A partir del segundo semestre de 2013, el Banco de la Republica implementé dentro del Sistema de Atencién al
Ciudadano, una herramienta electrénica en su pdgina web para recibir y gestionar: Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias de Actos de Corrupcion.

Los ciudadanos pueden crear una cuenta propia para realizar sus solicitudes por medio de este canal las 24
horas del dia los 7 dias de la semana, tienen la opcién de consultar el estado de sus solicitudes y las respuestas
correspondientes en linea.

A continuacién se presenta un resumen de las solicitudes recibidas de los ciudadanos durante el 2013, las
cuales fueron gestionadas por las dreas del Banco:

Grafico 1. Distribucion General de PQRSFD
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H Buzdn fisico 0,83% 0,03% 1,77% 4,71%
M Linea telefénica 0,03% 0,01% 0,05%
M Web 72,38% 5,81% 5,88% 8,49% 0,01%

El Banco ha habilitado tres canales (Atencién presencial, Atencién Telefénica y Atencién via Web) para la
comunicaciéon y recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias de actos de
Corrupcién; el Gréafico 2 presenta la distribucién de PQRFSD de acuerdo al medio de ingreso:

Grafico 2. Distribucion de PQRSFD por medio de ingreso
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Cabe anotar que si bien la herramienta electrénica se implementé en el segundo semestre de 2013, en el
Banco ya se venia trabajado en los temas de atencién al ciudadano con proyectos como linea abierta, y se
cuenta con una informacién histérica de lo remitido a entes de control y organismos como Transparencia por
Colombia, en los afios 2011-2012 para el tema de Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones en el Banco, la
Tabla 1 muestra la distribucién de PQRFSD para el periodo comprendido entre el 2011 y el 2013:



Tabla 1. PQRSFD por tipo recibidas del 2011-2013

Felicitaciones Quejas y Reclamos Sugerencias Peticiones
2011 1.178 1.098 1.869
2012 7.379 610 1.136
2013 8.406 884 1.514 673
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