corte Constitucional C-851 del 04 de diciembre de 2014, M.P. Dra. Martha Victoria Sachica

Méndez “Revision de constitucionalidad del Proyecto de Ley ndimero 65 de 2012 Senado y numerg 227 de
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sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo del perjuicio invocado; cuando por
razones de salud o de seguridad personal esté en peligro inminente Ia vida o la integridad
del destinatario o cuando la peticién la realiza un periodista, para el ejercicio de su
actividad.®

En estos asuntos se analizard cada caso con el fin de determinar el plazo para dar
respuesta teniendo en la cuenta la complejidad, la finalidad y los derechos que se
persiguen con la peticion.

CANALES DE ATENCION: Son los medics, espacios o escenarios que la ILC utiliza para
interactuar con las personas con el fin atender sus derechos de peticion; quejas,
denuncias, reclamos y sugerencias.

CARTA DE TRATO DIGNO AL CIUDADANO: Es el documento expedido y publicado por
la ILC en cumplimiento de lo previsto en el articulo 7° numeral 5 de la Ley 1437 de 2011 o
aquel que lo modifique o sustituya, que contiene |a especificacién de los derechos de los
ciudadanos y los medios de los cuales disponen para garantizarlos efectivamente.

CONSTANCIA DE LA PRESENTACION Y RADICACION DE LA PETICION VERBAL: Es
el documento elaborado por el servidor publico de la ILC ante quien se presenta la peticion
verbal, recibida por cualquier medio idéneo que garantice la comunicacion o transferencia
de datos de la informacién al interior de la entidad y del que debe expedirse copia a
solicitud del interesado.”

CONSULTA RELACIONADA CON LAS ATRIBUCIONES DE LA ILC O SUS
FUNCIONARIOS: Solicitud de interpretacion de las normas relacionadas con el ejercicio
de las funciones conforme con las competencias de la ILC.

DENUNCIA: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion
penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o etico-profesional. En la misma,
es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de
gue se establezcan responsabilidades.® Para el tramite de estas denuncias se aplicara el
procedimiento establecido en las disposiciones especiales o en su defecto lo establecido
en la ley 1437 de 2011.

DERECHO DE PETICION: Es el derecho fundamental consagrado en el articulo 23 de la
Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo, que tiene toda persona a presentar
peticiones respetuosas a la ILC, por motivos de interés general o particular y a obtener
pronta resolucién, completa y de fondo sobre las mismas.

INTERMEDIARIO: Se entendera para fines de este reglamento que_son_|los agentes que
participan dentro de la cadena de comercializacién de los productos de la ILC, incluyendo
pero sin limitarse a: Mayoristas, Transportadoras, Operadores Logisticos; entre otros.

® Ley 1437 de 2011 articulo 20
“ Decreto Reglamentario 1166 de 2016 articulo 2.2.3.12.3
® Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano — Version 2, pagina 37
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ORIENTACION: Es la informacién suministrada al interesado acerca de: lugar al que
puede dirigirse para obtener la informacion solicitada®; tramites y servicios existentes en la
ILC. No sera necesario dejar constancia ni radicar el derecho de peticion de informacion
verbal cuando la respuesta al ciudadano consista en una simple orientacién del servidor

publico, acerca del lugar al que aquél puede dirigirse para obtener |a informacion
solicitada,

PETICION: Es la actuacién que inicia cualquier persona con el fin de que la ILC
intervenga, reconozca un derecho, resuelva una situacion juridica, preste un servicio,’

suministre informacién, resuelva una consulta, permita el examen y entregue copia de los
documentos

PETICION ANALOGA: Es la peticién de contenido similar de informacion, de interés
general o de consulta formulada por mas de diez (10) personas.®

PETICION ANONIMA: “Es aquella que carece de la exigencia legal de identificacion del
peticionario”. Debe “ser admitida para tramite y resolucién de fondo cuando exista una
justificacion seria y creible del peticionario para mantener la reserva de su identidad” ®

PETICION COMPLETA: Es Ia que contiene los requisitos minimos exigidos en el marco
juridico vigente necesarios para resolver. "

PETICION DE INFORMACION: Derecho a acceder y obtener informacion sobre las
actuaciones y registros de la ILC, o sobre los documentos relativos a las funciones de su
competencia y a obtener copia de los mismos, siempre que no tengan el caracter de
reservados de acuerdo con las disposiciones constitucionales y legales vigentes.

PETICION INCOMPLETA: Es la peticién ya radicada la cual no contiene los requisitos
minimos exigidos en el marco juridico vigente necesarios para resolver. También es la
peticion respecto de la cual el peticionario debe realizar una gestion de tramite a su cargo,

necesaria para adoptar una decisién de fondo, y que la actuacion pueda continuar sin
oponerse a la ley. !

PETICION IRRESPETUOSA: Aquella que contiene términos que “resultan descomedidos
e injuriosos para con los mencionados sujetos, de manera ostensible e Incuestionable y

que superan el rango normal del comportamiento que se debe asumir en el curso de un
proceso

PETICION OSCURA: Es aquella de Ia que no se comprenda la finalidad u objeto. ®
PETICION REITERATIVA: “aquella que resulta sustancialmente idéntica a otra presentada

anteriormente, a la cual se dio respuesta de fondo, por lo que la remision que se hace
configura igualmente una respuesta sustancial (por contraposicion a una meramente

° Decreto Reglamentario 1166 de 2016 articulo 2.2.3.12.4
" Ley 1437 de 2011 articulo 13

Ob Cit articulo 22
? Sentencia C-951 del 04 de diciembre de 2014

2 Ley 1437 de 2011 articulo 16 sustituido por el articulo 2.2.3.12.3 del Decreto 1166 de 2016
" Ob Cit articulo 17

% Sentencia de la Corte Constitucional T- 017 de 2007
"* Ley 1437 de 2011 articulo 19

Pagina § de 20

S—




DEPARTAMENTO DE CALDAS
INDUSTRIA LICORERA DE CALDAS

~ ' RESOLUCION NUMERO 0373 DEL 14 DE OCTUBRE DE 2020

POR LA CUAL SE REGLAMENTA EL TRAMITE INTERNO DE LOS DERECHOS DE PETICION;
QUEJAS, DENUNCIAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS EN LA INDUSTRIA LICORERA DE
CALDAS Y SE ASIGNAN UNAS FUNCIONES

formal) a la nueva peticion que se reitera”.'* Respecto de peticiones reiterativas ya
resueltas, el funcionario de la ILC competente para responder podra remitirse a las
respuestas anteriores expedidas por la entidad.

PETICION VERBAL PRESENCIAL: Es la forma directa de presentacion de la peticion
ante el servidor publico o dependencia de la ILC sin utilizaciéon o intervencién de ningun
medio telefonico, electrénico, 1ecnolc'>§ico, o cualquier otro medio idoneo para la
comunicacién o transferencia de la voz."

PETICION VERBAL NO PRESENCIAL O SEMIPRESENCIAL: Es la forma indirecta de
presentacion de la peticion ante la ILC por medio telefonico, electronico, tecnolégico o
cualquier otro medio idéneo para la comunicacion o transferencia de la voz.™®

QUEJA: Cuando se formula una manifestacion de protesta, censura, descontento o
inconformidad en relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios
servidores publicos, sus intermediarios o contratistas, en desarrollo de sus funciones o
durante la prestacion de sus servicics, o circunstancias relacionadas con la atencion
brindada a los clientes por los servidores publicos de la ILC o sus intermediarios y/o
contratistas.

RECLAMO: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la calidad de los productos de
la ILC.

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA: Es aquella que, de forma oral
o escrita, incluida la via electréonica, puede hacer cualquier persona para acceder a la
informaciéon publica. En ningln, caso esta peticién podra ser rechazada por motivos de
fundamentacién inadecuada o incompleta."”

SUGERENCIA: Es la manifestacién de una idea o propuesta por parte de una persona,
ciudadano o cliente para mejorar el servicio, los productos o la gestion de la ILC. Estas
propuestas podran ser insumos de las acciones de mejoramiento que aborde la entidad,
dentro de los diferentes Sistemas de Gestion y Control Interno.

ARTICULO 4°. CLASIFICACION DE LAS PETICIONES. Las peticiones cuyo tramite
interno se reglamenta en la presente resolucién, se clasifican de la siguiente manera:

a) En interés general: Cuando la resolucién del asunto interesa a una comunidad o grupo
de personas indeterminado.

b) En interés particular: Cuando la solicitud a resolver por parte de la ILC interesa o afecta
exclusivamente al peticionario o0 a un grupo de personas determinadas.

PARAGRAFO 1°. Toda actuacién que inicie cualquier persona ante la ILC implica el
ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica,
sin que sea necesario invocarlo.

" Sentencia C-951 del 04 de diciembre de 2014

' Decreto Reglamentario 1166 de 2016 articulo 2.2.3.12.1
'® Decreto Reglamentario 1166 de 2016 articulo 2.2 312 1
' Ley 1712 de 2014 articulo 25
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PARAGRAFO 2°. En ejercicio del derecho de peticion cualquier persona podré solicitar,
entre otras actuaciones, el reconocimiento de un derecho, la resolucion de una situacion
juridica, la prestacion de un servicio, la solicitud de informacién, consultar, examinar y
requerir copias de documentos, la formulacién de consultas, quejas, sugerencias,
reclamos, denuncias, y la interposicion de recursos frente a actos administrativos
expedidos por la ILC que no tengan tramite y procedimiento regulado por normas juridicas
especiales. En todo caso, en lo no previsto por leyes especiales se aplicaran las

disposiciones establecidas en la parte primera de la Ley 1437 de 2011 y la presente
resolucién.

El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad de
representacion a través de abogado.

ARTICULO 5°. MODALIDADES DEL DERECHO DE PETICION. De conformidad con lo
sefialado en el inciso 2 del articulo 13 de Ia Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1°

de la Ley 1755 de 2015, en ejercicio del derecho de peticion se podran solicitar, entre
ofras, las siguientes actuaciones:

Solicitud de informacién

Solicitud de acceso a la informacién publica

Copia de documentos

Denuncias

Formulacién de consultas

Interposicién de recursos

Quejas

Reclamos

Reconocimiento de un derecho o que se resuelva una situacién juridica

Intervencién de la ILC o de un servidor y solicitud de prestacion de un servicio
Sugerencias.

ARTICULO 6°. TRATO DIGNO. Todas las dependencias de la ILC que atiendan tramites
de cara al publico, asi como la Oficina de Atencién al Cliente o quienes hagan sus veces,
deberén cumplir con la Carta de Trato Digno al Ciudadano y promoveran los derechos de
los ciudadanos y los medios existentes en la entidad para hacerlos efectivos.

ARTICULO 7°. FALTA DISCIPLINARIA. “La falta de atencién a las peticiones y a los
términos para resolver, la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de Ios
derechos de las personas de que esta Parte Primera del Cédigo, constituiran falta para el

servidor publico y darén lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen
disciplinario.""®

CAPITULO 2
DE LAS PETICIONES

ARTICULO 8°. FORMAS DE PRESENTACION DE LAS PETICIONES. Las peticiones,
quejas, sugerencias, reclamos y denuncias podran presentarse verbalmente o por escrito,

'3 Ley 1437 de 2011 articulo 31 sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015
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a través de los diferentes canales de atencion dispuestos por la ILC los cuales
garantizaran la comunicaciéon o transferencia de datos.

ARTICULO 9°. CANALES DE ATENCION. Los canales idéneos a través de los cuales los
ciudadancs pueden presentar peticiones ante la ILC son:

1. Pagina web. A través del formulario de PQR, en el portal Web de la ILC: www.ilc.com.co
mediante el link PQR o el que lo sustituya.

2. Correo electronico: servicioalcliente@ilc.com.co

3. Canal Telefénico: En las lineas de atencidn al ciudadano por la ILC: PBX 8930983; en
los horarios y dias de atencion.

4. Ventanilla Unica de Correspondencia: En la Zona Industrial Juanchito Km 10, Via al
Magdalena (Manizales — Caldas)

5. Canal Presencial: En las oficinas de la ILC ubicadas en la Zona Industrial Juanchito Km
10, Via al Magdalena (Manizales — Caldas)

Horario de atencion para los canales presenciales y/o telefénicos: De 07:00 a:m a 04:00
p:m de lunes a viernes.

PARAGRAFO 1°. Segun la forma de presentacion y los canales idéneos utilizados, las
peticiones pueden ser:

Peticion escrita en medio fisico: Es |la presentada por escrito o litograficamente ante la
ventanilla unica de correspondencia o la dependencia de la ILC que haga sus veces.

Peticion escrita en medio electréonico o virtual: Es la presentada por medio del
formulario PQR o el que lo sustituya y/o mediante correo electronico.

Peticion verbal presencial: Es |la presentada en forma directa ante los funcionarios de la
ILC o en las Ventanillas Unicas de Correspondencia de la ILC o quienes hagan sus veces.

Peticion verbal semipresencial telefonica: Es |la presentada en forma indirecta ante la
ILC mediante las lineas telefénicas puestas a disposicion por la entidad. Lo anterior sin
perjuicio del servicio de orientacion telefénica.

PARAGRAFO 2°. En ningUn caso, funcionario alguno de la ILC podra rechazar alguna de
las manifestaciones que configuran el ejercicio del derecho de peticion. Ni siquiera en el
evento de que no se cumpla con el contenido minimo dispuesto en el articulo 16 de la Ley
1437 de 20117, ya que la ILC tiene la carga de requerir al interesado la informacion,
documentacién o tramites necesarios para adoptar una decision de fondo.

' Ley 1437 de 2011 articulo 16 sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015, “CONTENIDO DE LAS
PETICIONES. Toda peticion debera contener, por lo menos: // 1. La designacion de la autoridad a la que se
dirige. // 2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y ¢ apoderado, si es el
caso, con indicacion de su documento de identidad y de la direccidon donde recibird correspondencia. El
peticionario podra agregar el numero de fax o la direccién electronica. Si el peticionario es una persona privada
que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar su direccion electronica. // 3. El objeto
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PARAGRAFO 3°. Todas las peticiones que se reciban a través de los diferentes canales
de atencion dispuestos por la ILC deberan remitirse de manera inmediata a la Cficina de
Atencion al Cliente para que se proceda a la radicacion y se asigne o transfiera a la
dependencia competente para su tramite.

El direccionamiento interno de las solicitudes entre dependencias de la ILC no interrumpe
ni suspende los términos para decidir las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos vy
denuncias.

CAPITULO3
CONTENIDO, MODALIDADES, RECEPCION Y TRAMITE DE LAS PETICIONES

ARTICULO 10. REQUISITOS MINIMOS DE LAS PETICIONES. Toda peticion que se
presente ante la ILC debera contener, por lo menos:

1. La designacién de la dependencia de la ILC a la cual se dirige.

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado,
si es el caso, con indicacién de su documento de identidad y de la direccidn donde recibira
correspondencia. El peticionario podra agregar el nimero de fax o Ia direccién electronica.
En este ultimo caso, se enviaran por ese medio electrénico las respuestas que se adopten,

a menos que el interesado solicite expresamente que le sean enviadas por un medio
diferente.

3. El objeto de la peticion.
4. Las razones en las que fundamenta su peticion.

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

6. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

PARAGRAFO 1°. Los funcionarios responsables de recibir peticiones escritas en medio
fisico o en medio electrénico o virtual tienen la obligaciéon de examinar integralmente |a
misma, y en ningln caso la estimaran incompleta por falta de requisitos o documentos que

no se encuentren dentro del marco juridico vigente Y que no sean necesarios para
resolverla.

Cuando una peticién no se acompanie de los documentos e informacion requeridos por la
ley, en el acto de recibo se debera indicar al peticionario los que falten y si éste insiste en
que se radique, asi se hara dejando constancia de los requisitos o documentos faltantes.

Los funcionarios de la ILC no podran exigir a los peticionarios, constancias, certificaciones

0 documentos que ellos mismos posean o que puedan obtener en los archivos de las
diferentes dependencias de la ILC.

de la peticion. // 4. Las razones en las que fundamenta su peticién. // 5. La relacion de los documentos que
desee presentar para iniciar el tramite. // 6. La firma del peticionario cuando fuere el caso. (...)"
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PARAGRAFO 2°: Cuando la ley no fijle un tramite especial para las peticiones, se
adoptara el tramite general sefialado en los Capitulos |, Il y Il de la Ley 1437 de 2011
sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015, y en la presente resolucién.

PARAGRAFO 3: Cuando la peticion radicada corresponda a un procedimiento regulado
en leyes especiales, el funcionario competente ante quien se radico la solicitud le
comunicara este hecho al peticionario.

ARTICULO 11. PRESENTACION Y RADICACION DE PETICIONES VERBALES. La
constancia de la recepcion del derecho de peticion verbal debera radicarse de inmediato y
debera contener, como minimo, los siguientes datos:

1. Numero de radicado o consecutivo asignado a la peticion.
2. Fecha y hora de recibido.

3. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado,
si es el caso, con indicacion del documento de identidad y de la direccién fisica o
electrénica donde se recibira correspondencia y se haran las notificaciones. El peticicnario
podra agregar el nimero de fax o la direccion electrénica.

4. El objeto de la peticién.

5. Las razones en las que fundamenta la peticion. La no presentacion de las razones en
que se fundamenta la peticién no impedira su radicacion, de conformidad con el paragrafo
20 del articulo 16 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 10 de la Ley 1755 de
2015.

6. La relacion de los documentos que se anexan para iniciar la peticion. Cuando una
peticion no se acompanie de los documentos e informacion requeridos por la ley, en el acto
de recibo se debera indicar al peticionario los que falten y si éste insiste en que se radique,
asi se hara dejando constancia de los requisitos o documentos faltantes.

7. Identificacién del funcionario responsable de la recepcion y radicacion de la peticion.
8. Constancia explicita de que la peticién se formulé de manera verbal.

PARAGRAFO 1°. Los funcionarios de la ILC, de la Oficina de Atencién al Cliente o
quienes hagan sus veces, encargados de recepcionar las peticiones verbales presenciales
y los funcionarios encargados de atender las lineas telefénicas de atencion al cliente
dispuestas por la ILC elaboraran la constancia de radicacion de la peticion. Si el
peticionario lo solicita, se le entregara o se le hara llegar copia de la constancia de la
peticion verbal en la medida de lo posible por correo electrénico.

PARAGRAFO 2°. La ILC podra exigir cuando lo considere necesario y atendiendo a la
naturaleza de la peticion, que se presente por escrito, siempre y cuando, ponga a
disposicion de los interesados, formularios y otros instrumentos estandarizados para
facilitar su diligenciamiento. En todo caso, los peticionarios no quedaran impedides para
aportar o formular con su peticion argumentos, pruebas o documentos adicionales que los
formularios por su disefic no contemplen, sin que por su utilizacién los funcionarios
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competentes de la ILC queden relevados del deber de resolver sobre todos los aspectos y
pruebas que les sean planteados o presentados mas alla del contenido de los formularios.

ARTICULO 12: PETICIONES VERBALES EN OTRA LENGUA NATIVA O DIALECTO
OFICIAL EN COLOMBIA: Las personas que hablen una lengua nativa o un dialecto oficial
de Colombia pueden presentar peticiones verbales en su lengua o dialecto ante los
funcionarios de la ILC. Para este fin la entidad debe habilitar mecanismos electrénicos o

tecnologicos para grabar estas peticiones y garantizar su presentacion, radicacion y
constancia.

Sila ILC no cuenta con intérpretes en su planta de personal para traducir directamente |a
peticion, el funcionario que reciba la peticion debe dejar constancia de ese hecho, grabara

el derecho de peticién en cualquier medio tecnoldgico o electrénico, para su posterior
traduccion y respuesta.

ARTICULO 13. HORARIO DE ATENCION. Las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos,

y denuncias se atenderan en el mismo horario establecido para la atencion al publico en la
Industria Licorera de Caldas.

Las peticiones enviadas a través de cualquier medio idoneo para la comunicacién o
transferencia de datos tendran como fecha y hora de radicacion, asi como el nimero y

clase de documentos recibidos, los registrados en el medio por el cual se han recibido los
documentos.?

ARTICULO 14. VENTANILLA DE ATENCION PREFERENCIAL: En los espacios
destinados para la recepcion de las peticiones la ILC dispondra de una ventanilla para
atender de manera especial y preferente a personas en situacion de discapacidad, nifios,
nifias, adolescentes, mujeres gestantes o con nifios de brazos, adultos mayores,
veteranos de la fuerza publica Yy en general personas en estado de indefension o de
debilidad manifiesta por circunstancias de condicion econdmica, fisica o mental

ARTICULO 15. TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES. El tratamiento de los datos
personales y proteccion de la informacién de quienes presentan verbalmente sus

peticiones se sometera a los principios rectores establecidos en el articulo 4° de la Ley
1581 de 2012.2'

ARTICULO 16. PETICIONES INCOMPLETAS Y DESISTIMIENTO TACITO. En virtud del
principio de eficacia, cuando el funcionario de la ILC competente para responder, constate
que una peticidon 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
actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez
(10) dias habiles siguientes a la fecha de radicacion para que la complete en el término

maximo de un (1) mes contado a partir de su comunicacion por cualquier medio idéneo
que disponga la ILC.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte, radigue o remita por el medio que se

disponga para el efecto, los documentos o informes requeridos, se reactivara el término
legal para resolver la peticién.

0 Ley 1437 de 2011 articulo 15 Paragrafo 1° sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015
“! Decreto 1166 de 2016 articulo 2.2.3.12 13
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Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion cuando no
satisfaga el anterior requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite
prorroga hasta por un término igual.

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

La notificacion debera cumplir el tramite pertinente previsto en el Capitulo V del Titulo Il
de la Parte Primera de la Ley 1437 de 2011.

ARTICULO 17. DESISTIMIENTO EXPRESO DE LA PETICION. Los interesados podran
desistir en cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio que la respectiva solicitud
pueda ser nuevamente presentada ante la ILC con el lleno de los requisitos sefialados en
el articulo 16 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015.

El funcionario competente de la ILC podra continuar de oficio la actuacion si lo considera
necesario por razones de interés publico o cuando primen los intereses de la ILC, en este
caso, el funcionario competente para responder expedira resolucién motivada, la cual se
comunicara al peticionario.?

ARTICULO 18. PETICIONES IRRESPETUOSAS. Las peticiones irrespetuosas deben
rechazarse por parte del funcionario de la ILC competente para responder, mediante acto
administrativo motivado con expresion concreta de las razones del rechazo. “el rechazo de
un escrito que se considere por la autoridad como irrespetuoso, en la medida que puede
hacer nugatorio el derecho de peticién y afectar otros derechos fundamentales del
interesado, requiere de motivacion y de la publicidad que se exige de todas las
actuaciones de la administracion, asi como de la posibilidad de impugnar dicho rechazo’®

ARTICULO 19. PETICIONES OSCURAS. Solamente cuando no se comprenda la finalidad
u objeto de la peticion; se devolvera al interesado para que la corrija o aclare dentro de los
diez (10) dias habiles siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se archivara la
peticién dejando constancia de la misma en el expediente.*

PARAGRAFO. En ningln caso se devolveran peticiones que se consideren incompletas.

ARTICULO 20. PETICIONES REITERATIVAS. Respecto de este tipo de peticiones el
funcionario de la ILC competente para responder podra remitirse a las respuestas
anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones que se

2 Articulo 18 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015,
* Sentencia de la Corte Constitucional C-951 del 04 de diciembre de 2014
** Articulo 19 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015,

Pagina 12 de 20




DEPARTAMENTO DE CALDAS
INDUSTRIA LICORERA DE CALDAS

yC

POR LA CUAL SE REGLAMENTA EL TRAMITE INTERNO DE LOS DERECHOS DE PETICION;
QUEJAS, DENUNCIAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS EN LA INDUSTRIA LICORERA DE
CALDAS Y SE ASIGNAN UNAS FUNCIONES

RESOLUCION NUMERO 0373 DEL 14 DE OCTUBRE DE 2020

hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticion se
subsanen,

ARTICULO 21. ELEMENTOS DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y CONSULTAS ANONIMAS. Cuando se radique ante la ILC una peticion
de caracter anénima, de manera inmediata se verificard por la Oficina de Atencién al
Cliente que se acredite, por lo menos sumariamente la veracidad de los hechos
denunciados o que se refiera en concreto a hechos o personas claramente identificables v
en aplicacion del articulo 13 de la ley 1437 de 2011; se entendera que se presenta en
ejercicio del derecho de peticion, y por lo tanto debera darsele el tramite que corresponda,
y responderlo en los términos fijados por el legislador para su atencion. Esto, sin perjuicio
de lo dispuesto por algunas leyes especiales, en relacién con el tramite de las quejas y
denuncias que se presenten de forma anénima.

ARTICULO 22. MODALIDADES DE LAS MANIFESTACIONES ANONIMAS: Las
peticiones, quejas, denuncias, reclamos y sugerencias anénimas se clasificaran conforme
al fin que persigan: siendo éstas: a) Escritos y/o solicitudes anénimas contentivas de
derechos de peticién y b) Denuncias y Quejas presentadas en forma anénima.

a) Escritos y/o solicitudes anénimas contentivas de derechos de peticion: Esta
modalidad de manifestacién anénima pretende en el fondo el reconocimiento de derechos,
la resolucion de una situacion juridica, la prestacién de un servicio. la solicitud de
informacién y/o de consultar, examinar y requerir copias de documentos, as/ como
formular consultas, por lo que la Oficina de Atencién al Cliente analizara cada caso en
particular, considerando que quien eleva alguna solicitud, en relacion con dichas
situaciones, esta interesado en las resultas de la misma, y por ello debe ser plenamente
identificable, teniendo en cuenta que la autoridad debe saber: a) a quien se le reconocera
el derecho solicitado; b) a quien se le resolvera la determinada situacion juridica; ¢) a
quien se le prestara el servicio requerido; d) a quien debe suministrarsele |a informacion;
e) quien sera el que consultara, examinara, o a quien debe entregarsele las copias de los
documentos solicitados; y f), ellla destinatario/a de Ia respuesta a la consulta que se eleve
ante la ILC; lo anterior teniendo en cuenta ademas que el paragrafo del articulo 16 de la
citada Ley 1437 de 2011, establece |a obligacién de la autoridad a quien se dirige la
misma, de examinarla integralmente, sin que pueda estimarla incompleta por falta de

requisitos o documentos que no se encuentren dentro del marco juridico vigente y que no
sean necesarios para resolverla.

En este caso; en el evento que el/la peticionario/a y/o solicitante no suministre direccién
alguna para comunicacion y/o notificacion de la respuesta a la peticion, procede agotar el
procedimiento previsto en los articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

b) Denuncias y Quejas presentadas en forma anénima. La denuncia o gueja anodnima
pretende que se inicien o se investiguen conductas presuntamente contrarias a la ley o
que conllevaran al inicio y tramite de una investigacion; en el caso de radicarse este tipo
de escritos ante la ILC y sin perjuicio de lo estipulado en el articulo 81 de la ley 962 de
2005; la Oficina de Atencién al Cliente verificard que se acredite, por lo menos
sumariamente la veracidad de los hechos denunciados o que se refiera en concreto a
hechos o personas claramente identificables y dara traslado a la oficina de control
disciplinario de la ILC cuando sea un asunto de su competencia o si es del resorte de
alguna autoridad nacional, territorial, o del conocimiento de la jurisdiccion penal, o de algun
organismo de control, o de otra autoridad, disponer lo pertinente para su traslado a efecto
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que sea quien tenga la competencia para resolverla, la que disponga el tramite que debe
darsele a la solicitud, escrito y/o peticion de caracter anénimo.

Sin embargo, en el evento que se presente alguna de las situaciones descritas
anteriormente, el memorando, la comunicacién o el oficio a través del cual se resuelva la
solicitud o se traslade por competencia a quien debe resolverla, debera notificarse y/o
comunicarse al/el peticionario, de acuerdo con el procedimiento establecido en el inciso
segundo de los articulos 68 y 69 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

ARTICULO 23. AUTORIDAD SIN COMPETENCIA. Si la Oficina de Atencion al Cliente de
la ILC o el funcionario encargado de dar repuesta o quien haga sus veces, determina que
no se tiene competencia para dar respuesta; informara de inmediato al interesado si este
actta verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes al de la recepcion, si el
peticionario obro por escrito.

Dentro del término sefialado, se remitira la peticion a la autoridad competente y se enviara
copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir autoridad competente asi
se lo comunicard. Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia
siguiente a la recepcion de la peticion por la autoridad competente.*®

PARAGRAFO. El funcionario encargado de recibir y radicar la peticion verbal informara al
peticionario, en el mismo acto de recepcian, que la ILC no es la autoridad competente para
tramitar su solicitud y procedera a orientarlo para que presente su peticion ante la
autoridad correspondiente o, en caso de no existir autoridad competente, asi se lo
comunicara.

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

En todo caso, el funcionario de la ILC registrara en la constancia de recepcion del derecho
de peticion.

, CAPITULO 4
TERMINOS PARA RESOLVER Y DAR RESPUESTA A LAS PETICIONES Y
RECLAMOS

ARTICULO 24. TERMINOS PARA RESOLVER LAS DISTINTAS MODALIDADES DE
PETICIONES: De conformidad con lo previsto en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011,
sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015, salvo norma legal especial y so pena
de sancion disciplinaria, toda peticién debera ser resuelta dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcion ante la ILC. Estaran sometidas a término especial la resolucion
de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez
(10) dias habiles siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al
peticionario, se entenderd, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha
sido aceptada y, por consiguiente, la ILC ya no podra negar la entrega de dichos

& Articulo 19 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015,
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documentos al peticionario, Y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los
tres (3) dias habiles siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta o solicitud de
interpretacion de las normas relacionadas con el ejercicio de funciones y asuntos de

competencia de la ILC, deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias habiles
siguientes a su recepcian.

3. Las peticiones de informacién o de documentos por parte de otra autoridad publica

se resolvera en un término no mayor de diez (10) dias habiles siguientes a su
recepcion

PARAGRAFO 1°: Con el fin de dar mayor claridad a los plazos para dar respuesta a los

derechos de peticién segun su clase y su fundamento legal; se consignan los mismos en |a
tabla Nro. 1.

Tabla Nro. 1.
Clase Término
Peticiones e interés general Y . oy .. o8
particular Dentro de los 15 dias siguientes a la recepcion
Peticion de documentos e Dentro de los 10 dias siguientes a la recepcion
informacién sobre documentos se resolverd la peticion.#’

; . : Dentro de los 15 dias siguientes a la recepcion®
Quejas, sugerencias y denuncias para informar el tramite o _gestion realizada.

Consulta relacionada con las

atribuciones de la ILC o sus Dentro de Iorseig d;%iszggwentes i
funcionarios FHS.
s . Dentro de los 10 dias siguientes a |a recepcion
Petici r . '
eticiones entre autoridades salvo norma en contrario.®
Informes a congresistas Dentro de los 5 dias siguientes a la recepcion’®
Eleva la Defensoria d i e o
das p?;uebln BRgania oel Dentro de los 5 dias siguientes a la recepcion®?
Elevadas por las organizaciones
politicas que se declaren en Dentro de los 5 dias siguientes a la recepcion®
oposicion
Solicitudes judiciales, entes de
control, superintendencias y demas En los términos de la solicitud

entidades publicas
Reclamos elevados a la ILC

Relativo, de acuerdo al tramite a seguir

2 articulo 14 de Ia Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015
il Op Cit
% op cit
2 0p Cit
:Oarticulo 30 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015
! articulo 258 de la Ley 5 de 1992
articulo 15 de la Ley 24 de 1892
* articulo 16 de la Ley 1909 de 2018
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PARAGRAFO 2°: Salvo disposicién legal en contrario, los conceptos emitidos por la ILC
como respuestas a peticiones realizadas en ejercicio del derecho a formular consultas no
seran de obligatorio cumplimiento o ejecucion.

ARTICULO 25. PRORROGA DEL TERMINO PARA RESOLVER. Cuando
excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos sefalados en el
articulo 27 de esta resolucion, el funcionario de la ILC competente para decidirla, debera
informar de inmediato esta circunstancia al peticionario y en todo caso antes del
vencimiento del término sefialado en la ley, expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta.

En virtud de los principios de eficacia y celeridad con el fin de resolver de fondo la solicitud
del peticionario, el nuevo plazo en que se resolvera la peticion no podra exceder del doble
del inicialmente previsto.*

ARTICULO 26. SUSPENSION DEL TERMINO PARA RESOLVER: Cuando se presente
alguna de las causales de conflicto de intereses y de recusacion sefialadas en el articulo
11 de la Ley 1437 de 2011 o aquella que lo modifique o sustituya, los términos para
responder sefialados en esta resolucién se suspenderan durante el tramite de los
impedimentos y recusaciones previsto en el articulo 12 ibidem.

ARTICULO 27. ATENCION DE LAS PETICIONES RELACIONADAS CON DATOS
PERSONALES. Para la atencién de los derechos de peticidn; quejas, denuncias, reclamos
y sugerencias relacionados con datos personales, se debe tener en cuenta lo reglado en
las leyes 1266 de 2008 y 1581 de 2012, sus decretos reglamentarios y demas normas que
las complementen y sustituyan y en el Manual de Lineamientos para la proteccion de datos
personales de la ILC.

ARTICULO 28. RESPUESTA A LAS PETICIONES. La respuesta a las peticiones
presentadas ante la ILC deberd notificarse (si contra ella proceden recursos) o
comunicarse al peticionario dentro los términos de ley, atendiendo calidad en su
presentacion, con pronunciamientos de fondo, de manera precisa, clara y congruente,
acorde con lo solicitado.

El término para dar respuesta a las solicitudes radicadas por los peticionarios se empezara
a contar desde el dia habil siguiente de la recepcién de las mismas por parte de la ILC. La
fecha a tener en cuenta sera la establecida en el canal de atenciéh que hubiera tenido el
primer contacto con la peticién.

PARAGRAFO 1°. Para el tramite de las comunicaciones y notificaciones se atendera el
tramite previsto en el Capitulo V del Titulo Ill de la Parte Primera de la Ley 1437 de 2011.

PARAGRAFO 2°. La respuesta al derecho de peticion verbal debera darse en los plazos
establecidos en la ley. En el evento que se deé repuesta verbal a la peticion, se debera

indicar de manera expresa la respuesta suministrada al peticionario en la respectiva
constancia de radicacion.

No sera necesario dejar constancia ni radicar el derecho de peticién de informacién verbal
cuando la respuesta al peticionario consista en una simple orientacion del funcionario de la

1 Ley 1437 de 2011 articulo 14 paragrafo sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015
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ILC, acerca del lugar al que aquel puede dirigirse para obtener la informacién solicitada.
Tampoco, cuando se dé otro tipo de orientacién segun la definicion contenida en el articulo
3° de esta resolucién.

PARAGRAFO 3° La respuesta a las peticiones de acceso a informacién presentadas
verbalmente, una vez se surta la 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 4o del Decreto 1494 de 2015, segun lo previsto en el articulo 2.2.3.12.10 del
Decreto 1166 de 2016.

ARTICULO 29. SUSCRIPCION DE LA RESPUESTA. Las respuestas a las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias seran suscritas por los jefes de las
dependencias competentes, de acuerdo con sus funciones o por los funcionarios
delegados mediante acto administrativo.

PARAGRAFO. La respuesta a la solicitud realizada a través del formulario de PQR, en el
portal Web de la ILC: www.ilc.com.co mediante el link PQR o el que lo sustituya, indicara
que quien la suscribe es el jefe de la dependencia responsable o su delegado y sefialara el
funcionario encargado de la proyeccion de la respuesta y de su revision y/o aprobacion.

Los jefes de las areas y dependencias competentes para resolver los derechos de
peticion, asi como los superiores inmediatos de los funcionarios que elaboran los
proyectos de respuesta, implementaran los mecanismos necesarios de autocontrol, con el
fin de garantizar que la peticion sea resuelta de fondo y dentro del término legal.

Los funcionarios delegados mediante acto administrativo para atender peticiones

suscribiran las respuestas, sin perjuicio del control ejercido por el superior inmediato o jefe
de la dependencia o area.

Las respuestas a los organismos de control y vigilancia seran gestionadas y acopiadas por
la oficina asesora de control interno.

ARTICULO 30. RESPUESTA A CARGO DE VARIAS DEPENDENCIAS. Si Ia respuesta a
la peticién es competencia de varias dependencias de la ILC, la Oficina de Atencion al
Cliente o de la dependencia que haga sus veces, asignaran la peticidn a cada una de las
dependencias de acuerdo con sus competencias quienes deberan dar respuesta, dentro
del termino previsto en el articulo 24 de esta resolucion.

ARTICULO 31. SILENCIO NEGATIVO. De conformidad con lo previsto en el articulo 83
de la Ley 1437 de 2011, transcurridos tres (3) meses contados a partir de la presentacion

de una peticion ante la ILC sin que se haya notificado decisién que la resuelva, se
entendera que ésta es negativa.

La ocurrencia del silencio administrativo negativo no eximira de responsabilidad al
funcionario de la ILC competente para responder. Tampoco lo excusara del deber de
decidir sobre la peticién inicial, salvo que el interesado haya hecho uso de los recursos
contra el acto presunto, o que habiendo acudido ante la Jurisdiccién de lo Contencioso
Administrativo se haya notificado auto admisorio de Ia demanda.
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CAPITULO 5
REGLAS ESPECIALES PARA CIERTAS MODALIDADES DE PETICIONES

SOLICITUD DE DOCUMENTOS, QUEJAS, SUGERENCIAS, RECLAMOS Y
DENUNCIAS

ARTICULO 32. INFORMACIONES Y DOCUMENTOS RESERVADOS. Tendran el
caracter de reservado los documentos sefialados por la Constitucién Politica y la Ley, tales
como los relacionados en el articulo 24 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1
de la ley 1755 de 2015, asl como a las resoluciones internas de la ILC que tengan
clasificados los documentos o informacién con tal caracter

ARTICULO 33. RECHAZO DE LAS PETICIONES DE INFORMACION POR MOTIVO DE
RESERVA. De conformidad con lo previsto en el articulo 25 de la Ley 1437 de 2011
sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015, toda decisién que rechace la peticion
de informacion o documentos sera motivada, indicard en forma precisa las disposiciones
constitucionales o legales que impiden la entrega de las mismas, y debera notificarse al
peticionario. Contra la decisién que rechace la peticién de informacién o documentos por
motivos de reserva legal, no procede recurso alguno, salvo lo previsto en el articulo
siguiente de la presente resolucién.

En todo caso, la restriccion por reserva legal no se extendera a otras piezas del respectivo
expediente o actuacion que solicite el interesado que no estén cubiertas por ella.

ARTICULO 34. INSISTENCIA DEL SOLICITANTE EN CASO DE RESERVA. Si la
persona interesada insistiere en su peticion de informacién o de documentos de caracter
reservado ante la ILC, se dara aplicacién al procedimiento establecido en el articulo 26 de
la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015 o el que lo
modifique o sustituya.

ARTICULO 35. EXAMEN DE DOCUMENTOS. El examen de documentos se hara en el
horario de atencién al publico de la ILC, y previa la autorizacidén del Jefe de la respectiva
dependencia o del servidor publico en quien éste haya encargado dicha facultad. El
servidor publico que autorice el examen de documentos, debera verificar que éstos no
tengan el caracter de reservado.

ARTICULO 36. EXPEDICION DE COPIAS. La expedicién de copias dara lugar al pago
previo de las mismas y su valor sera el fijado al interior de la ILC.

Para tal efecto, se le indicara al peticionario, verbalmente o por escrito, segun el caso, que
la ILC accede a la peticion y, que para que proceda la entrega de las copias requeridas,
debera cancelar previamente el valor que ellas ocasionen en el establecimiento bancario
que se le indique y presentar el recibo correspondiente.

Cumplida la anterior exigencia, la dependencia respectiva tendra tres (3) dias habiles para
expedirlas.

PARAGRAFO. En todo caso cuando la informacién solicitada repose en un formato

electronico o digital, y la persona solicitante asi lo manifieste se podra enviar por este
medio y no se le cobrara costo alguno de reproduccién de la informacién.
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ARTICULO 37, REQUISITOS MINIMOS DE LAS QUEJAS Y DENUNCIAS. Sin perjuicio
de lo dispuesto en los articulos 1 0, 21 y 22 de esta resolucién: las quejas y denuncias
presentadas ante la ILC, deberan contener como minimo la siguiente informacién:

1. Lugar donde se presenta la queja o denuncia, departamento, ciudad/municipio.

2. Nombre o nombres, de los presuntos responsables de la conducta irregular.

3. Lugar, Departamento, Ciudad/Municipio de ocurrencia de los hechos.

4. Fecha y hora de los hechos que motivan la queja o denuncia.

5. Descripcion de los hechos ocurridos.

6. Relacién de documentos, si los anexa.

PARAGRAFO: La Oficina de Atencion al Cliente verificara que se acredite, por lo menos
sumariamente la veracidad de los hechos denunciados o que se refiera en concreto a
hechos o personas claramente identificables y dara traslado a |Ia oficina de control
disciplinario de la ILC cuando sea un asunto de su competencia o si es del resorte de
alguna autoridad nacional, territorial, o del conocimiento de la jurisdiccién penal, o de algun

organismo de control, o de otra autoridad, disponer lo pertinente para su traslado a efecto

que sea quien tenga la competencia para resolverla, la que disponga el tramite que debe
darsele a la queja y/o denuncia.

ARTICULO 38. REQUISITOS MINIMOS DE LOS RECLAMOS. Sin perjuicio de lo previsto

en el articulo 10 de esta resolucién los reclamos presentados ante la ILC deberan contener
como minimo la siguiente informacién:

1. Lugar, departamento, ciudad/municipio donde se presenta el reclamo.

2. Lugar, departamento, ciudad/municipio de ocurrencia de los hechos que motivan el
reclamo.

3. Descripcion de los hechos ocurridos.

4. Fecha y hora de los hechos que motivan el reclamo.

5. Relacion de documentos, si los anexa.

8. Identificacion del producto que genera el reclamo por parte del ciudadano.

PARAGRAFO: Todas las reclamaciones que se presenten deberan tramitarse a través de la
Oficina de Servicio al Cliente, conforme al procedimiento interno aprobado.

ARTICULO 39. REQUISITOS MINIMOS DE LAS SUGERENCIAS. Sin perjuicio de lo
previsto en el articulo 10 de esta resolucién las sugerencias presentadas ante la ILC,
deberan contener como minimo la siguiente informacion:

1. Lugar, departamento, ciudad/municipio, fecha y hora donde se presenta la Sugerencia.
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2. Lugar, departamento, ciudad/municipio, fecha y hora de los hechos que motivan la
Sugerencia.

3. Fundamentos de la sugerencia.
4. Relacion de documentos, si los anexa.
5. Identificacién del producto y/o servicio que genera la sugerencia.

PARAGRAFO: Todas las sugerencias que se presenten deberan tramitarse a traves de la
Oficina de Servicio al Cliente, conforme al procedimiento interno aprobado.

ARTICULO 40. TERMINO DE RESPUESTA PARA LAS QUEJAS, SUGERENCIAS, Y
DENUNCIAS. Salvo norma especial, el término de respuesta para las quejas, sugerencias
y denuncias seré el dispuesto en el articulo 24 de la presente resolucion, en concordancia
con el articulo 28 de la misma.

CAPITULO 6
OTRAS DISPOSICIONES

ARTICULO 41. ASPECTOS NO PREVISTOS. Los demas aspectos no contemplados en
la presente resolucion, que no se encuentren regulados en normas especiales, se regiran
por lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011, por la cual se expidi¢ el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contenciosc Administrativo y las disposiciones que la modifiquen o
sustituyan.

ARTICULO 42. PUBLICACIONES, CITACIONES, COMUNICACIONES Y
NOTIFICACIONES: Se aplicaran en lo pertinente las normas previstas en el Capitulo V de|
Titulo Il de la Parte Primera de la Ley 1437 de 2011.

ARTICULO 43. VIGENCIA. La presente resolucién rige a partir de la fecha de su
expedicion y deroga la resolucidén Nro. 261 de 2016 y todas las demas normas que le sean
contrarias.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

Dada en Manizales, a los catorce (14) dias del mes de octubre de dos mil veinte (2020)

,f&)

IS ROBERTO RIVAS MONTOYA
Gerente General
INDUSTRIA LICORERA DE LDAS

Proyecto: David Vasquez Mufioz. Asesor Juridico Interno
Reviso: Silvia Marcela Vasquez Sepllveda. Jefe Oficina Juridica
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