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PROTOCOLO DE ATENCION A SOLICITUDES

Este protocolo es un documento guia dirigido a todas las partes interesadas, en el cual se
establecen los lineamientos generales por parte de Ingenio Providencia S.A. (en adelante la
"Sociedad”) para la atencion de solicitudes, peticiones, reclamaciones y/o requerimientos,
como se describe a continuacion:

Toda solicitud formal que realice cualquier persona natural o juridica a la Sociedad o que
sea interpuesta desde la Sociedad, implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado
en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo en el
documento.

Por medio de este mecanismo, el peticionario podra solicitar: el reconocimiento de un
derecho, la resolucion de una situacion juridica, la prestacion de un servicio, requerir
informacion, formular consultas, requerir copias de documentos, interponer quejas,
denuncias, reclamos y/o recursos, entre otros.

A continuacion, se describen las diferentes solicitudes que comunmente se tramitan por
parte o con el apoyo de la Direccion de Asuntos Legales. Tenga en cuenta que, por regla
general, toda peticion debe resolverse dentro los quince (15) dias hébiles siguientes a su
recepcion, sin embargo, existen algunas peticiones que cuentan con un tiempo de
respuesta diferente.

Tiempo
Solicitud Descripcion maximo de
Respuesta
Derecho de
peticion de interés
general y/o

Derecho que tiene toda persona a presentar 15 dias habiles
solicitudes respetuosas por motivos de interés general  siguientes a

particular o particular. SuU recepcion
Peticibn mediante la cual, se podra solicitar
informacion o copia de documentacion que esté bajo
Solicitud de administracion o disposicion de la entidad requerida. 10 dias habiles
documentos y/o  Para dar respuesta a este tipo de solicitudes se tendra  siguientes a
informacion en cuenta si el peticionario esta legitimado para surecepcion

obtener dicha informacion y si la misma no se
encuentra sujeta a reserva legal.
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Tiempo
Solicitud Descripcion maximo de
Respuesta
5 ho d 30 dias
erechode Peticiones mediante las cuales se eleva una consulta habiles

peticion de

consulta a las entidades en relacion con las materias a su cargo.  siguientes a

Su recepcion

Manifestacion de inconformidad que puede formular 15 dias habiles
Quejas o Reclamos cualquier persona, como el caso de los proveedores, siguientes a
clientes, entre otros. Su recepcion

Solicitud de prorroga: Cuando no sea posible responder la peticion dentro de los términos
sefialados, se debe informar esta circunstancia al peticionario antes del vencimiento,
indicando las razones por las cuales no es posible dar respuesta dentro del término, e
informarle la fecha en la que se emitira la respuesta, que no podra ser mayor al doble del
tiempo inicialmente previsto. (Art.14, paragrafo, Ley 1755 de 2015).

Traslado de la peticién a otra entidad: Si la solicitud no es competencia de la entidad, se
informara de inmediato al interesado si este actua verbalmente, o dentro de los cinco (5)
dias siguientes al de la recepcion, en el caso de haber obrado por escrito. (Art 21, Ley 1755
de 2015).

Solicitud de aclaracién: En caso de evidenciar que la peticion no es clara en su finalidad u
objeto, se solicitara al usuario (maximo el dia diez (10) de haberse radicado la peticion) que
la corrija o aclare, en un lapso maximo de diez (10) dias. Una vez el peticionario corrija o
aclare la solicitud, se reinicia el tiempo maximo para darle respuesta.

Las contestaciones a las peticiones deben sujetarse a los requerimientos establecidos en la
Ley. Para ello tenga en cuenta lo siguiente:

a) Las respuestas pueden ser: Favorable o Desfavorable a los intereses del peticionario.
b) Las respuestas deben ser: claras, precisas y congruentes. Por lo tanto, se debe emitir
una respuesta de fondo y oportuna a lo solicitado.

Nota: Recuerde que, las consecuencias de no atender una peticion o no dar la respuesta en
el término establecido, puede llevar a que el peticionario acuda a la figura de la Tutela,
mecanismo idoneo y eficaz para quien considere que se le esta vulnerando el derecho
fundamental de peticion. Con esta accion, el peticionario busca que la autoridad judicial
ordene al tutelado a dar respuesta inmediata y de fondo a lo solicitado.
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Asi mismo, si la accion de tutela no es atendida se puede ordenar el incidente de desacato,
mecanismo que tiene como proposito que el Juez en ejercicio de sus potestades sancione
con arresto o multa a quien desatiende las 6rdenes de tutela.

Existen otros mecanismos constitucionales a los cuales se pueden acudir cuando se
considere que estan siendo vulnerados o amenazados los derechos fundamentales o
cuando fuere posible solicitar la proteccion de un derecho o la restitucion de las cosas a su

estado anterior.

Mecanismo

Accion de Tutela

Acciones policivas

Acciones de grupo

Acciones populares

Accién de nulidad y
restablecimiento del
derecho
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Descripcion

Toda persona natural o juridica podra ejercer esta
accion para reclamar ante los jueces de la
Republica, en todo momento y lugar la proteccion
de sus derechos fundamentales ante vulneracion o
amenaza. Esta figura se encuentra regulada en el
articulo 86 de la Constitucion Politica y sera
resuelta por un juez.

Estas acciones se adelantan con el fin de
restablecer y preservar la situacion posesoria o de
mera tenencia que existia en el momento en que se
produjo ataque o perturbacion de la propiedad por
terceros. Para ello, es necesario que se dé tramite a
la querella ante el inspector de policia, mediante el
procedimiento unico (Art 215, ley 1801 de 2016) y
el desalojo se debera realizar maximo en 24 horas
siguientes a la orden.

Acciones presentadas por un minimo de 20
personas a las cuales se les ha causado dafio por un
mismo hecho y lo que se pretende, es el
resarcimiento de los daflos causados. (Ley 472 de
1998)

Son presentadas por una persona O grupo de
personas que pretenden de manera preventiva
evitar un dano que afecta a una comunidad en
general.

Esta accion puede ser presentada por cualquier
ciudadano, que considere que con la actuacion u
omision de cualquier entidad publica o privada que
cumpla funciones publicas, se estan afectando sus

Tiempo de
Respuesta

10 dias
- Siel juez
requiere
aclaraciones
de 3 a 5 dias
mMaximo.

24 a 48 horas

3 meses

3 meses



Mecanismo

Accién de reparacion

directa

Descripcion

derechos e intereses, podra recurrir donde un juez
para solicitar la nulidad del acto administrativo y
que se restablezca el derecho. (art 137 de la ley 1437
de 2011).

Cuando se trate de actos administrativos de
caracter general procedera unicamente la accion
de nulidad.

Esta accion busca que sean reparados todos los
dafnos causados por una entidad estatal mediante
la solicitud ante el juez de

una indemnizacion. (Art 140 de la ley 1437 de 2011)
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Tiempo de
Respuesta

Tenga en cuenta que, Si la Sociedad es requerida para dar contestacion alguno de estos
mecanismos, se cuentan con tiempos limitados, los cuales dependeran del término que
estipule la autoridad en la notificacion.

Los recursos son la via para impugnar una decision o resolucion judicial o acto
administrativo. Persiguen la modificacion, sustitucion o nulidad de una decision judicial.

Recurso

Apelacion

Reposiciéon
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Término para

Descripcion .
interponerlo

Tiempo de
Respuesta

Este recurso se interpone con la
finalidad que el superior jerarquico de
quien expidio la sentencia, resolucion,
etc. cambie su decision a favor de
quien interpone el recurso, por
considerar que no se ajusta a derecho.

Este recurso se interpone con la
finalidad que quien emitio el acto lo
revoque o modifique por las razones
que deben ser debidamente
sustentadas por la parte que lo
interpone.

Dentro de los 3
dias siguientes a la
notificacion de la
sentencia o si esta
se diera en
audiencia, se
debera hacer
inmediatamente.

Dentro de los 3
dias siguientes a la
notificacion de la
sentencia o si esta
se diera en
audiencia, se
debera hacer
inmediatamente.

30 dias

30 dias
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Este recurso interpone
simultaneamente con el recurso de
reposicion, con la finalidad que el
superior jerarquico del funcionario

Queja que resuelve la procedencia del
recurso de apelacion modifique su
decision y acepte la interposicion de
este recurso cuando haya sido
negado.

Dentro de los 3
dias siguientes a la
notificacion del
auto que niega el
recurso de
Apelacion

Canales de atencion

._ notificacionesjudiciales@providenciaco.com
—

Direccion notificaciones:
=~ Cra9 28 —103 Cali, Valle del Cauca

. Direccioén de la planta:
Km 12 via Palmira — El Cerrito
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30 dias




