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Introduccion

En cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 11 de la Ley 1712 de 2014 “Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso
a la Informacién Publica Nacional”, la Unidad de Informacién y Andlisis Financiero - UIAF deja a disposicion de la
ciudadania, el informe de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (que en adelante se denominan — PQRSD),
recibidas en la Entidad de enero a Diciembre de 2023, a través del canal electrénico habilitado en el sitio web, el
sistema de gestion documental, las lineas telefdnicas y el servicio de chat dispuesto por la entidad para su recepcion.

A continuacién se presenta en orden los siguientes resultados:

Numero mensual total de PQRSD de enero a diciembre de 2023.
Numero mensual de PQRSD por Tipo, de enero a diciembre de 2023.

Numero y porcentaje mensual de PQRSD por tipo de enero a diciembre de 2023.

Eal A

Numero de PQRSD tramitadas por la UIAF, negadas y trasladadas por competencia a otras entidades de enero a
diciembre de 2023.

5. Numero anual de PQRSD de acuerdo a la competencia.

6. Numero de solicitudes de informacién publica.

7. Promedio anual de dias habiles de respuesta de las PQRSD recibidas y tramitadas por la UIAF.
8. Comportamiento del nUmero mensual de PQRSD 2020 —2023.

9. Tendencia del nUmero mensual de PQRSD, 2022 — 2023.

10.NUmero anual de PQRSD, 2019 -2023.

11.NUmero anual de PQRSD por Tipo, 2020 — 2023.

12.Numero y porcentaje anual de PQRSD por Tipo, 2020 — 2023.

13.Temas Recurrentes.

14.Estado del Tramite de Respuesta de 2023.
1. Numero mensual de PQRSD de enero a diciembre de 2023

El siguiente grafico muestra el comportamiento del nimero mensual de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y solicitudes de informacidn publica que la UIAF recibié y gestiond en la vigencia 2023. En total la UIAF
recibio 24.649 PQRSD, de las cuales 23.463 (95.1%) correspondieron a solicitudes de soporte técnico del Sistema de
Reporte en Linea (Sirel), el cual se presta principalmente a los mds de 27.000 sujetos obligados a reportar informacion
a la entidad.
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Sobre las PQRSD correspondientes al soporte técnico del Sirel, se atendieron 15.739 (67%) solicitudes a través del chat
institucional y derechos de peticion verbal recibidas via telefonica; mientras que 4.145 (17,6%) fueron atendidas a
través del correo soporte@uiaf.gov.co; 3579 (15.2%) se recibieron a través del médulo de PQRSD y el Sistema de
Gestion Documental relacionadas con soporte técnico brindado a las entidades obligadas a reportar informacion a la

Entidad.
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(*) Incluye solicitudes de soporte via chat y peticiones verbales via telefonica
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2. Numero mensual de PQRSD por tipo de enero a Diciembre de 2023

En el siguiente grafico se muestra por mes, el nimero de PQRSD desagregadas por tipo: peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, solicitudes y solicitudes de informacidn publica.

Numero Mensual de PQRS Por Tipo
Enero - Diciembre de 2023
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(*) Incluye solicitudes de soporte via chat y peticiones verbales via telefénica
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P = Peticiones

Q = Quejas

co = Consultas

R = Reclamos

S = Sugerencias

D = Denuncias

SO = Solicitudes

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

3. Numero y porcentaje mensual de PQRSD por tipo de Enero a Diciembre de 2023

En el siguiente cuadro se muestra el nimero y el porcentaje mensual del afio 2023 y el porcentaje sobre el total
acumulado por tipo.

Denuncias Peticiones (*) Quejas Reclamos Solicitudes Sugerencias >ol1ﬂm1!'5-5 ae Consultas SIREL (*) Total

Mes Cantidad| % [Cantidad| % |Cantidad| % |Cantidad| % |Cantidad| % [Cantidad| % |Cantidad % Cantidad % Cantidad % Cantidad| %
Enero 0 0,0% 723 44,0% 0 0,0% 1 0,1% 0 0,0% 0 0,0% 2 0,1% 25 1,5% 892 54,3% 1.643 7%
Febrero 0 0,0% 633 45,4% 0 0,0% 1 0,1% 0 0,0% 0 0% 2 0% 48 3% 709 51% 1.393 5,7%
Marzo 1 0,1% 672 49,2% 0 0,0% 1 0,1% 0 0,0% 0 0% 6 0% 43 3% 642 47% 1.365 5,5%
Abril 5 0,3% 627 35,8% 1 0,1% 2 0,1% 0 0,0% 0 0% 34 2% 0 0% 1.083 62% 1.752 7,1%
Mayo 12 0,8% 471 32% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0% 46 3% 7 0% 924 63% 1.460 5,9%
Junio 18 1,2% 765 49% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0% 20 1% 6 0% 746 48% 1.555 6,3%
Julio 18 1,1% 768 45% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0% 3 0% 28 2% 874 52% 1.691 6,9%
Agosto 30 1,8% 775 46% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0% 6 0% 21 1% 844 50% 1.676 6,8%
Septiembre 15 1,0% 752 48% 2 0,1% 0 0,0% 0 0,0% 0 0% 26 2% 26 2% 731 47% 1.552 6,3%
Octubre 10 0,6% 759 48% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0% 0 0% 0 0% 818 52% 1.587 6,4%
Noviembre 17 1,1% 747 46% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0% 1 0% 71 4% 783 48% 1.619 6,6%
Diciembre 8 0,1% 747 10% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0% 8 0% 16 0% 6.577 89% 7.356 | 29,8%
Totales 134 0,5% | 8.439 | 34,2% 3 0,0% 5 0,0% 0 0,0% 0 0,0%| 154 0,6% 291 1,2% | 15.623 | 63,4% | 24.649 | 100%

No incluye peticiones verbales ni soporte técnico
Denuncias Peticiones Quejas Reclamos Solicitudes Sugerencias 'W':"“u“. 'ne Consultas SIREL Total

Mes Cantidad| % |Cantidad % |Cantidad| % |Cantidad| % |Cantidad| % [Cantidad| % |Cantidad % Cantidad % Cantidad % Cantidad %
Enero 2023 0 0,0% 98 31,4% 0 0,0% 1 0,3% 0 0,0% 0 0% 2 1% 25 8% 186 60% 312 6,5%
Febrero 2023 0 0,0% 73 27,9% 0 0,0% 1 0,4% 0 0,0% 0 0% 2 1% 48 18% 138 53% 262 5,4%
Marzo 2023 1 0,4% 72 28,0% 0 0,0% 1 0,4% 0 0,0% 0 0% 6 2% 43 17% 134 52% 257 5,3%
Abril 2023 5 1,4% 11 3,1% 1 0,3% 2 0,6% 0 0,0% 0 0% 34 9% 0 0% 306 85% 359 7,4%
Mayo 2023 12 2,5% 42 8,8% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0% 46 10% 7 1% 368 77% 475 9,8%
Junio 2023 18 4,3% 36 8,5% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0% 20 5% 6 1% 342 81% 422 8,7%
Julio 2023 18 3,3% 33 6,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0% 3 1% 28 5% 470 85% 552 11,4%
Agosto 2023 30 5,6% 40 7,4% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0% 6 1% 21 4% 440 82% 537 11,1%
Septiembre 2023 15 3,6% 17 4,1% 2 0,5% 0 0,0% 0 0,0% 0 0% 26 6% 26 6% 327 79% 413 8,6%
Octubre 2023 10 2,2% 24 5,4% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0% 0 0% 0 0% 414 92% 448 9,3%
Noviembre 2023 17 3,5% 12 2,5% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0% 1 0% 71 15% 379 79% 480 9,9%
Didicembre 2023| 8 2,6% 8 2,6% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0% 8 3% 16 5% 271 87% 311 6,4%
Totales 134 2,8% 466 9,7% 3 0,1% 5 0,1% 0 0,0% 0 0,0%| 154 3,2% 291 6,0% 3.775 78,2% 4.828 | 100%

(*) Incluye solicitudes de soporte via chat y peticiones verbales via telefénica
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4. Numero de PQRSD Tramitadas por la UIAF, negadas y trasladadas por competencia a otras entidades de enero a
Diciembre de 2023

De la totalidad de PQRSD recibidas de enero a diciembre de 2023, el 100% fueron tramitadas por competencia de la
UIAF.

NUMERO DE PQRS TRAMITADAS, NEGADAS Y TRASLADADAS POR
COMPETENCIA A OTRAS ENTIDADES
ENERO - DICIEMBRE DE 2023

Negadas; 0; 0%

Tramitadas; 4.858;
100%

(*) No incluye peticiones verbales ni soporte técnico

NUMERO DE PQRS TRAMITADAS, NEGADAS Y TRASLADADAS POR
COMPETENCIA A OTRAS ENTIDADES
ENERO - DICIEMBRE 2023 (*)

Trasladadas; 0; O

Negadas; 0; 0%

Tramitadas; 24.649;
100%

(*) Incluye solicitudes de soporte via chat y peticiones verbales via telefénica
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5. Numero anual de PQRSD de acuerdo a la competencia

El siguiente grafico muestra el nimero de PQRSD recibidas en la UIAF durante el periodo 2020 —2023 (de enero a
Diciembre), clasificadas por competencia.

Numero Anual de PQRS por Competencia
2020 - 2023 (Enero - Diciembre)
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No incluye peticiones verbales ni soporte técnico
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(*) Incluye solicitudes de soporte via chat y peticiones verbales via telefénica
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6. Numero de solicitudes de informacidn publica

ipo de PQRSD (Nivel 3)

G No.de |Trasladadasa| Negado el
Fechade Respuesta | Solicitudes otra Accesoa la
Recibidas | Institucién | Informacién

Peticiones | consulta procesos de contratacion | 2023-03-24 2023-03-24 00:00:00 1 1 0

solicitud de documentos

N 2023-01-10 2023-01-11 00:00:00 1 1 o

expedidos porla uiaf
2023-02-10 | 2023-02-2000:00:00 1 1 0
ofertas de empleo 2023-01-17 | 2023-01-1900:00:00 1 1 0

2023-02-03 2023-02-03 00:00:00 1 1 0
2023-03-01 2023-03-02 00:00:00 1 1 0
2023-03-08 2023-03-09 00:00:00 1 1 o
2023-03-09 2023-03-09 00:00:00 1 1 0
2023-03-13 2023-03-13 00:00:00 1 1 0

documentos contables 2023-03-03 2023-03-06 00:00:00 1 1 0
peticiones de informacior Solicitud de Informacién | 2023-04-04 2023-04-18 11:33:07 1 1 0
2023-04-04 2023-04-14 11; 1 1 o
2023-04-05 2023-04-24 16:. 1 1 0
2023-04-05 2023-04-24 16:21:52 1 1 o
2023-04-11 2023-04-13 16:24:03 1 1 0
2023-04-12 2023-04-24 16:00:40 1 1 0
2023-04-12 2023-04-27 16:27:02 1 1 0
2023-04-12 2023-04-18 11. 1 1 0
2023-04-14 2023-04-27 16: 1 1 0
2023-04-17 2023-04-24 16: 1 1 o
2023-04-20 2023-04-27 16:51:33 1 1 0
2023-04-20 2023-04-24 16: 1 1 0
2023-04-20 1 1 0
2023-04-20 1 1 0
2023-04-21 1 1 0
2023-04-21 2023-04-27 16:57:44 1 1 o
2023-04-24 2023-04-27 17:05:23 1 1 0
2023-04-24 2023-04-27 17:10:59 1 1 0
2023-04-24 1 1 0
2023-04-24 1 1 0
2023-04-24 1 1 0
2023-04-25 1 1 0
2023-04-26 2023-05-02 11:33:53 1 1 0
2023-04-26 2023-05-08 11:25:33 1 1 0
2023-04-26 2023-05-10 10:42:48 1 1 0
2023-04-26 2023-04-26 16:22:55 1 1 0
2023-04-26 2023-05-02 11. 1 1 0
2023-04-27 2023-04-27 17 1 1 0
2023-04-27 2023-04-27 16: 1 1 0
2023-04-28 2023-05-04 11:26:32 1 1 0
2023-04-28 2023-05-04 11; 1 1 0
2023-04-29 2023-05-02 12: 1 1 0
2023-05-02 2023-05-02 10:: 1 1 0
2023-05-02 2023-05-04 11 1 1 o
2023-05-02 2023-05-1011:12:20 1 1 0
2023-05-02 2023-05-16 16:07:42 1 1 0
2023-05-04 2023-05-08 14:36:47 1 1 0
2023-05-04 1 1 0
2023-05-04 1 1 0
2023-05-05 1 1 o
2023-05-08 1 1 0
2023-05-09 2023-05-25 15:12:47, 1 1 0
2023-05-09 2023-05-10 11:27:00 1 1 0
2023-05-10 2023-05-10 14:34:40 1 1 0
2023-05-11 2023-05-15 14: 1 1 0
2023-05-11 2023-05-18 10: 1 1 0
2023-05-11 2023-05-18 15:: 1 1 0
2023-05-12 2023-05-18 10: 1 1 0
2023-05-15 2023-05-26 11:52:33 1 1 o
2023-05-15 2023-05-15 15: 1 1 0
2023-05-15 2023-05-18 10:: 1 1 0
2023-05-15 2023-05-16 09; 1 1 0
2023-05-16 2023-05-26 16:12:52 1 1 0
2023-05-16 2023-05-26 11:48:54 1 1 0
2023-05-16 2023-05-18 10:40:46 1 1 0
2023-05-16 2023-05-17 08:53:36, 1 1 0
2023-05-17 1 1 0
2023-05-18 1 1 0
2023-05-18 1 1 0
2023-05-19 2023-05-23 08:51:48 1 1 0
2023-05-19 2023-05-23 16:07:05 1 1 0
2023-05-23 2023-05-3112:28:40 1 1 0
2023-05-23 2023-05-25 15:24:58 1 1 o
2023-05-24 2023-05-31 14:41:32 1 1 0
2023-05-24 2023-06-06 10: 1 1 0
2023-05-26 2023-06-08 11 1 1 0
2023-05-26 2023-06-07 14:. 1 1 0
2023-05-26 2023-06-06 16:23:56 1 1 o
2023-05-26 2023-05-29 09:27:58 1 1 0
2023-05-26 2023-06-05 12:50:53 1 1 0
2023-05-29 2023-05-3112:31:05 1 1 0
2023-05-29 2023-06-06 11:44:31 1 1 0
2023-05-29 2023-05-31 11:39:53, 1 1 0
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No. de

Tipo de PQRSD Fecha

Tipo de PQRSD (Nivel 2) Tipo de PQRSD (Nivel 3) Fecha de Respuesta Solicitudes

Recibidas

(Nivel 1)

radicado

2023-05-30 2023-06-06 12:09:27 1
2023-05-30 2023-06-06 12:12:47 1
2023-05-30 2023-06-14 17:15:52 1
2023-05-31 2023-06-07 11:04:44 1
2023-06-01 2023-06-09 11:14:48 1
2023-06-02 2023-06-09 15:39:03 1

2023-06-05 2023-06-13 10:35:47 1
2023-06-06 2023-06-07 09:51:05! 1
2023-06-06 2023-06-09 16:01:04, 1
2023-06-07 2023-06-20 15:55:29; 1
2023-06-15 2023-06-16 12:35:23 1
2023-06-16 2023-06-29 16:57:17 1
2023-06-19 2023-06-21 11:09:57, 1
2023-06-20 2023-06-29 14:24:52, 1
2023-06-21 2023-07-05 11:21:08, 1
2023-06-21 2023-06-29 14:34:55. 1
2023-06-22 2023-07-04 14:37:29, 1
2023-06-26 2023-06-27 09:14:42. 1
2023-06-26 2023-06-27 11:22:47 1

2023-06-26 2023-06-27 12:07:41
2023-06-27 2023-07-04 15:02:15
2023-06-27 2023-06-28 14:02:53
2023-06-28 2023-07-07 16:36:26
2023-06-28 2023-07-06 16:55:44
2023-07-04 2023-07-17 16:22:58,
2023-07-26 2023-08-10 15:52:48
2023-08-02 2023-08-17 11:30:17,
2023-08-08 2023-08-18 16:58:13
peticiones de Solicitud de Informacion |"5053 0g.14 2023-08-31 11:13:14.
Peticiones informacion Publica 2023-08-24 2023-09-06 15:37:48.
2023-08-24 2023-08-3111:31:15
2023-08-28 2023-09-01 16:51:51
2023-09-04 2023-09-14 08:03:59
2023-09-05 2023-09-14 08:57:11
2023-09-06 2023-09-15 11:52:00
2023-09-06 2023-09-18 09:17:02
2023-09-06 2023-09-18 09:38:43
2023-09-06 2023-09-18 10:15:41
2023-09-06 2023-09-19 09:09:33
2023-09-11 2023-09-18 10:32:33
2023-09-11 2023-09-18 10:46:58
2023-09-11 2023-09-18 11:01:24.
2023-09-11 2023-09-18 11:28:24.
2023-09-11 2023-09-18 11:40:49
2023-09-11 2023-09-18 11:53:27
2023-09-11 2023-09-18 13:49:27
2023-09-11 2023-09-18 14:02:40
2023-09-11 2023-09-20 09:12:02
2023-09-12 2023-09-19 14:30:04
2023-09-12 2023-09-21 08:31:28,
2023-09-12 2023-09-14 11:29:38
2023-09-12 2023-09-21 13:56:29
2023-09-13 2023-09-18 15:52:22
2023-09-14 2023-09-18 14:23:06
2023-09-14 2023-09-18 14:39:43
2023-09-14 2023-09-19 14:20:18
2023-09-15 2023-09-19 15:24:59
2023-11-20 2023-11-30 15:05:07
2023-12-01 2023-12-11 15:08:05!
2023-12-20 2023-12-26 16:29:34.
2023-12-20 2023-12-22 09:05:35!
2023-12-25 2023-12-28 14:24:21
2023-12-27 2023-12-28 14:12:28
2023-12-27 2024-01-10 08:30:02
2023-12-29 2024-01-1217:10:10

orkrkrkrkrrrrRrRrrrRrRRrrRRRRrRRrRrRRPRRrRRrRRRRRRRRRRRRRRRRRRRR

solicitud de copias o documentos
Total general 154
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Trasladadasa | Negado el Acceso
otra Institucién | a la Informacién

1 0
1 0
1 0
1 0
1 0
1 0
1 0
1 0
1 0
1 0
1 0
1 0
1 0
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7. Promedio anual de dias habiles de respuesta de las PQRSD recibidas y tramitadas por la UIAF
El tiempo maximo en el que la UIAF debe responder una peticion es de 15 dias habiles (Articulo 14° de la Ley 1755 de

2015). En el siguiente grafico se muestra el numero promedio anual de dias habiles de respuesta para el periodo 2019
— 2023 (de Enero a Diciembre).

Numero Promedio de Dias Habiles de Respuestade las PQRS

2019 - 2023 (Enero - Diciembre)
o I

2019 2020 2021 2022 2023
M Dias Promedio 6 4 6 5 9

[}

IS

w

~

-

8. Comportamiento del nimero mensual de PQRSD 2020 - 2023

En el siguiente grafico se observa comportamiento que siguen las PQRSD mes a mes en los Ultimos afios comparados:

Comportamiento del Niimero Mensual de PQRSD
2020- 2023 (Enero - Diciembre)

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

m 2023 308 258 254 359 474 422 558 543 419 500 440 317
m2022 422 362 325 460 432 417 479 279 238 243 178 153
m 2021 285 176 264 318 314 291 395 520 443 570 315 297
m 2020 348 247 193 196 173 178 290 175 230 253 189 163

No incluye peticiones verbales ni soporte técnico
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Comportamiento del Nimero Mensual de PQRSD
2020 - 2023 (Enero - diciembre)*

R X
R S w\o"\\e& &0
Enero Febrero Marzo Rbril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
m2023| 1643 1393 1364 1751 1441 1548 2.150 2.742 2414 3.144 2.896 2.163
m2022| 209 1353 1355 1577 1813 1.798 1951 1.487 1347 1735 994 914
w2021 1052 808 847 1.084 1085 971 1366 2.806 2560 2.999 1.430 933
=202 756 593 400 16 2.032 645 1126 639 3 1121 804 707

(*) Incluye solicitudes de soporte via chat y peticiones verbales via telefénica

9. Tendencia del nimero mensual de PQRSD, 2022 - 2023

En los siguientes graficos se muestra el nimero mensual de PQRSD durante los periodos 2022 — 2023 (de Enero a
Diciembre).

Tendencia del Numero Mensual de PQRS
2022 - 2023 (Enero - Diciembre)

600

500

400

300

200

100
92 v v W v v v v v v v N2 » > > » ¥
‘é&:» on:» &‘W p‘ﬂ @w \0(\» o vé’} *Q.w o*n ‘@g & @3 &9 ‘@n ‘p‘ﬂ ‘@ﬁ \Q«w & & oé,w g
No Incluye peticiones verbales ni soporte técnico
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Tendencia del Nimero Mensual de PQRS
2022 - 2023 (Enero - diciembre)*

3.500

3144
2896

2.004 . : 163
1.8131.798
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(*) Incluye solicitudes de soporte via chat y peticiones verbales via telefénica

Tendencia del NiUmero Mensual de PQRS
Enero - Diciembre de 2023

600 558 543
500
400

300

200

100

Ene-23 Feb-23 Mar-23  Abr-23 May-23  Jun-23 Jul-23 Ago-23 Sep-23 Oct-23 Nov-23 Dic-23

No Incluye peticiones verbales ni soporte técnico
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Tendencia del Numero Mensual de PQRS
Enero - Diciembre de 2023 (*)

3500 3144
3.000
2.500

2.000

1.500
1.000

500

Ene-23 Feb-23 Mar-23  Abr-23 May-23  Jun-23 Jul-23 Ago-23  Sep-23 Oct-23 Nov-23 Dic-23

(*) Incluye solicitudes de soporte via chat y peticiones verbales via telefénica

10.Numero anual de PQRSD, 2019 - 2023

El siguiente grafico muestra el nimero anual de PQRSD correspondiente al periodo 2020 — 2023.

Numero Anual de PQRS Atendidas por la UIAF
2019 - 2023 (Enero - Diciembre)

6.000
5.000 4.858
4.188
3.988
4.000 3.609 m2019
= 2020
3.000 2.635 m2021
m2022
2.000 m2023
1.000

No incluye peticiones verbales ni soporte técnico
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Numero Anual de PQRS Atendidas por la UIAF
2019 - 2023 (Enero - Diciembre)

6.000
5.000 4.858
4.188
3.988

m2019
2020
w2021
2022
m2023

En el siguiente grafico se observa el comportamiento del nimero anual de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias, solicitudes y solicitudes de informacidn publica para el periodo 2020 — 2023.

4000 3.609
=900 2635
2,000
1.000
0

(*) Incluye solicitudes de soporte via chat y peticiones verbales via telefénica

11.Numero anual de PQRSD por tipo, 2020 — 2023

4,000 Numero Anual de PQRS por Tipo
2020 -2023
3.500
3.000
2.500
2.000
1.500
1.000
500
— — — _all
Denuncias Peticiones Quejas Redamos Solicitudes Solicitudes | Sugerencias Consultas SIREL
de Inf.
= 2020 0 1.101 9 5 24 9 10 0 1.477
w2021 1 848 18 10 0 19 4 0 3.288
m 2022 0 897 24 5 0 96 7 135 2.824
m2023 134 490 3 5 0 154 0 2901 3.775

No incluye peticiones verbales ni soporte técnico
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NuUmero Anual de PQRS por Tipo

18:000 2020 - 2023 (*)

16.000
14.000
12.000
10.000

8.000

6.000

— P
0
Denuncias Peticiones Quejas Reclamos Solicitudes Solicitudes Sugerencias Consultas SIREL
de Inf.
m 2020 0 3.077 9 5 24 9 10 0 6.658

m2021 u 5.256 18 10 (o] 19 4 0 12.633
2022 0 7.617 24 5 [¢] 96 7 135 10.534
m2023 134 16.561 3 5 (o] 154 0 291 7.730

Incluye solicitudes de soporte via chat y peticiones verbales via telefénica

12.Numero y porcentaje anual de PQRSD por tipo, 2020 — 2023

En el siguiente cuadro se observa el niUmero y porcentaje anual de: peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias
y solicitudes de informacion publica correspondientes al periodo 2020 — 2023

Denuncias Peticiones Quejas Reclamos Solicitudes Sollcnude.s’de Sugerencias Consultas SIREL Total
. Informacién
Afio
Cantidad| % |Cantidad| % |Cantidad| % |Cantidad| % |Cantidad| % |Cantidad| % [Cantidad %  |Cantidad % |Cantidad % |Cantidad| %
2020 0 0,0% | 1.101 | 41,8% 9 0,3% 5 0,2% 24 0,9% 10 0,4% 9 0,3% 0 0,1% 1477 | 56,1% | 2.635 | 16,8%
2021 1 0,0% 848 20,2% 18 0,4% 10 0,2% 0 0,0% 4 0,1% 19 0,5% 0 0,0% 3.288 | 785% | 4.188 | 26,7%
2022 0 0,0% 897 22,5% 24 0,6% 5 0,1% 0 0,0% 7 0,2% 96 2,4% 135 3,4% 2.824 | 70,8% | 3.988 [ 25,5%
2023 134 2,8% 509 10,5% 3 0,1% 5 0,1% 0 0,0% 0 0,0%| 154 3,2% 291 6,0% 3.762 | 77,4% | 4.858 [ 31,0%
Totales 135 | 0,2% | 3.355 | 4,7% 54 [0,1%| 25 [0,0%| 24 00%| 21 |0,0%| 278 0,4% 426 0,6% | 11.351 | 16,0% | 15.669 | 100%

No incluye peticiones verbales ni soporte técnico

o Denuncias Peticiones (*) Quejas Reclamos Solicitudes m':""'u“, 'ue Sugerencias Consultas SIREL (*) Total
Cantidad| % |Cantidad| % |Cantidad| % [Cantidad| % |Cantidad| % [Cantidad| % |Cantidad % |Cantidad % |Cantidad % |Cantidad| %
2020 (***) 0 0,0% | 3.077 | 31,4% 9 0,1% 5 0,1% 24 0,2% 9 0,1% 10 0,1% 0 0,1% 6.658 | 68,0% | 9.792 | 13,8%
2021 (***¥) 1 0,0% | 5256 | 29,3% 18 0,1% 10 0,1% 0 0,0% 19 0,1% 4 0,0% 0 0,0% | 12.633 [ 70,4% | 17.941 | 25,3%
2022 (4%) 0 0,0% | 7.617 | 41,4% 24 0,1% 5 0,0% 0 0,0% 96 0,5% 7 0,0% 135 0,7% | 10.534 [ 57,2% | 18.418 | 25,9%
2023 (5%) 134 0,5% | 8439 |33,9% 3 0,0% 5 0,0% 0 0,0% 154 10,6% 0 0,0% 291 12% [ 15.852 | 63,7% | 24.878 | 35,0%
Totales 135 0,2% | 24.389 | 34,3% 54 0,1% 25 0,0% 24 0,0% 278 |0,4% 21 0,0% 426 0,6% | 45.677 | 64,3% | 71.029 | 100%

(***) Incluye 7.157 solicitudes de soporte (6.196 via chat y 961 peticiones verbales via telefénica)
(****) Incluye 11.287 solicitudes de soporte via chat y 2.466 peticiones verbales via telefénica
(4*) Incluye 6.415 solicitudes de soporte via chat y 2.629 peticiones verbales via telefénica

(5*) Incluye 9.304 solicitudes de soporte via chat y 5.979 peticiones verbales via telefénica
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13. Temas recurrentes

Temas Recurrentes Cantidad %

Actualizacion de datos 1.869 38,5%
Soporte SIREL 1.337 27,5%
Otros 740 15,2%
Cancelacién de usuario 246 5,1%
Curso e-learning 230 4,7%
Solicitudes de informacién publica 154 3,2%
Anexos Técnicos 115 2,4%
Cancelacién entidad 99 2,0%
Anulacién para correccién de reportes 26 0,5%
Reenvio Matriz Autenticacion 16 0,3%
Solicitud de capacitacion 12 0,2%
Consulta explicacidn de normatividad 9 0,2%
Reclamos 5 0,1%

Total PQRS 4.858 100%

No incluye peticiones verbales ni soporte técnico

La siguiente tabla describe los temas mas recurrentes sobre los cuales los ciudadanos realizaron mayor nimero de
peticiones de informacién en 2023:

Temas Recurrentes Cantidad %

Otros 4.700 19,1%
Actualizacion de datos 4.478 18,2%
Acceso a SIREL 2.755 11,2%
Solicitud de codigo 2.448 9,9%
Vinculacién de entidad 1.931 7,8%
Anexos técnicos 1.852 7,5%
Curso e-learning 1.492 6,1%
Solicitud de usuario 1.136 4,6%
Soporte SIREL 635 2,6%
Cancelacién de usuario 624 2,5%
ROS 452 1,8%
Anulacidn para correccién de reportes 429 1,7%
Aclaracion de errores 300 1,2%
Reporte Positivo 236 1,0%
Error SIREL Y errores de acceso 233 0,9%
Cancelacion entidad 218 0,9%
Solicitudes de informacién publica 154 0,6%
Consulta explicacién de normatividad 127 0,5%
Reenvio Matriz Autenticacion 123 0,5%
Solicitud Anulacién de Cargue 121 0,5%
Consultar Certificaciones 103 0,4%
Reporte Negativo 85 0,3%
Solicitud de capacitacidn 12 0,0%
Reclamos 5 0,0%

Total PQRS 24.649 100%

(*) Incluye solicitudes de soporte via chat y peticiones verbales via telefénica
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14.Estado del tramite de respuesta en 2023

La siguiente gréfica registra las peticiones, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias y solicitudes de informacidn, que
durante el periodo 2023 se gestionaron de manera extemporanea:

PQRS Respondidas Extemporaneas
Enero - Diciembre de 2023

Enero Abril Mayo Junio Julio Agosto

.., Septiembr
e

CRRNNW WS

Febrero  Marzo Octubre  Diciembre

moAP

oAl
DG

mSAF 1

mSAE 3 2 1 1
STl

mSAQ

B OAJ SAO STI SAE SAF DG OAP OAI 1 1

Documento elaborado por la UIAF
Fuente: Sistema de Informacion de PQRSD de la UIAF
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