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INTRODUCCION

El Banco de |la Republica, a través del Departamento de Gestion Documental, presenta el
informe consolidado de la atencidn a las Peticiones, Solicitudes de Informacidn, Consultas,
Quejas/Reclamos, Sugerencias/Propuestas y Denuncias, en adelante PQR; recibidas vy
gestionadas por el Banco, en el periodo comprendido entre el 1 de julio del 2022 y el 30 de
septiembre del mismo ano; con el fin de poner en conocimiento de la ciudadania, la gestion
y cumplimiento de las PQR durante el tercer trimestre del afio 2022.

En este informe se presenta la gestion de PQR del Banco, discriminado por tipo, canales de
ingreso y tiempos de respuesta. Asi mismo, se indica la cantidad de solicitudes de
informacion publica, detallando el nimero de traslados, negaciones y tiempo promedio de
respuesta.



TOTAL PQR RECIBIDAS
l1l TRIMESTRE 2022

Julio

1.357

Septiembre (32,6%)

1.221
(29,3%)

Total PQR

4.165

Agosto
1.587
(38,1%)




COMPARACION DE PQR RECIBIDAS
1l TRIMESTRE 2021 VS Ill TRIMESTRE 2022
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1.590
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DISTRIBUCION DE LAS PQR RECIBIDAS
POR TIPO DE SOLICITUD

104 8

Quejas/ Denuncias
reclamos

(2,5%) (0,2%)

98
3-955 Sugerencias/
Peticiones® Propuestas

(95,0%) (2,3%)

* Las peticiones incluyen: peticiones de interés general y particular, solicitudes de informacién y consultas.
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COMPARACION DE PQR RECIBIDAS POR TIPO DE SOLICITUD

Il TRIMESTRE 2022 VS lll TRIMESTRE 2022

Peticiones

Quejas/Reclamos

B |l trimestre 2022

Sugerencias/Propuestas

MW |l trimestre 20222

Denuncias

Tipo
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Quejas
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Total

Q2

2022

4.482
179

75

4.741

Q3

2022

3-955

104

4.165

Variacion
l 11,8%
| 41,9%
1 30,7%

1 60,0%

| 12,1%




DISTRIBUCION DE LAS PQR RECIBIDAS
POR CANAL DE INGRESO
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Durante el Il trimestre
del 2022 los canales
electronicos fueron los
mas utilizados: buzon
corporativo (81%) vy
Web (11%).



DISTRIBUCION DE LAS PQR RECIBIDAS
POR TIPO DE SOLICITUD Y CANAL DE INGRESO
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Peticion Queja/Reclamo Sugerencia/Propuesta Denuncia

M Electrdnico 3747 82 7 8

MW Verbal 1 14 o] 0

W Fisico 197 8 91 0




TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA DE LAS PQR

TIEMPO PROMEDIO DE

TIPO DE SOLICITUD RESPUESTA
(GIESLGE Y

Peticion 6,0 {
Denuncia 4,0 {

Quejas [ Reclamos 6,2 {
Sugerencias [ Propuestas 2,4 {
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SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

Se recibieron 2.377 solicitudes de acceso a la

informacion.

8 fueron trasladadas

4 )

por el Banco a otras
entidades.

4 )

0 solicitudes fueron

negadas

J

El tiempo promedio
de respuesta fue de

5,16 dias.
:
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GRACIAS

”% Banco de la Republica | Colombia

Somos el banco central de Colombia
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