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RESOLUCION No. 064
DE JUNIO 30 DE 2016

"POR LA CUAL SE REGLAMENTA EL PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS EN LA LOTERIA DEL
QUINDIO E.I.C.E.“

EL GERENTE DE LA LOTERIA DEL QUINDIO EICE, en ejercicio de sus atribuciones
Constitucionales, Legales y reglamentarias, en especial lo establecido en los Decretos
1160 de 1947, 2755 de 1966, 1045 de 1978, 1252 de 2000, 404 de 2006, Decreto 2418
de 2015, ley 995 de 2005, Ley 6 de 1945, Ley 1071 de 2006 <y,

CONSIDERANDO

Que la Loteria Del Quindio, es una empresa industrial y comercial del estado del orden
Departamental, de la manera como se establece en la Ordenanza Numero 9 de Marzo 9
de 1995, de la Honorable Asamblea Departamental del Quindio.

Que se hace necesaria una actualizacion en el procedimiento interno para la atencién a
las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias en la entidad.

Que la Constitucién Politica establecé en el articulo 23 el Derecho Fundamental de
Peticién, 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.

Que el articulo 74 de la Constitucion Politica consagra que todas las personas tienen
derecho a acceder a los documentos publicos salvo los casos que establezca la ley como
reservados.

Que la Ley 734 de 2002 en su articulo 34, numeral 19 expresa que son deberes de los
servidores publicos competentes, dictar los reglamentos internos sobre los derechos de
peticion.
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Que la ley 1712 de 2014 "Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones” y el
Decreto 103 de 2015 "por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se
dictan otras disposiciones" regularon el derecho de acceso a la informacion publica, los
procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho, las excepciones a la publicidad de
informacion, su adecuada publicacion y divulgacion, la recepcion y respuesta a solicitudes
de acceso a esta, su adecuada clasificacién y reserva, la elaboracion de los instrumentos
de gestion de informacion, asi como el seguimiento de la misma.

Que mediante la Ley 1755 del 30 de junio de 2015 se regulé el Derecho de Peticidn y se
sustituy6 el titulo Il capitulos |, Il y Ill del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

Que el articulo 22 de la ley 1755 de 2015 establecié que las autoridades reglamentarian la
tramitacién 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 de acuerdo con la ley 1755 del 2015, los articulos 13 a 33 del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo regulan las actuaciones
administrativas relacionados con el reconocimiento de un derecho, la intervencion de una
entidad o funcionario, la resolucién de una situacion juridica, la prestacién de un servicio,
la solicitud de informacién, la consulta, el examen y la solicitud de copias de documentos;
asi como la formulacién de consultas, quejas, denuncias y reclamos y la interposicion de
recursos; asi como las reglas generales de presentacion, requisitos, términos y forma de
resolverlos.

De conformidad con lo expuesto, se considera necesario actualizar el procedimiento
interno para la tramitacién de las peticiones y la atencion de quejas, reclamos vy
sugerencias que se presenten en la Loteria del Quindio, con el fin de dar cumplimiento a
las nuevas disposiciones legales y reglamentarias.

RESUELVE:

Articulo 1°.0BJETO. Establecer la metodologia para dar soluciéon oportuna a las
peticiones, quejas, reclamos y solicitudes presentados por los Clientes de la organizacion
en los diferentes procesos y asegurar su tramite oportuno, en concordancia con lo
dispuesto en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo y la ley 1755 de 2015.

Articulo 2°. PRINCIPIOS En la atencién a las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes
que se presenten la Loteria del Quindio, se deberan aplicar los siguientes principios:
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Principio de maxima publicidad para titular universal. Toda informacién en posesion,
bajo control o custodia de un sujeto obligado es publica y no podra ser reservada o
limitada sino por disposicién constitucional o legal, de conformidad con la presente ley.

Principio de transparencia. Principio conforme al cual toda la informacién en poder de
los sujetos obligados definidos en esta ley se presume publica, en consecuencia de lo
cual dichos sujetos estan en el deber de proporcionar y facilitar el acceso a la misma en
los términos mas amplios posibles y a través de los medios y procedimientos que al efecto
establezca la ley, excluyendo solo aquello que esté sujeto a las excepciones
constitucionales y legales y bajo el cumplimiento de los requisitos establecidos en esta
ley.

Principio de buena fe. En virtud del cual todo sujeto obligado, al cumplir con las
obligaciones derivadas del derecho de acceso a la informacién publica, lo hara con
motivacién honesta, leal y desprovista de cualquier intencién dolosa o culposa.

Principio de facilitacién. En virtud de este principio los sujetos obligados deberan
facilitar el ejercicio del derecho de acceso a la informacién publica, excluyendo exigencias
o requisitos que puedan obstruirlo o impedirlo.

Principio de no discriminacién. De acuerdo al cual los sujetos obligados deberan
entregar informacién a todas las personas que lo soliciten, en igualdad de condiciones, sin
hacer distinciones arbitrarias y sin exigir expresion de causa o motivacién para la solicitud.

Principio de gratuidad. Segun este principio el acceso a la informacion publica es
gratuito y no se podra cobrar valores adicionales al costo de reproduccion de la
informacién.

Principio de celeridad. Con este princi:pio se busca la agilidad en el tramite y la gestion
administrativa. Comporta la indispensable agilidad en el cumplimiento de las tareas a
cargo de entidades y servidores publicos.

Principio de eficacia. El principio impone el logro de resultados minimos en relacion con
las responsabilidades confiadas a los organismos estatales, con miras a |a efectividad de
los derechos colectivos e individuales.

Principio de la calidad de la informacién. Toda la informacién de interés publico que
sea producida, gestionada y difundida por el sujeto obligado, debera ser oportuna,
objetiva, veraz, completa, reutilizable, procesable y estar disponible en formatos
accesibles para los solicitantes e interesados en ella, teniendo en cuenta los
procedimientos de gestién documental de la respectiva entidad.

Principio de la divulgaciéon proactiva de la informacién. El derecho de acceso a la
informacién no radica Unicamente en |la obligacién de dar respuesta a las peticiones de la
sociedad, sino también en el deber de los sujetos obligados de promover y generar una
cultura de transparencia, lo que conlleva la obligacién de publicar y divulgar documentos y
archivos que plasman la actividad estatal y de interés publico, de forma rutinaria y
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proactiva; actualizada, accesible y comprensible, atendiendo a limites razonables del
talento humano y recursos fisicos y financieros.

Principio de responsabilidad en el uso de la informacién. En virtud de este, cualquier
persona que haga uso de la informacién que proporcionen los sujetos obligados, lo hara
atendiendo a la misma.

REGLAS GENERALES DEL DERECHO DE PETICION ANTE AUTORIDADES.

Articulo 3. Alcance del Derecho de peticién. Toda actuacién que inicie cualquier
persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el
articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre
otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencion de
una entidad o funcionario, la resolucién de una situacion juridica, la prestacion de un
servicio, requerir informacién, consultar, examinar y requerir copias de documentos,
formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad de
representacion a través de abogado, o de persona mayor cuando se trate de menores en
relacién a las entidades dedicadas a su proteccion o formacion, salvo las excepciones
consagradas en la Ley.

Articulo 4. Formas de iniciar las actuaciones administrativas. Las actuaciones
administrativas podran iniciarse:

1. Por qu'fenes gjerciten el derecho de peticion, en interés general.

2. Por quienes ejerciten el derecho de peticion, en interés particular.

3. Por quienes obren en cumplimiento de una obligacién o deber legal.
4. Por las autoridades, oficiosamente.

Articulo 5. Ambito de aplicacién. La presente resolucion aplica para todas las Areas de
la Loteria del Quindio.

Articulo 6. Radicacién y tramite de peticiones. Cuando un funcionario de la entidad
recepcione una peticién, queja, reclamo, sugerencia o solicitud, ya sea en medio fisico,
virtual 0 verbal, debe direccionar al interesado de manera inmediata a la oficina de
Ventanilla Unica o reportarla alli, para que se radique y se continte el trémite respectivo,
posterior a ello, el responsable de Ventanilla Unica recepciona la correspondencia, la
radica y remite de manera inmediata a la oficina de Gestion juridica para su respectiva
revision y que desde alli se establezca cudles documentos son PQRS. Una vez radicada
se devolvera copia al peticionario con la.constancia de radicacion, si este asi lo requiere.
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Paragrafo 1°. Los funcionarios de la Loteria del Quindio, no podran exigir al peticionario,
documentos que reposen en las dependencias de la Entidad.

Articulo 7. Andlisis y registro. Una vez remitida la PQRS a la oficina de Gestion juridica,
se revisa, analiza el PQR por parte del abogado competente, se establecen los tiempos
limites de respuesta, se involucran los lideres de los procesos que deben participar en la
proyeccion de la respuesta o dar respuesta a la misma, cuando la respuesta se encuentre
por el o (los) procesos responsables se enviara a juridica para su respectiva revision y su
envio6 estara a cargo del proceso responsable.

Posterior a ello, se diligencia el registro de control de PQR para llevar un control de los
tiempos de respuesta, responsables y su estado, ademas de facilitar el seguimiento por
parte de la oficina de Gestion Control y Evaluacion.

Articulo 8. Responsabilidad. Es responsabilidad de cada lider de proceso debe velar por
correcto el tramite y la oportuna respuesta, para lo cual verificard que se resuelva de
fondo, de manera clara, precisa y congruente con lo solicitado y que se ponga en
conocimiento del peticionario por los medio establecidos en la Ley.

Articulo 9. Término general para resolver las peticiones. Las peticiones de que trata la
presente resoluciéon se resolveran o contestaran dentro de los ocho (08) dias habiles
siguientes a la fecha de su radicacién,':segt]n lo establecido en el sistema de gestién de
calidad, sin perjuicio de los términos especiales contemplados en la Ley.

Articulo 10. Términos especiales para resolver las peticiones. Salvo disposicion legal,
los servidores publicos deberan emitir respuesta de fondo de las siguientes peticiones
dentro de los siguientes términos:

a. Las peticionesﬁ de informacién y de solicitud de copias de documentos que reposen en
la Loteria del Quindio, deberan resolverse dentro de los ocho (08) dias siguientes a su
radicacion en la Entidad. Si en ese lapso no se le ha dado respuesta al peticionario, se
entenderd, para todos los efectos legales, que la solicitud ha sido aceptada y, por
consiguiente, la Entidad no podré negar la entrega de dichos documentos. En este caso
las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

b. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a uno o varios procesos de
gestion de la Entidad de acuerdo con las funciones a su cargo, deberan resolverse dentro
de los treinta (30) dias siguientes a su radicacion.

c. Las solicitudes efectuadas a la Loteria del Quindio por otra Entidad Publica seran
atendidas en un término no superior a ocho (08) dias.

e. Las peticiones o solicitudes de los entes de control se responderdn en el término
sefialadas por las mismas. Si no se sefiala término se debera atender de manera
prioritaria, dentro de los (08) dias siguientes a la radicacion.
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Paragrafo primero. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los
plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, 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, que no podra
exceder del doble del inicialmente previsto.

Paragrafo segundo. Salvo disposicién legal en contrario, los conceptos emitidos por las
autoridades como respuestas a peticiones realizadas en ejercicio del derecho a formular
consultas no seran de obligatorio cumplimiento o ejecucion.

PETICIONES ESCRITAS

Articulo 11. Del derecho de las personas a elevar peticiones. Toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefalados
en la Constitucién y la Ley, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta
resolucion completa y de fondo sobre la misma.

Articulo 12. Peticiones escritas y verbales. Las peticiones ante la Loteria del Quindio,
podréan presentarse verbalmente y debera quedar constancia de la misma, o por escrito, y
a través de cualquier medio idéneo para la comunicacién o transferencia de datos.

La Loteria del Quindio podra exigir que ciertas peticiones se presenten por escrito, y
pondra a disposicion de los interesados, sin costo, a menos que una ley expresamente
sefiale lo contrario, formularios y otros instrumentos estandarizados para facilitar su
diligenciamiento en caso de ser necesario.

Paragrafo 1°. En caso de que la petlcwn sea enviada a través de cualquier medio idoneo
para la comunicacién o transferencia de datos, esta tendra como datos de fecha y hora de
radicacién, asi como el nimero y clase de documentos recibidos, los registrados en el
medio por el cual se han recibido los documentos.

Paragrafo 2°. Ninguna Funcionario podra negarse a la recepcion y radicacion de
solicitudes y peticiones respetuosas.

Articulo 13. Contenido de las peticioﬁes. Toda peticién que se presenta ante |a loteria
del Quindio, debera contener por lo menos lo siguiente:

1) La designaciéh de la autoridad a la que se dirige.

2) Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado,
si es el caso, con indicacién de su documento de identidad y de la direccién donde
recibir4 correspondencia. El peticionario podra agregar el numero de fax o la direccion
electrénica. Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro
mercantil, estara obligada a indicar su direccion electrénica.
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3) El objeto de |a peticion.

4) Las razones en las que fundamenta su peticion.
5) La relacion de los requisitos que desee presentar para iniciar el tramite por la ley
6) La firma del peticionario cuando fuere el caso.

Paragrafo 1°. Cuando se actue a través de mandatario, este deberé acompafar el
respectivo poder, conforme lo establece la ley.

Paragrafo 2°. Los funcionarios tienen la obligacién de examinar integralmente la peticién,
y en ningln caso la estimara incompleta por falta de requisitos o documentos que no se
encuentren dentro del marco juridico vigente, que no sean necesarios para resolveria o
que se encuentren dentro de sus archivos.

En ningln caso podra ser rechazada la peticion por motivos de fundamentacion
inadecuada o incompleta, salvo que este establecido en norma especial.

Articulo 14. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del principio de
eficacia, cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada esta incompleta o que
el peticionario deba realizar una gestién de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una
decisién de fondo, y que la actuacién pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al
peticionario dentro de los ocho (08) dias siguientes a la fecha de radicacion para que la
complete en el término maximo de un (1) mes.

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

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacién cuando no
satisfaga el 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 requefimiento, la autoridad decretard el desistimiento y el archivo del expediente,
mediante acto administrativo motivado, que se notificara personalmente, contra el cual
Gnicamente procede recurso de reposicién, sin perjuicio de que la respectiva solicitud
pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

Articulo 15. Desistimiento expreso de la peticién. Los interesados podran desistir en
cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales, pero las autoridades podran
continuar.de oficio la actuacién, si la consideran necesaria por razones de interés publico;
en tal caso expediran resoluciéon motivada.

Articulo 16. Peticiones irrespetuosas,; oscuras o reiterativas. Toda peticion debe ser

respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la
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peticién esta se devolvera al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10)
dias siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se archivara la peticion. En ningdn
caso se devolveran peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podra remitirse a las
respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones
que se hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticion se
subsane.

Articulo 17. Atencién prioritaria de peticiones. Las autoridades daran atencion
prioritaria a las peticiones presentadas por menores de edad, asi mismo aquellas
peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental cuando deban ser resueltas
para evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien debera probar sumariamente la
titularidad del derecho y el riesgo del perjuicio invocado.

Cuando por razones de salud o de seguridad personal esté en peligro inminente la vida o
la integridad del destinatario de la medida solicitada, la autoridad adoptara de inmediato
las medidas de urgencia necesarias para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del tramite
gue deba darse a la peticion.

Articulo 18. Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticién
no. es la competente, se informara de inmediato alx al peticionario. en el mismo acto de
recepcién, si este actla verbalmente, y procederd a orientarlo para que presente su peticion
ante la autoridad correspondiente, 0 dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la
radicacion, si obré por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al
competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir
funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se
contardn a partir del dia siguiente a la recepcién de la Peticién por la autoridad
competente.

En el caso de peticiones verbales, el peticionario podré insistir en que se radique la peticion,
caso en el cual el funcionario debera dejar constancia y radicarla, luego de lo cual le dara el
tramite correspond:ente

Articulo 19. Decisién de las peticiones analogas. Cuando mas de diez (10) personas
formulen peticiones analogas, de informacion, de interés general o de consulta, la
Administracién podra dar una unica respuesta que publicard en un diario de amplia
circulacion, la pondra en su pagina web y entregara copias de la misma a quienes las
soliciten.

REGLAS ESPECIALES DEL DERECHO DE PETICION ANTE AUTORIDADES.
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Articulo 20. Informacién especial y particular. Toda persona tiene derecho a consultar
los documentos que reposen en la Loteria del Quindio y a que se les expida copia de los

mismos, siempre que dichos documentos no tengan caracter reservado, conforme a la
Constitucién o la ley. ‘

Articulo 21. Informaciones y documentos reservados. Solo tendran caracter reservado
las informaciones y documentos expresamente sometidos a reserva por la Constitucion
Politica o la ley, y en especial:

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

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

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

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

6. Los protegidos por el secreto comercial o industrial, asi como los planes estratégicos de
las empresas publicas de servicios publicos.

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

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

Articulo 22. Rechazo de las peticiones de informacion por motivo de reserva. Toda
decisién que rechace la peticion de informaciones o documentos serd motivada, indicara
en forma precisa las disposiciones legales que impiden la entrega de informacion o
documentos pertinentes y deberd notificarse al peticionario. Contra la decision que
rechace la peticién de informaciones o documentos por motivos de reserva legal, no
procede recurso alguno, salvo lo previsto en el articulo siguiente.
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La restriccion por reserva legal no se extendera a otras piezas del respectivo expediente o
actuacion que no estén cubiertas por ella.

Articulo 23. Insistencia del solicitante en caso de reserva. Si la persona interesada
insistiere en su peticién de informacién o de documentos ante la autoridad que invoca la
reserva, correspondera al Tribunal Administrativo con jurisdiccién en el lugar donde se
encuentren los documentos, si se trata de autoridades nacionales, departamentales o del
Distrito Capital de Bogota, o al juez administrativo si se trata de autoridades distritales y
municipales decidir en Unica instancia si se niega o se acepta, total o parcialmente la
peticion formulada.

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

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

2. Cuando la autoridad solicite, a la seccion del Consejo de Estado que el reglamento
disponga, asumir conocimiento del asunto en atencién a su importancia juridica o con el
objeto de unificar criterios sobre el tema. Si al cabo de cinco (5) dias la seccioén guarda
silencio, o decide no avocar conocimiento, la actuaciéon continuara ante el respectivo
tribunal o juzgado administrativo.

Paragrafo. El recurso de insistencia debera interponerse por escrito y sustentado en la
diligencia de notificacion, o dentro de los diez (10) dias siguientes a ella.

Articulo 24. Inaplicabilidad de las excepciones. El caracter reservado de una
informacién o de determinados documentos, no sera oponible a las autoridades judiciales,
legislativas, ni a las autoridades administrativas que siendo constitucional o legaimente
competentes para ello, los soliciten. para el debido ejercicio de sus funciones.
Corresponde a dichas autoridades asegurar la reserva de las informaciones y documentos
que lleguen a conocer en desarrollo de lo previsto en este articulo.

Articulo 25. Derechos de peticién sobre datos semiprivados, privados o sensibles.
Los servidores publicos de la Loteria del Quindio, deberan dar especial atencién de no
incurrir en el suministro de datos semiprivados, privados o sensibles.

Paragrafo primero. La informacion publica que contiene datos semiprivados o privados,
definidos en los literales g) y h) del articulo 3 de la Ley 1266 de 2008, o datos personales
o sensibles, segun lo previsto en los articulos 5,6 y 7 de la Ley 1581 de 2012 y en el
numeral 3 del articulo 3 del Decreto 1377 de 2013, solo podra divulgarse segun las reglas
establecidas en dichas normas.
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Articulo 26. Acceso a datos personales en posesion de la Loteria del Quindio como
sujeto obligado. La Loteria del Quindio como sujeto obligado, no podra permitir el
acceso a datos personales sin autorizaciéon del titular de la informacién, salvo que
concurra alguna de las excepciones consagradas en los articulos 6° y 10 de la Ley 1581
de 2012. Tampoco podra permitirse el acceso a los datos personales de nifios, nifias y
adolescentes, salvo aquellos que sean de naturaleza publica, de acuerdo con lo previsto
en el articulo 7° de la Ley 1581 de 2012. Paragrafo 1°. Permitir el acceso de un dato

semiprivado, privado o sensible no le quita el caracter de informacién clasificada, ni puede
implicar su desproteccion.

Paragrafo 1°. Salvo que medie autorizacion del titular, a los datos semiprivados, privados
y sensibles contenidos en documentos publicos solo podré accederse por decision de
autoridad jurisdiccional o de autoridad publica o administrativa competente en ejercicio de
sus funciones. (Decreto 103 de 2015, art. 26) Articulo 32. Autorizacion del Titular. Sin
perjuicio de las excepciones previstas en la ley, en el tratamiento se requiere la
autorizacién previa e informada del titular, la cual debera ser obtenida por cualquier medio
que pueda ser objeto de consulta posterior.

Articulo 27 Casos en que no es necesaria la autorizacion. La autorizacion del titular no
sera necesaria cuando se trate de:

a) Informacién requerida por una entidad publica o administrativa en ejercicio de sus
funciones legales o por orden judicial,

b) Datos de naturaleza publica;
c) Casos de urgencia médica o sanitaria,

d) Tratamiento de informacién autorizado por la ley para fines histéricos, estadisticos o
cientificos;

e) Datos relacionados con el Registro Civil de las Personas. Quien acceda a los datos
personales sin que medie autorizacion previa deberd en todo caso cumplir con las
disposiciones contenidas en la presente ley.

Articulo 28. Suministro de la informacién. La informacién solicitada podra ser
suministrada por cualquier medio, incluyendo los electrénicos, segun lo requiera el Titular.
La informacion debera ser de facil lectura, sin barreras técnicas que impidan su acceso y
debera corresponder en un todo a aquella que repose en la base de datos.

Articulo 29. Deber de informar al Titular. El Responsable del Tratamiento, al momento

de solicitar al Titular la autorizacién, debera informarle de manera clara y expresa lo
siguiente:

a) El Tratamiento al cual serdn sometidos sus datos personales y la finalidad del mismo.
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b) El caracter facultativo de la respuesta a las preguntas que le sean hechas, cuando
estas versen sobre datos sensibles o sobre |los datos de las nifias, nifios y adolescentes.

c) Los derechos que le asisten como Titular.

d) La identificaciéon, direcciéon fisica o electrénica y teléfono del Responsable del
Tratamiento. Paragrafo. El Responsable del Tratamiento debera conservar prueba del
cumplimiento de lo previsto en el presente articulo y, cuando el titular lo solicite, entregarle
copia de esta.

DE LAS NOTIFICACIONES Y LOS RECURSOS.

—~Articulo 30. Notificaciéon de los actos que decidan las peticiones. Los actos que

decidan las peticiones en interés particular y que soliciten el reconocimiento de derechos
se notificaran personalmente al interesado, a su representante o apoderado o a la
persona debidamente autorizada por el interesado para notificarse.

Articulo 31. Notificacion personal. La notificacién personal de actos administrativos que
decidan peticiones de caracter particular y concreto que decidan sobre un derecho, se
realizara en las oficinas de la entidad.

En la diligencia de notificacion se entregara al interesado copia integra, auténtica y
gratuita del acto administrativo, con anotacién de la fecha y la hora, los recursos que
legalmente proceden, las autoridades ante quienes deben interponerse y los plazos para
hacerlo.

Articulo 32. Citaciones para notificacion personal. Para efectos de la notificacion
personal, se enviara una citacion, dirigida a la direccion informada por el peticionario, al
numero de fax o al correo electrénico que figuren en el expediente, para que comparezca
a la diligencia de notificacion personal. El envio de la citacién se hara dentro de los cinco
(5) dias siguientes a la expediciéon del acto, y de dicha diligencia se dejara constancia en
el expediente. ‘

Cuando se desconozca la informacién sobre el destinatario sefialada en el inciso anterior,
la citacion se publicara en la pagina electrénica o en un lugar de acceso al publico de la
respectiva entidad por el término de cinco (5) dias.

Articulo 33. Notificaciéon por aviso. Si no pudiere hacerse la notificacién personal al
cabo de los cinco (5) dias del envio de la citacién, esta se hara por medio de aviso que se
remitira a la direccién, al numero de fax o al correo electrénico que figuren en el
expediente o puedan obtenerse del registro mercantil, acompafiado de copia integra del
acto administrativo. El aviso debera indicar la fecha y la del acto que se notifica, la
autoridad: que lo expidi6, los recursos que legalmente proceden, las autoridades ante
quienes deben interponerse, los plazos respectivos y la advertencia de que la notificaciéon
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se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del aviso en el lugar de
destino. :

Cuando se desconozca la informacién sobre el destinatario, el aviso, con copia integra del
acto administrativo, se publicara en la pagina electrénica y en todo caso en un lugar de
acceso al publico de la respectiva entidad por el término de cinco (5) dias, con la
advertencia de que la notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al
retiro del aviso.

En el expediente se dejara constancia de la remisién o publicacion del aviso y de la fecha
en que por este medio quedara surtida la notificaciéon personal.

Articulo 34. Notificacion de actos administrativos por medios electrénicos. Podra
realizarse la notificacion personal por medios electrénicos, solamente, si el interesado lo
solicita de manera expresa (escrita). En la notificacion electrénica debera adjuntarse copia
integra, auténtica del acto administrativo a notificar informando los recursos que
legalmente proceden, las autoridades ante quien debe interponerse y el plazo para
hacerlo. El incumplimiento de estos requisitos invalidara la notificacién.

Articulo 35. Deber de publicacién de los actos administrativos de caracter general.

Los actos administrativos de caracter general serén publicados en la pagina web de la
entidad.

Articulo 36. Recursos. Contra la peticion que decida sobre reconocimiento de
derechos, procedera unicamente el recurso de reposicion, el cual debera interponerse por
escrito en la diligencia de notificacion personal, o radicarlo en la ventanilla unica, dentro
de los diez (10) dias siguientes a ella, b a la notificaciéon por aviso, o al vencimiento del
término de publicacion, segun el caso.

El recurso de reposicién procedera contra aquellas solicitudes o peticiones en que sea
requisito para acudir ante la autoridad judicial.

DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS.

Articulo 37. Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias Todos los ciudadanos
podran presentar de manera respetuosa ante la Loteria del Quindio, las peticiones,
quejas, reclamos o sugerencias que haya lugar, en relaciéon con el funcionamiento de la
entidad, y obtener respuesta a las mismas.

Articulo 38. Definiciones:

Peticion: Es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o reclamar ante las
autoridades competentes, por razones de interés general o interés particular, para elevar
solicitudes respetuosas de informacion y/o consulta y para obtener pronta resolucion de
las mismas.
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“ Queja: Se entiende por queja la manifestacién de inconformidad, inquietud, insatisfaccién,
desagrado o descontento que un ciudadano pone en conocimiento de una entidad,
relacionada con el cumplimiento de la mision de la Entidad, o, por conductas irregulares
realizadas por sus servidores publicos, en cumplimiento de sus funciones, o por
particulares que tienen a su cargo la prestacién de un servicio publico, que puede dar
lugar a accion disciplinaria.

Reclamo: Es una exigencia presentada por cualquier persona ante la ausencia, irregular
o mala prestacién de un servicio, por una obligacién incumplida o por la prestaciéon
deficiente de una funcién a cargo de una Entidad Publica. Al igual que en la queja puede
dar lugar a accién disciplinaria, de manera que se procede de la forma prevista para

aquella.

~Seguimiento: Es la actividad que se realiza a fin de garantizar que las peticiones, quejas
y reclamos sea respondida, atendida y/o resuelta dentro del término legal.

-Sugerencia: Es una de las formas que tiene la entidad para su comunicacion entre el
ciudadano y ellas, se presenta como una alternativa de participaciéon y de uso que permite
hacer un camino hacia la mejora continua de la entidad y afianzamiento del sentido de
pertenencia de quienes hacen parte de la misma.

Articulo 39. Procedimiento para atender quejas, reclamos y sugerencias. El
procedimiento de recepcién, tramite interno y término para atender las quejas y reclamos,
es el mismo establecido para las peticiones enmarcado en esta resolucion.

_~OTRAS DISPOSICIONES.

DEL PRINCIPIO DE GRATUIDAD, REPRODUCCION DE DOCUMENTOS Y COSTO DE
COPIAS.

40. Principio de Gratuidad: En la gestion y respuesta a PQRS en la Loteria del Quindio
se debera:

1. Aplicar el principio de gratuidad y, en consecuencia, no cobrar costos adicionales a los
de reproduccién de la informacion.

2. Permitir al ciudadano, interesados o usuario:
a) Elegir el medio por el cual quiere recibir la respuesta;
b) Conocer el formato en el cual se encuentra |la informacion solicitada.

c) Conocer los costos de reproduccién en el formato disponible, y/o los costos de
reproduccién en el evento en que el solicitante elija un formato distinto al disponible y sea
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necesaria la transformacién de la informacién, de acuerdo con lo establecido por la
entidad.

Se debe ‘entender por costos de reproduccién todos aquellos valores directos que son
necesarios para obtener la informacién publica que el peticionario haya solicitado, ex-

cluyendo el valor del tiempo que ocupe el servidor publico, empleado o contratista para
realizar la reproduccion.

Cuando la informacién solicitada repose en un formato electrénico o digital, y la entidad
tenga la direccion del correo electronico del solicitante u otro medio electrénico indicado,
debera enviarlo por este medio y no se le cobrara costo alguno de reproduccion de la
informacion.

La respuesta a la solicitud debera ser gratuita o sujeta a un costo que no supere el valor
de la reproduccién y envio de la misma al solicitante. Se preferira, cuando sea posible,
segun los sujetos pasivo y activo, |a respuesta por via electrénica, con el consentimiento
del solicitante.

Articulo 41. Reproduccién de documentos. En ningln caso el precio de las copias
podré exceder el valor de la reproduccién. Los costos de la expedicion de las copias
correran por cuenta del interesado en obtenerlas. El valor de la reproduccién no podra ser
superior al valor comercial de referencia.en el mercado.

Articulo 42. Expedicion de fotocopias. Las fotocopias solicitadas seran expedidas por
la Loteria del Quindio, a costa del interesado, quien debera cancelar el valor establecido
en el presente procedimiento, cuando el numero de copias solicitadas sea superior a diez
(10).

Si en alguno de los diferentes procesos de la Loteria del Quindio no se pudieran
reproducir los documentos, se designaré un funcionario o Contratista para que acompafie
al solicitante al lugar donde se efectuara la reproduccion.

Articulo 43. Valor de las fotocopias. El valor de cada fotocopia sera de cien pesos
($100,00) m/ct. Si el peticionario solicita que el documento sea grabado en CD, el valor a
cobrar es de mil pesos ($1.000.00) m/ct. Las fotocopias solicitadas por entidades del
Estado, seran gratuitas.

Cuando las fotocopias superen los 10 folios, el funcionario competente de suministrarias
debera antes del cumplimiento del término de diez (10) dias, informar al peticionario el
valor de las fotocopias a pagar e indicarle que una vez allegue el recibo de caja expedido
por la tesoreria de la Loteria del Quindio, se procedera dentro de los tres (03) dias
siguientes a hacerle entrega de las mismas.

Paragrafo 1. Ningun servidor de la Loteria del Quindio podra eximir del pago anterior a
ninguna persona natural o juridica que presente solicitud de copias de documentos a la
entidad.
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DEL TRAMITE DE LAS PETICIONES VERBALES

Articulo 44. Peticiones verbales. Es aquellas presentadas verbalmente en forma
presencial, por via telefénica, por medios electrénicos o tecnolégicos o a través de
cualquier otro medio idéneo para la comunicacion o transferencia la voz.

Articulo 45. Presentacién y radicacion de peticiones. Las peticiones podran
" presentarse verbalmente y debera quedar constancia de la misma para su inmediata
radicacién, o por escrito, y a través de cualquier medio idéneo para la comunicacién o
transferencia de datos. Los recursos se presentaran conforme a las normas especiales de

este cadigo.

Cuando una peticién no se acompafie de los documentos e informaciones requeridos por
la ley, en el acto de recibo la autoridad debera indicar al peticionario los que falten.

Si este insiste en que se radique, asi se hara dejando constancia de los requisitos o
documentos faltantes. Si quien presenta una peticién verbal pide constancia de haberla
presentado, el funcionario la expedira en forma sucinta y la radicara en la ventanilla Gnica
de correspondencia, quienes procederan a remitirla de manera inmediata al area que le
corresponda dar respuesta de conformidad con las funciones y competencias propias de

cada area de gestion.

En la constancia de radicacion de la Peticiéon Verbal, se debera establecer como minimo
la siguiente informacién:

a. Los nombres y apellidos completos del peticionario y de su representante y/o
apoderadp, si es el caso. :

b. La direccion fisica o electrénica donde se recibira correspondencia y se haran las

notificaciones. '

El objeto la peticién verbal.

razones de hecho y/o derecho en que fundamenta la peticion verbal.

La relacién de los documentos que se anexan a la peticion verbal.

Manifestacién de ser una peticién radicada de manera verbal.

=0 ao

Articulo 46. Respuesta al derecho de peticion verbal. La respuesta a las peticiones de
acceso a informacion presentadas verbalmente, una vez se surta la radicacion y
constancia, debera darse por escrito y:- se realizara en los mismos plazos establecidos
para las peticiones escritas, conforme a los articulos 9 y 10 del presente acto
administrativo, o si fuere posible, se dar una respuesta inmediata de manera verbal, en
este evento, se debera indicar en la respectiva constancia de radicacion, de manera
expresa que la respuesta suministrada al peticionario fue verbal.
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Articulo 47. Peticiones en otra lengua. Podran presentar peticiones verbales ante la b
Loteria del Quindio en su lengua o dialecto, los peticionarios que hablen una lengua
nativa o un dialecto oficial de Colombia

Cuando se presente una peticion verbal en un idioma desconocido por cualquiera de los
funcionarios de la entidad, se procedera a dejar constancia de tal situacion y se grabara el
derecho de peticién verbal en cualquier medio tecnolégico o electronico, con el fin de
proceder a su posterior traduccion y respuesta.

Articulo 48. Vigencia: La presente resolucién procede rige a partir de la fecha de su
expedicion.

Dada en Armenia Quindio, a los Treinta dias (30) dias del de Julio de 2016.

o

NANDO RINCON DONEZ
Gerente

Proyecto y Elaborg:
Reviso:
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