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INFORME PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS -
PQRS - PRIMER TRIMESTRE DE 2022

En cumplimiento de lo establecido en la Lley 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”, el Decreto 103 de 2015 “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley
1712 de 2014 y se dictan ofras disposiciones” y el Decreto 1081 de 2015 “Por medio del
cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Republica”, en
aras de garantizar el derecho ciudadano de acceso a la informacién publica, la Secretaria
General del P.A. FONTUR pone a disposicién de la ciudadania la informacién relacionada
con las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRS) recibidas a través de
los canales dispuestos para tal fin, durante el periodo comprendido entre el primero 1° de
enero al 31 de marzo de 2022.

I Mecanismos para la Atencién al Ciudadano

e Botdn contdctenos pdgina web: https://fontur.com.co/servicio-al-cliente /contacto

FONTUR (. Q A+AA

COLOMBIA

Si usted desea enviarnos una comunicacién (pregunta, solicitud, comentario, felicitacién u ofro) sobre Fontur

o proyectos en general, puede realizarlo ingresando a través de este botén de contacto.

Botén de contacto para la

radicacién de PQRS u ofros.

Para realizar el seguimiento de tu solicitud haz click en el boton de abajo

Q, Consulta de solicitudes

o TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA
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e Correo contdctenos: contactenos@fontur.com.co

Teléfono: (571) 6166044
Direccién:Carrera 7 No. 26-20 piso 7 y 9, Edificio

Tequendama.

Correo para la radicacién
Email:contactenos(@fontur.com.co de correspondencia y
Direccién de correspondencia de FONTUR : notificaciones judiciales.

Calle 28 #132°-24 piso 6 Edificio Museo del Parque

Teléfono: (57-1) 3275500

Horario de atencién: de lunes a viernes
de 8 AM a 5:00 PM - Bogota, Celombia.
Politica Proteccién de Datos Personales
Aviso de privacidad

Contéactenos FONTUR

e Botdn contdctenos pdgina web Contribucién Parafiscal:
https://fontur.com.co/servicio-al-cliente /contribucion-parafiscal

FONTUR .1

Q, Liquidaclén y pago parafiscal Q, Transparencia Q, Atenclén y servico a la dudadania

Botén de contacto para la radicacién de todas las
solicitudes relacionadas con la  Contribucién

Parafiscal para la Promocién del Turismo

5i usted desea enviarnos una comunicacién referente a temas especificamente de Contribucién Parafiscal de

Fontur puede realizarlo ingresando a través de este botén de Contacto Parafiscal.

Q, Contacto Contribucién Parafiscal
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e Programas FONTUR: La Direccién Interinstitucional administra los siguientes buzones:
tarjetajoven@fontur.com.co

- pueblosqueenamoran@fontur.com.co

pitscolombia@fontur.com.co

. Solicitudes recibidas a través del Botén “Contactenos” pagina web
durante los meses de enero a marzo de 2022.

TIPO
Felicitaciones
Peticiones

Solicitudes

Reclamo

Peticiones 67
5
Reclamos 1
1
Solicitudes 69
Felicitaciones 1
144

De acuerdo a lo informado por la Direccién de Comunicaciones del P.A. FONTUR, durante
el primer trimestre de 2022 se recibieron a través de la plataforma contéctenos un total de
144 radicados, de los cuales la mayor parte corresponde a solicitudes de cardcter general
(69) y peticiones (67). A su vez, el mes con mayor cantidad de PQRS fue febrero con un total
de (59) radicados, seguido del mes de marzo con (51) y enero con (34) radicados.

Segin la siguiente grdfica, porcentualmente la cifra mds representativa de las PQRS que
ingresan a la plataforma es del 48%, que corresponde a solicitudes de cardcter general y las
menos representativas son las sugerencias y reclamos con un porcentaje del 1% del total de
radicados.
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Grafico 1. Porcentaje PQRS recibidas - Plataforma Contactenos enero a marzo
de 2022

PQRS BOTON CONTACTENOS - ENERO A MARZO DE 2022
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Tiempos de Respuesta:

Las PQRS que ingresan a través del botén Contdctenos de la pagina web, se responden en
la plataforma y los tiempos de respuesta por tipo de solicitud durante el primer trimestre de
2022 fueron los siguientes:

PRIMER TRIMESTRE 2022
RESPUESTA

E

 oma 15
 pecen 14
 Quela 14
:

15
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Il Solicitudes recibidas a través del correo contactenos@fontur.com.co
durante los meses de enero a marzo de 2022.

De acuerdo a lo informado por la Secretaria General del P.A. FONTUR, a través del correo
contactenos@fontur.com.co se reciben solicitudes de cardcter general, derechos de peticién,
nofificaciones judiciales, solicitudes de entidades del orden nacional, territorial,
requerimientos de entidades de control, invitaciones, entre otros.

Durante el primer trimestre de 2022 se recibieron 360 radicados, de los cuales el 63%
corresponde a peticiones, es importante mencionar que el 71% de estas peticiones obedecen
a temas relacionados con la contribucién parafiscal (163 radicados). En la siguiente tabla se
detallan los radicados recibidos en el periodo de tiempo mencionado:
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Tiempos de Respuesta:

las PQRS que ingresan a través del correo electrénico contactenos@fontur.com.co se
direccionan a las dreas por competencia para la preparacién del insumo de respuesta, segin
corresponda. Las peticiones se responden a través del mismo correo por parte de la Secretaria
General, los tiempos de respuesta por tipo de solicitud durante el primer trimestre de 2022
fueron los siguientes:

TIEMPO DE RESPUESTA

PRIMER TRIMESTRE DE 2022
DIAS PROMEDIO

TIPO SOLICITUD RESPUESTA
15
8
Requerimiento ente de control 5
Solicitudes de caracter general 7
Solicitudes congreso 4
Traslado por competencia 2

Solicitudes trasladadas a otra institucién:

El Fondo Nacional de Turismo estd constituido como un Patrimonio Auténomo segin lo
ordenado en la Lley 1558 de 2012, por lo que su administracién y voceria es ejercida
mediante Contrato de Fiducia Mercantil No.137 del 28 de agosto de 2013, suscrito entre el
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo y la sociedad Fiduciaria Colombiana de
Comercio Exterior S.A. - FIDUCOLDEX S.A., en este entendido, la fiduciaria gestiona y da
respuesta a las PQRS que no obedecen a temas de la unidad misional, como es el caso de
las notificaciones judiciales y solicitudes de tipo administrativo (pagos, recaudos, certificados,
entre ofros).

En la siguiente tabla se relaciona la cantidad de peticiones trasladadas a otras instituciones
y/o entidades:

TRASLADO PQRS A OTRAS ENTIDADES

PRIMER TRIMESTRE DE 2022

ENTIDAD No. PQRS

00
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo 5
|
|
|
%
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IV. Solicitudes recibidas a través del botéon Contdctenos Contribucién
Parafiscal pagina web.

De acuerdo a lo informado por la Direccién de Contribucién Parafiscal, durante el primer
trimestre de 2022 se recibieron 6135 radicados, de los cuales el 71% corresponde al envio
de soportes de pago y liquidacién privada por parte de los aportantes de la contribucién
parafiscal.

En la siguiente tabla se detallan la cantidad de radicados recibidos para cada tipologia vy el
peso porcentual de cada una de ellas, a su vez en el Grafico 2, se detallan las PQRS
recibidas mes a mes.

TIPO SOLICITUD No. %
RADICADOS
Envio soportes de pago y liquidacion 4359 71,1%
privada
631 10,3%
Soporte técnico de la plataforma de 443 7.2%
liquidacién o en linea
) 239 3,9%

| Peticion | 181 3,0%
164 2,7%
42 0,7%
25 0,4%
23 0,4%

23 0,4%
5 0,1%
6135 100,0%

Segin lo reportado, en el mes de enero de 2022 se recibié un total de 2818 radicados
siendo el mds representativo, seguido de febrero con 1819 radicados y marzo con 1498, lo
cual indica una disminucién gradual de las peticiones recibidas mes a mes por este canal de
atencioén.

En la siguiente grafica se detalla la anterior informacién:

Grafico 2. PQRS recibidas mensualmente en la plataforma contdctenos Contribucién
Parafiscal de enero a marzo de 2022.
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BOTON CONTACTENOS CONTRIBUCION PARAFISCAL
PRIMER TRIMESTRE DE 2022

W ENERO mFEBRERO m MARZO

2818

1819

1498

Las PQRS que ingresan a través del botén contdctenos Contribucién Parafiscal de la pégina
web, se responden en la plataforma y los tiempos de respuesta por tipo de solicitud durante
el primer trimestre de 2022 fueron los siguientes:

PETICIONES RECIBIDAS

Tiempos de Respuesta:

TIPO SOLICITUD DIAS PROMEDIO

RESPUESTA
Certificacién de topes 8

Correccion liquidaciones privadas 12
Envio soportes de pago y liquidacion privada 5

Solicitud certificaciones de pago

7
7
7
Reclamo 8
7
Solicitud de devolucion 8

5

Soporte técnico de la plataforma de liquidacién y pago
en linea
Sugerencia 9
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V.  Solicitudes Programas FONTUR

La Direccién Interinstitucional administra los siguientes buzones:

- tarjetajoven@fontur.com.co
- pueblosqueenamoran@fontur.com.co
- pitscolombia@fontur.com.co

PROGRAMAS FONTUR
CANAL DE PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SOLICITUDES DENUNCIAS FELICITACIONES

Pueblos que 0 0 0 3 0 0
Enamoran

TOTAL 5 1 0 60 0 0
TOTAL PQRS 66

Tiempos de Respuesta:

TIEMPOS DE RESPUESTA
(DIiAS)

Peticiones 15
10
Reclamos 15
Solicitudes 5
15
Felicitaciones 5
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