N1010%"
1107

INFORME CONSOLIDADO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS

UNIDAD DE INFORMACION Y ANALISIS FINANCIERO

Enero 2010 — Marzo 2017

Bogota - Colombia

Abril 2017




Introduccion

La Unidad de Informacidn y Andlisis Financiero (UIAF) pone a disposicién de la ciudadania, el informe de gestion
respecto a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (que en adelante se denominan — PQRSD),
allegadas a la UIAF durante el periodo comprendido entre enero y marzo de 2017, las cuales fueron tramitadas en
su totalidad.

Para interpretar en forma correcta los resultados que se presentan en este informe, es necesario tener en cuenta
lo siguiente:

e Para el periodo enero —marzo del 2017 el 92.2% de las PQRDS estan relacionadas con las peticiones hechas por
las entidades obligadas a reportar informacion a la UIAF.

o Aproximadamente el 90% de las entidades reportantes, tienen la obligacién de enviar la informacion
consolidada de cada trimestre calendario y el 10% de las entidades reportantes envian la informacion
mensualmente.

e El nimero de entidades reportantes puede variar de un periodo a otro, debido a la posibilidad de entrada de
nuevos sectores como sujetos obligados a reportar, lo cual influye en el nimero de PQRSD, especialmente en el
primer periodo de reporte.

e Los promedios anuales corresponden al periodo 2010 — 2017.
A continuacidn se presenta en orden los siguientes resultados:

Numero mensual total de PQRSD del primer trimestre 2017.

Numero mensual de PQRSD por Tipo, del primer trimestre 2017.

Numero y porcentaje mensual de PQRSD por tipo, del primer trimestre 2017.

Numero de PQRSD aceptadas y negadas por la UIAF para el primer trimestre 2017.

indice de variacién del nimero mensual de PQRSD, primer trimestre 2016 y 2017.

Numero anual de PQRSD de acuerdo a la competencia.

Promedio anual de dias habiles de respuesta de las PQRSD recibidas y tramitadas por la UIAF.

Comportamiento del nimero mensual de PQRSD 2014 -2017.
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Tendencia del nimero mensual de PQRSD, 2010 —2017.
10.NUmero anual de PQRSD, 2010 -2017.
11.NUumero anual de PQRSD por Tipo, 2010 —2017.

12.Numero y porcentaje anual de PQRSD por Tipo, 2010 —2017.




1. Numero mensual total de PQRSD del primer trimestre 2017
El siguiente grafico muestra el comportamiento del nimero mensual total de peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes y denuncias que la UIAF recibié y atendid durante el afio 2017. En total la UIAF recibié 925 PQRSD.
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Enero - Marzo de 2017

400
357

350 321

300
247

250
200
150
100
50
0

Enero Febrero Marzo

2. Numero mensual de PQRSD por Tipo del primer trimestre 2017

En el siguiente grafico se muestra para cada mes, el nimero de PQRSD desagregadas por: denuncias, peticiones,
quejas, reclamos y solicitudes.
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3. Numero y porcentaje mensual de PQRSD por tipo, del primer trimestre 2017

En el siguiente cuadro se muetra el nimero y el porcentaje mensual sobre el acumulado del afio 2017 y el
porcentaje sobre el total acumulado por tipo.

Numero Mensual de PQRSD por Tipo
Enero - Marzo de 2017

- Denuncias Peticiones Quejas Reclamos Solicitudes Sugerencias Total
Cantidad| % |Cantidad| % |[Cantidad| % |Cantidad| % |[Cantidad| % |[Cantidad| % |[Cantidad| %
Enero 6 1.7% 337 94.4% 7 2.0% 7 2.0% 0 0% 0 0% 357 38.6%
Febrero 4 16%| 233 [943% 2 0.8% 4 1.6% 0 0% 4 1.6%| 247 [26.7%
Marzo 1 03%| 283 [88.2% 3 0.9% 8 2.5% 26 8.1% 0 0% 321 [34.7%
Totales 11 1.2% 853 92.2% 12 1.3% 19 2.1% 26 2.8% 4 0.4%| 925 100%

4. Numero de PQRSD aceptadas y negadas por la UIAF para el primer trimestre 2017

Durante el primer trimestre del afio 2017, la UIAF dio respuesta a la totalidad de PQRSD recibidas en este mismo
periodo.

NUMERO DE PQRSD ACEPTADAS Y NEGADAS
ENERO - MARZO DE 2017

Negadas; 0; 0%

Aceptadas; 925;
100%

5. indice de variacién del nimero mensual de PQRSD, primer trimestre 2016 y 2017

En la siguiente tabla se muestra el indice mensual de variacién mes a mes, del nimero de PQRSD del primer
trimestre 2017 respecto al primer trimestre 2016.




‘ indice de Variaciéon Mensual 2017 Respecto del 2016

Mes 2016 2017 Variacion
Enero 201 357 77.6%
Febrero 122 247 102.5%
Marzo 131 321 145.0%
Totales 454 925 103.7%

6. Numero anual de PQRSD de acuerdo a la competencia

El siguiente grafico muestra el nimero de PQRSD recibidas en la UIAF durante el periodo 2010 — 2017, clasificadas
por competencia.
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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 PQRSD es de 15 dias habiles. En el siguiente grafico se
muestra el nimero promedio anual de dias habiles de respuesta para el periodo 2010 —2017.




Numero Promedio de Dias Habiles de Respuesta de las PQRSD
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8. Comportamiento del nimero mensual de PQRSD 2014 - 2017

En el siguiente grafico se observa comportamiento que siguen las PQRSD en el primer trimestre de los afios

comparados.
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9. Tendencia del nimero mensual de PQRSD, 2010 - 2017

En el siguiente grafico se muestra el nimero mensual de PQRSD del primer trimestre en los periodos 2014 —2017.

Tendencia del Nimero Mensual de PQRSD
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10. Numero anual de PQRSD, 2010 - 2017

El siguiente grafico muestra el nimero anual de PQRSD correspondiente al periodo 2010 - 2017.

Numero Anual de PQRSD Atendidas por la UIAF
2010- 2017
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11.Numero anual de PQRSD por Tipo, 2010 - 2017

En el siguiente grafico se observa el comportamiento del nimero anual de denuncias, peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes y sugerencias para el periodo 2010 - 2017.




Numero Anual de PQRSD por Tipo
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12.Numero y porcentaje anual de PQRSD por Tipo, 2010 - 2017

En el siguiente cuadro se observa el nimero y porcentaje anual de: denuncias, peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes y sugerencias correspondientes al periodo 2010 - 2017.

Afio Denuncias Peticiones Quejas Reclamos Solicitudes Sugerencias Total
Cantidad| % |Cantidad % |Cantidad| % [Cantidad| % |[Cantidad| % |Cantidad| % |Cantidad| %
2010 0 0% 3,683 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 3,683 |21.1%
2011 0 0% 2,475 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 2,475 |14.2%
2012 0 0% 1,378 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 1,378 | 7.9%
2013 45 21%| 2,076 |150.7% 18 13% 18 1.3% 0 0% 5 0.4%| 2,162 |12.4%
2014 24 09%| 2,501 |181.5% 48 35% 50 3.6% 0 0% 17 1.2%| 2,640 |15.1%
2015 30 1.7%| 1,664 [120.8% 34 2.5% 32 2.3% 0 0% 5 0.4%| 1,765 |10.1%
2016 45 19%| 2,250 [163.3% 52 3.8% 59 4.3% 0 0% 10 0.7%| 2,416 |139%
2017 11 1.2% 853 61.9% 12 0.9% 19 1.4% 26 1.9% 4 0.3% 925 5.3%
Totales 155 09%| 16,880 | 96.8% 164 |0.9% 178 1.0% 26 0.1% 41 0.2%| 17,444 | 100%

Documento elaborado por la UIAF
Fuente: Informacion estadistica de la UIAF




