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INFORME DE TRAMITE DE PQRS

Introduccioén
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£+ LYFT2NXYI OAs g Unidédalé Ihf@mnacidnly @Qhaksig FifascEtdAF dejaa disposicion de la
ciudadania, el informde peticiones, quejas, reclamosygerencias (que en adelante se denomig®QRS)ecibidas

en la Entidadle eneroamayode 2022 a través detanal electronico habilitado en el sitio web, el sistema de gestion
documental las lineas telefonicasel servicio de chat dispuespor la entidad para su recepcion.

A continuacion se presenta en ordiEs siguientes resultados

Numeromensuatotal de PQR8eeneroajunio de 2022.
Numeromensualde PQRS pdripg, de eneroajunio de 2022

Numero y porcentaje mensual de PQREtipo de eneroajunio de 2022

P w0 D

Numero de PQRS Tramitadas por la UIAF, negadas y trasladadas por competencia a otraseéatdacbajunio
de 2022

Porcentajede variacién del nUmero mensual de PQiRS:neroajunio de 2021y 2(R2.
Numero anual de PQRS de acuerdo a la competencia
Numero de solicitudes de informacion publica.

Promedio anual de dias hi#ds de respuesta de las PQRS&bidas y tramitadas por la UIAF

© © N o v

Comportamiento del nimero mensual de PQRZ0 2022

10.Tendencia @l nUmero mensual de PQRS, 2Q2M22

11.Numero anual de PQRS, 2802022

12 NUumero anual de PQRS por Tipo, 2Q@ZD22 (de enero ajunio).

13 NUumeo y porcettiaje anual de PQRS por Tipo, 2@2Z022 (de eneroajunio).

14 Numero mensual € derechos de peticion verbglsoporte técnicale eneroa junio de 2022
15.Temas Recurrentes.

16.Estado del Tramite de Respuesdieneroajunio de 2022
1. NUumero mensual de PQRI® eneroajunio de 202

El siguiente grafico muestra el comportamiento del nimero mensual de peticiones, quejas, reglsotiogudes que
la UIAF recibio y atendide enero ajunio de 2022 En total la UIAF recib®990PQRS, de las cual@$29 (26,32%)

corresponden a derechos de peticion verbi telefonicay 5.437 (54,42%) corresponden aoporte técnico atendido
a través del chat institucionatelacionadas con soporte técnico brindado a las entidades obligadapoatae
informacion a la Entidad
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Numero Mensual de PQRS Atendidas por la
UIAF Enero - Junio de 2022
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400 362
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No incluyepeticiones erbalesni soporte técnico

Nidmero Mensual de PQRS Atendidas por la
UIAF Enero - Junio de 202 (*)

2.500
2.094
2.000 1.813 1.798
1.577
1.500 1.353 1.355
1.000
500
0
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

(*) Incluye5.437 solicitudes de soporteia chaty 2.629 peticiones verbalesia telefénica
2. Niumeromensual de PQRS ptipo de eneroajunio de 202
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En el siguiente graficeesnuestrapor mes el nimero de PQRS desagregadastipor peticiones, quejas, reclamos,
solicitudesy solicitudes de informacion publica.

Numero Mensual de PQRS Por Tipo
Enero - Junio de 2022
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No incluye pticiones verbalesi soporte técnico

Numero Mensual de PQRS Por Tipo
Enero - Mayo de 2022 (*)
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(*) Incluye5.437 solicitudes de soporte via chaRy629 peticiones verbales via telefénica
Peticiones

Quejas
Reclamos
Sugerencias

nwWIoVOT
I

DOCUMENTO RESERVADO DE USO INTERNO
No puede ser reproducido sin autorizacion de la UIAF (Ley 526 de 1999, articulo 9° §, leyid613d 201
La copia impresaatge documento deja de ser controlada.



D = Denuncias

SO = Solicitudes

SIP = Solicitudes de Informacién Puablica
SIREL= Soporte Técnico sistema SIREL

3. Numero y porcentaje mensualelPQRS por tipde eneroa junio de 2022

Enel siguientecuadro semuestra el nimero y el porcentaje mensudél afio 2@2 y el porcentaje sote el total
acumulado por tipo.

Denuncias Peticiones Quejas Reclamos Solicitudes | Sugerencias Solicitudels’ e SIREL Total
Mes Informacion
Cantidad % [Cantidad % |Cantidad % |Cantidad % |Cantidad % [Cantidad % [Cantidad % |[Cantidad % |Cantidad %
Enero 0 0,099 63 [14,9% 1 0,29 0 0,0% 0 0,0% 1 0,2% 4 0,99 353 (83,694 422 17%
Febrero 0 0,094 70 ([19,3% 2 0,6% 0 0,0% 0 0,09 3 1% 6 2% | 281 | 78%| 362 |15,0%
Marzo 0 0,094 88 ([27,1% 1 0,3% 0 0,0% 0 0,0% 0 0% 8 2% | 228 | 70%| 325 |13,4%
Abril 0 0,09 72 [15,7% 1 0,2% 3 0,7% 0 0,0% 0 0% 5 1% | 379 | 82%| 460 [19,0%
Mayo 0 0,094 131 (30,3% 2 0,5% 0 0,0% 0 0,09 1 0% 6 1% | 292 | 68%| 432 |[17,9%
Junio 0 0,094 96 [23,0% 6 1,49 0 0,0% 0 0,0% 1 0% 3 1% | 311 | 75%| 417 [17,2%
Totales 0 0,094 520 (21,59 13 |0,5% 3 0,19 0 0,0% 6 0,2%4 32 [1,3%4 1.844 |76,3% 2.418 | 100%
No incluye peticiones verbales soporte técnico
Vies Denuncias Peticiones (*) Quejas Reclamos Solicitudes Sugerencias S;g;gt;gi%:e SIREL (*) Total
Cantidad % [Cantidad % |Cantidad % |Cantidad % |Cantidad % |Cantidad % [Cantidad % [Cantidad % |Cantidad %
Enero 0 0,0%| 647 30,9% 1 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,0% 4 0,2% | 1.441 | 68,8%| 2.094 | 21%
Febrero 0 0,0%| 404 | 29,9% 2 0,1% 0 0,0% 0 0,0% 3 0% 6 0% 938 69% 1.353 | 13,5%
Marzo 0 0,0%| 458 | 33,8% 1 0,1% 0 0,09 0 0,0% 0 0% 8 1% 888 66% 1.355 | 13,6%
Abril 0 0,0%| 627 39,8% 1 0,1% 3 0,2% 0 0,0% 0 0% 5 0% 941 60% 1.577 | 15,8%
Mayo 0 0,0%| 756 42% 2 0,1% 0 0,0% 0 0,0% 1 0% 6 0% 1.048 58% 1.813 | 18,1%
Junio 0 0,0%| 676 | 37,6% 6 0,3% 0 0,0% 0 0,0% 1 0% 3 0% 1.112 62% 1.798 | 18,0%
Totales 0 0,0%| 3.568 | 35,7% 13 0,1% 3 0,0% 0 0,0% 6 0,19 32 0,3% | 6.368 | 63,7%| 9.990 | 100%

(*) Incluyeb.437 solicitudes de soporte via chaRy629 peticiones verbales via telefénica

4. Numero de PQRS$ramitadas por la UIAF, negadas y trasladadas por competencia a otras entidbdesero a
junio de 2022

De la totalidad de PQRS recibidieeneroajunio de 2022 el 100% fuerortramitadas por competencia da UIAF
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NUMERO DE PQRS TRAMITADAS, NEGADAS Y TRASLADADAS POR
COMPETENCIA A OTRAS ENTIDADES
ENERO - JUNIO DE 2022 (*)

Negadas; 1; 0%

Tramitadas; 9.980;
100%

(*) Incluyeb.437 solicitudes de soporte via chaRy629 peticiones verbales via telefénica

5. Porcentajede variaddn del nimero mensual de PQR&: eneroajunio de 2021y 2022

En la siguiente tabla se muestra el indice mensual de variacion del nUmero dddxpR®a junio de 2022respecto
al mismo periodo 2021

indice de Variacion Mensual 2022 Respecto del 202

Enero 285 422 48,1%
Febrero 176 362 105,7%
Marzo 263 325 23,6%
Abril 317 460 45,1%
Mayo 311 432 38,9%
Junio 291 417 43,3%
Totales 1.643 2.418 47,2%

No incluye peticiones verbales soporte técnico

indice de Variacion Mensual 2022 Respecto del 2021

Enero 1.052 2.094 99,0%
Febrero 808 1.353 67,5%
Marzo 847 1.355 60,0%
Abril 1.084 1.577 45,5%
Mayo 1.085 1.813 67,1%
Junio 971 1.798 85,2%
Totales 5.847 9.990 70,9%

(**) Incluye 7.157 solicitudes de soporte via chat
(***) Incluye 11.287 solicitudes de soporte via chat y 2.466 peticiones verbales via telefénica
(4*) Incluye 5.437 solicitudes de soporte via chat y 2.629 peticiones verbales via telefénica

6. Numeroanual de PQR8e acuerdo a la competencia

El siguiente grafico muestra el numero de PQRS recibidas en la UIAF durante el p&@ag92D(de eneroajunio),
clasificadas por competencia.
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No incluye pticiones verbalesi soporte técnico
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(*) Incluye5.437 solicitudes de soporte via chaRy629 peticiones verbales via telefénica

7. Numero de solicitudes de informacion publica

DOCUMENTO RESERVADO DE USO INTERNO

No puede ser reproducido sin autorizacion de la UIAF (Ley 526 de 1999, articulo 9° §, leyid613d 201

La copia impresaatge documento deja de ser controlada.



No. De Trasladada: Negado el
Solicitudes aOtra  Acceso ale
Recibidas Institucion Informacién

Tipo de PQR Tipo de PQR Tipo de PQR  Fechade Fechade

(Nivel 1) (Nivel 2) (Nivel 3) Radicaciébn Respuesta

2022-01-27 |2022-02-1:

2022-02-25 |2022-03-11

Solicitud de 2022-02-23 |2022-03-0¢

Informacion| Documentos|2022-02-21 2022-03-0¢

Pablica | Expedidos (2022-02-17 |2022-02-2:

porla UIAF 5022.03-25 |2022-03-2¢

2022-05-26 |2022-06-0¢

2022-06-23 |2022-07-0:

2022-01-28 |2022-01-3:

2022-01-27 |2022-01-2¢

2022-01-21 |2022-01-27

2022-02-18 |2022-02-2:

2022-02-15 |2022-02-2:

2022-03-28 |2022-03-3(

2022-03-09 |2022-03-1!

Peticiones 2022-03-03 |2022-03-2!
2022-03-02 |2022-03-2!

2022-03-2¢

Documentos 2022-03-0¢
elaborados |2022-03-01 |2022-03-0¢
por la UIAF | 2022-04-16 |2022-04-2:
2022-04-12 |2022-04-2:
2022-04-08 |2022-04-2:
2022-04-07 |2022-04-2:
2022-04-05 |2022-04-2:
2022-05-27 |2022-06-0¢
2022-05-16 |2022-05-2+
2022-05-09 |2022-05-11
2022-05-04 |2022-05-17
2022-05-02 |2022-05-17
2022-06-02 |2022-06-0¢

[EEN
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o

peticiones
generales
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8. Promedio anual de dias hébiles de respuesta de las PQRS recibtdasiyadas por la UIAF

El tiempo maximo en el que la Uld€be responder una peticion es dé dias habilegArticulo14° delalLey 1755 de
2015). En el siguiente grafico se muestra el nimero promedio anual de dias habiles de respuestpgrard®el0b
¢ 2022 (de eneroajunio).
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Numero Promedio de Dias Habiles de Respuestade las PQRS
2015 - 2022 (Enero - Junio)
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9. Comportamiento del niumero mensual de PQR®0¢ 2022

En el siguiente grafico se obsen@mportamiento que siguen [&8QR$nes a megnlos Ultimos afios comparados:

Comportamiento del Nimero Mensual de PQRSD
2020- 2022(Enero - Junio)

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre = Diciembre
w2022 422 362 325 460 432 417
w2021 285 176 264 318 314 291 395 520 443 570 315 297
m2020 348 247 193 196 173 178 290 175 230 253 189 163

No incluye pticiones verbalesi soporte técnico
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Comportamiento del NUmero Mensual de PQRSD
2020- 2022(Enero - Junio)*

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre | Diciembre
w2022 2.094 1.353 1.355 1.577 1.813 1.798
2021 1.052 808 847 1.084 1.085 971 1.366 2.806 2.560 2.999 1.430 933
m2020 756 593 400 196 2.032 645 1.126 639 773 1121 804 707

(*) Incluyeb.437 solicitudes de soporte via chaRy629 peticiones verbales via telefénica

10.Tendercia del nimero mensual de PQRS22@ 2022

Enlossiguientesgraficas semuestra el nimero mensual de PQiRBante los periodos 20242022 (de eneroajunio).

Tendencia del Numero Mensual de PQRS
2021 - 2022 (Enero - Junio)
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No Incluye pticionesverbalesni soporte técnico

DOCUMENTO RESERVADO DE USO INTERNO
No puede ser reproducido sin autorizacion de la UIAF (Ley 526 de 1999, articulo 9° §, leyid613d 201
La copia impresaatge documento deja de ser controlada.



Tendencia del Nimero Mensual de PQRS
2021 - 2022 (Enero - Junio)*
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(*) Incluye5.437 solicitudes de soporte via chaRy629 peticiones verbales via telefénica

Tendencia del Nimero Mensual de PQRS
Enero - Junio de 2022
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No Incluye pticionesverbalesni soporte técnico
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Tendencia del NUmero Mensual de PQRS
Enero - Junio de 2022 (*)
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(*) Incluye5.437 solicitudes de soporte via chaRy629peticiones verbales via telefénica

11.NUmero anual de PQRS8015 - 2021

El siguiente graficommuestra el nimero anual de PQRS correspondiente al periodd@PQ21 (de eneroajunio).

Numero Anual de PQRS Atendidas por la UIAF
2015 - 2022 (Enero - Junio)
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No incluye pticiones verbalesi soporte técnico
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Numero Anual de PQRS Atendidas por la UIAF
2015 - 2022 (Enero - Junio)*

20.000
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18.000
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12.000 m 2017

9.792 9.990 W 2018

10.000 9.380
8.826 m 2019
8.000 H 2020
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: ]

(*) Incluye5.437 solicitudes de soporte via chaRy629 peticiones verbales via telefénica

12 Numero anual de PQRS ptipo, 2020 ¢ 2022 (de eneroajunio)

En el siguiente grafico se observa el comportamiento del nUmero anual de denystiamnes,quejas, reclamas
solicitudes, solicitudes de informacion publicaugerenciapara el periodo 202Q 2022 (de enerojunio).

Numero Anual de PQRS por Tipo
3.500 2020-2022

3.000
2.500
2.000

1.500

1.000
500
0 ——— A — E A———F A—
Denuncias Peticiones Quejas Redamos Solicitudes Solicitudes de Sugerencias SIREL
Inf.
m2020 0 1.101 9 5 24 9 10 1.477
m2021 1 848 18 10 0 19 4 3.288
m2022 0 520 13 3 0 32 6 1.844

No incluye pticionesverbalesni soporte técnico
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Numero Anual de PQRS por Tipo

14000 2020 - 2022 (*¥)

12.000
10.000
8.000
6.000
4.000
2.000
0

Denuncias Peticiones Quejas Redamos Solicitudes Solicitudes de Sugerencias SIREL

Inf.

W 2020 0 3.077 9 5 24 9 10 6.658

w2021 1 5.256 18 10 0 19 4 12.633

w2022 0 3.568 13 3 0 32 6 6.368

(*) Incluye5.437 solicitudes de soporte via chaRy629peticiones verbales via telefénica
13.NUumero y porcentaje anual de PQRSr tipo, 2015 ¢ 2022 (de enerojunio)

En el siguiente cuadro se observa el numero y porceatajalde: denunciaspeticiones, quejas, reclamos, solicitudes,
solicitudes de informacion publica y sugerencagespondentes al periodo 208.¢ 2022 (de enerojunio).

No incluye pticiones verbalesi soporte técnico
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