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1. Presentacion

Con el fin de dar cumplimiento a la normatividad que garantiza el debido proceso dentro de
los trdmites amparados por el Derecho de Peticion como herramienta constitucional en su Articulo
23; para los derechos de los asociados, clientes, usuarios, proveedores y empleados del
Fondo de Empleados; se ha implementado el presente manual, el cual servirA como
instrumento de referencia y consulta en lo procedente a los temas relacionados con el
proceso para atender el PQRS; en consonancia con la Ley 1755 de 2015, sancionada el 30 de
junio del 2015, “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y se sustituye
un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo” , y la ley 1437 de 2011 en la cual se
realizaron modificaciones relacionadas alli; y esta prevista como un medio de socializacion
de los aspectos definidos, dada la relevancia de los mismos.

2. ¢Quees el derecho de peticion?

El derecho de peticién es un derecho fundamental que permite a cualquier persona
natural o juridica presentar solicitudes respetuosas ante autoridades publicas o
entidades privadas, para requerir informacion, solicitar documentos, formular quejas o
exigir el reconocimiento de un derecho. Toda entidad estd obligada a responder de
fondo y oportunamente.

2.2 Aspectos clave del derecho de peticion:

> ¢Quién puede usarlo? Cualquier persona, ya sea natural (nacional o extranjera)
o juridica.

> ¢A quién vadirigido? A entidades del estado, empresas privadas, instituciones
educativas, o incluso personas naturales en casos de subordinacién o
indefension.

> ¢Es gratuito? Si, su tramite es totalmente gratuito.

2.3 Tipos de solicitudes mas comunes

> Informacion o copias: Solicitar expedientes, certificaciones o datos de interés.

> Conceptos o consultas: Pedir que aclaren dudas sobre normas o
procedimientos.

> Quejas y reclamos: Manifestar inconformidades sobre la prestacion de un
servicio o la conducta de un funcionario.
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2.4 Tiempos de respuesta
La ley establece plazos maximos para dar respuesta a tu solicitud:

> Peticiones generales: 15 dias habiles.
> Solicitudes de documentos o informacidn: 10 dias hébiles.
> Consultas de conceptos técnicos o juridicos: 30 dias habiles.

3.  Objetivos

Atender, conocer y resolver oportunamente, las situaciones que se manifiesten a través
de diferentes tipos de solicitudes e inquietudes como requerimientos presentados por
parte de las partes de interés, asociados, proveedores y empleados; que tengan algun
tipo de vinculacion con el Fondo de Empleados sobre los procesos y servicios prestados
con el fin de convertirlos en una herramienta de mejoramiento continuo como punto de partida
para el logro de los objetivos.

4.  Clasificacion del derecho de peticion

> Interés general: Solicitud con el fin de resolver necesidades de tipo informativo.

> Interés particular: Solicitud de una persona natural o juridica para que le sea
resuelta una situacion o inquietud que es de interés personal.

> Peticibn de informacion y solicitud de documentos: Es el deseo de
informacion sobre las actuaciones de las autoridades y especial sobre la
expedicién de copias que no tengan caracter reservado o reserva bancaria.

» Requerimiento de consultas: La necesidad de conocimiento del concepto de una
autoridad sobre un tema especifico de su gestion o competencia.

4.1 Son derechos de peticion igualmente

Las quejas: Inconformidad presentada por la mala conducta de un empleado o
de un servicio prestado.

Denuncias: Informar conductas irregulares, planteando el tiempo, modo y lugar
de su ocurrencia, paradeterminar responsabilidades.

Reclamos: Manifestacion para exigir una solucion o respuesta ante un tramite a
cargo del Fondo de Empleados.

Sugerencias: Propuesta de aportes e ideas.

YV VvV V V



\. .
Femtecbaco,,/( MANUAL DE PROCEDIMIENTO DEL | Version: 01
Fondo de empleados 22 PQRS C.E. 94 DE 2025

5. Elementos del derecho de peticion

Se ha establecido por la honorable Corte Constitucional que la base del derecho de peticion
comporta tres elementos fundamentales:

> Pronta resolucion.
> Respuesta de fondo.
> Notificacion de la respuesta al interesado.

6.  Requisitos y contenido para interponer un derecho de peticién

El primer requisito es el manejo de términos respetuosos empleados por la persona
natural o juridica para exigir sus derechos.

» Ladesignacion del area ala que se dirige.

» Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado,
si es el caso, con indicacion de su documento de identidad y el correo electronico
donde recibira una respuesta.

> El objeto de la peticion.

» Lasrazones en las que fundamenta su peticion.

» Larelacion de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

El &rea comprometida tiene la obligacion de examinar integralmente la peticion, y en ningln
caso la estimara incompleta por falta de requisitos 0 documentos que no se encuentren
dentro del marco juridico vigente, que no sean necesarios para resolverla o que se
encuentren dentro de sus archivos. En ningun caso el Fondo de Empleados podra
rechazada la peticion por motivos de fundamentacién inadecuada o incompleta.

6.1 Peticiones Incompletas

Se debera requerir al solicitante dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su
radicacion, que complete o anexe informacion faltante que sea considerada necesaria
para adoptar una decision de fondo en un término maximo de un mes. Esta solo se hara
por una sola vez y su no acatamiento generara un desistimiento tacito o expreso de la
peticion de acuerdo a la Ley.
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6.2 Respuesta a los derechos de peticion

La respuesta al Derecho de Peticion no debe ser una actividad generalizada, sino el resultado
de un andlisis detallado que conduzca a fijar la competencia, el traslado a quien
corresponda, el estudio de los antecedentes la calidad de quien hace uso de la accion y la
formulacion de una resolucion, independientemente que sea positiva 0 negativa, pero que
conlleve a una solucion efectiva o al esclarecimiento de lo solicitado.

6.3 Término para resolver el derecho de peticion

Los plazos podran prorrogarse excepcionalmente previos a su cumplimiento, por una
sola vez y poniendo de presente los motivos y el nuevo termino de respuesta sin exceder
el inicialmente fijado en la Ley.

6.3 Funcionario o autoridad sin competencia

Quien reciba la radicacion del derecho de peticion, debera examinar de forma inmediata su
contenido e informar de su recibo, dentro de los 5 dias habiles siguientes a su recepcion y de
conformidad a los términos sefialados la debe remitir a quien corresponda y enviar copia de
la remision al interesado. Los términos para decidir o responder se estableceran a partir
del dia habil siguiente a la recepcién de la peticion por la autoridad competente.

7. Canales de Comunicacién

Se establece como canal de comunicaciones la pagina WEB del Fondo de Empleados
contemplado las normas constitucionales, la jurisprudencia y de Ley, lo anterior para dar
cumplimiento y garantizar los derechos de los asociados y terceros vinculados al Fondo
de Empleados.

Se pone a disposicién los siguientes medios de recepcion a las solicitudes:

Atencion: Puede hacerse efectiva en la sede administrativa del Fondo de Empleados, de lunes
aviernes, en el horario de oficina, donde hay atencion con personal capacitado para resolver
inquietudes institucionales.

Radicacion escrita: Los derechos de peticion fundamentados en las normas legales, se
podran radicar en la sede administrativa del Fondo de Empleados o enviarse por correo
certificado.
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Medios electronicos como el Correo electrénico administracion@femtecbaco.com

Los derechos de peticion fundamentados en las normas legales también pueden ser
radicados a través de la pagina Web institucional https://www.femtecbaco.co/

8.

Derechos de peticion verbal

La recepcion de peticiones verbales estara centralizada por los medios de contacto
telefénicos y presenciales en la sede administrativa del Fondo de Empleados, y se
tendra en cuenta para su manejo.

Se regula por el Decreto 1166 de 2016 “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del
Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado
con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente".

La constancia de la recepcién del derecho de peticion verbal debera radicarse de
inmediato y debera contener, como minimo, los siguientes datos:

>
>
>

>

Numero de radicado o consecutivo asignado a la peticion.

Fecha y hora de recibido.

Los nombres y apellidos completos del solicitante, con indicacion de los documentos
de identidad y de la direcciébn fisica o electronica donde se recibira
correspondencia y se haran las notificaciones por parte del Fondo de Empleados.
El objeto de la peticién.

Las razones en las que fundamenta la peticion. La no presentacion de las razones en
gue se fundamenta la peticion no impedira su radicacion, de conformidad con el
paragrafo 2° del articulo 16 de la Ley 1437de 2011 sustituido por el articulo 1 °de la
Ley 1755 de 2015

La relacion de los documentos que se anexan para iniciarla peticion. Cuando una
peticidn no se acompafie de los documentos e informaciones requeridos por la Ley,
en el acto de recibo se debera indicar al peticionario los documentos o la informacion
gue falten, sin que su no presentacion o exposicién pueda dar lugar al rechazo de la
radicacion, de conformidad con el paragrafo 2° del articulo 16 de la Ley 1437 de 2011
sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015.Identificacion del funcionario
responsable de la recepcion y radicacion de la peticion.

Constancia explicita de que la peticion se formul6 de manera verbal.

Si el peticionario lo solicita, se le entregara copia de la constancia de la peticion verbal.
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El Fondo de Empleados seran responsables de la gestion de las constancias de las
peticiones verbales presentadas y de la administracion de sus archivos, para lo cual
disefiaran, implementaran o adecuaran los sistemas o herramientas que permitan la
debida organizacion y conservacion, de acuerdo con los parametros y lineamientos
generales establecidos.




