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DE: LUISA FERNANDA MORA
Secretaria General PA. FONTUR

ASUNTO: Lineamientos para el Tramite de Derechos de Peticion

Estimados Colaboradores,

En complemento de la Circular 002 del 30 de abril de 2020 y con el fin de centralizar,
hacer seguimiento, control y mejorar los tiempos de respuesta de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias (PQRSD) que se tramitan al interior de la
organizacién, se establecen nuevos lineamientos para gestionar de manera eficiente las
respuestas, bajo los siguientes pardmetros:

1. Se mantiene la regla general de ingreso de todas las peticiones y solicitudes al correo
electrénico contactenos@fontur.com.co; por lo que las peticiones o solicitudes que lleguen
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a los correos de Directores y Profesionales de cada drea, deben redireccionarse al
mencionado correo electrénico.

2. Las respuestas a las solicitudes de informacién o peticiones en el marco de los procesos
de seleccién para la contratacién del PA FONTUR, continuarédn siendo gestionadas,
firmadas y enviadas al peticionario por parte de la Direccién Juridica, con la respectiva
copia al correo Imorales@fontur.com.co para seguimiento.

3. Para las peticiones relacionadas con el programa “Por los que nos cuidan”, el
ingreso de la solicitud también debe direccionarse al correo electrénico
contactenos@fontur.com.co y de alli se asignard al responsable de la construccién del
insumo para respuesta y debe ser copiado al profesional encargado del seguimiento
Imorales@fontur.com.co. Las respuestas deberdn gestionarse en un tiempo mdximo de
cinco (5) habiles.

Adicionalmente, se deberd tener en cuenta lo siguiente: @) si la solicitud se trata de
asuntos relacionados con la convocatoria, la gestién, firma y envio de la respuesta al
peticionario se realizard por la Direccién Juridica del PA. FONTUR, con el respectivo
insumo del drea técnica para el caso que aplique y reportado a la Secretaria General
para el seguimiento. b) si la solicitud estd relacionada con temas generales del programa,
la respuesta serd gestionada por la Secretaria General del PA. FONTUR con el insumo
de los lideres del programa.

4. La gestidn de las peticiones y solicitudes competencia de la Direccion de Contribucién
Parafiscal y la Gerencia de bienes, continlan gestiondndose por estas
dependencias, y siempre se debe copiar la respuesta a Imorales@fontur.com.co para el
respectivo seguimiento.

5. Desde la Secretaria General se realizaré la distribucién de las peticiones de acuerdo con
las funciones y competencias de cada drea, para que genere el insumo de la respuesta
en un término mdximo de 3 dias hébiles.

6. El insumo para la respuesta a la peticién debe ser preciso, contener la informacién
solicitada y deber& contar el visto bueno del Director de drea.

7. La proyeccién de las respuestas a las peticiones estard a cargo de la Direccién Legal, con
los insumos entregados por cada drea, en un tiempo méximo de 7 dias hébiles y llevaré
el visto bueno del Director de drea.

8. La Secretaria General procederd con la revisién, firma y envio de la respuesta al

peticionario, en un tiempo de 5 dias hdbiles, para dar respuesta en un plazo méximo de  LFMM
15 dias hébiles.
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9. Se creé la carpeta compartida en Share Point de Secretaria General, denominada
“formatos respuesta peticiones”, con los modelos de respuestas para PQRSD para
consulta de todas las dreas.

10.Finalmente, reiteramos la importancia de brindar las respuestas dentro de los términos
establecidos en las normas, asi como el control y seguimiento de las comunicaciones que
se gestiones por el PA. Fontur, evitando asi acciones de tutela y sanciones disciplinarias.

11.La Secretaria General realizard el seguimiento al cumplimiento de esta circular.

Cordialmente,

MA \g:fMORA

L
Secretaria General P.A. FONTUR
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