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Vigencia 2025

La URF presenta el informe final de Ia vigencia 2025 sobre acceso a informacion, uejas y reclamos, reafirmando su compromiso de mejorar la
relacién con la ciudadania. El documento abarca datos de PQRSD, solicitudes, canales utiizados, tiempos de respuesta y nivel de satisfaccién
ciudadana. Se incluyen conclusiones y recomendaciones para impulsar mejoras y generar valor pablico.

Objetivo general: Presentar a la ciudadania y grupos de valr los resultados de desempeo institucional de la URF en el trémite de peticiones,
quelas, reclamos, solicitudes y denuncias (PQRSD) durante la vigencia 2025.

Objetivos especificos:

1. Realizar el andiisis cuantitativo y cuatativo de las peticiones allegadas a la URF mediante sus canales de atencién institucionales.
2. presentar el informe de atencidn a PQRSD segin Ia normatividad vigente.
3. Evidenciar fortalezas de la gestion e identificar oportunidades de mejora.

s de respuesta
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Concepto o Comentario. 3
PQRSD de autoridad 1

Traslado por competencia
Propuestas normativas de pariamentarios
Solicitud Congreso.
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530 comunicaciones:

PQRSD: 298 comunicaciones 56%
No PQRSD: 217 comunicaciones 41%
Tutela: 15 comunicaciones 3%
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Durante la vigencia 2025 se recibieron un total de 298 PQRSD distribuidas asr

*Solicitudes de informacién: 133
*Solicitudes de concepto: 69
*PQRSD de autoridad: 22

Analisis |.Soiictud de comentarios: &

*Sugerencia: 7

*Consulta relacionda con funcionesl: 2

* Del total de peticiones recibidas el 0,02% (9) se trasladaron por competencia a otras entidades.

* Todas las peticiones se resolvieron de fondo y se enviaron por medio del canal institucional de atencionalusuario@ur.gov.co.
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Uso canales vigencia 2025: 530 comunicaciones.

- Correo: 416 comunicaciones 78%
Analisis |- Fisico: 68 comunicaciones 13%

- Formulario: § com

- Teléfono: 7 comunicaciones 2%

- WhatsApp: 34 comunicacion 6%

Solicitudes de informacién

* En total se recibieron 133 solicitudes de informacién que equivalen al 45% del total de PQRSD recibidas durante la vigencia 2025.

n se contestan en 5 dias, es decir 5 dias antes del plazo establecido en la normatividad vigente que son 10 dias y 3 dias antes

* En promedio las solicitudes de informa
con relacin a la vigencia anterior.

* Ninguna solicitud de informacién fue negada.
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Oportunidad mensual por subdireccion

Subeccion uidic y de Gestén Insttucionat

Subdireccisn de Reguacén Prucencal _
100%
Sudreciin e Desarrolo de Mercados

* La Subdireccién de Regulacion Prudencial cuenta con una oportunidad acumulada del 98%.
* La Subdireccién de Desarrollo de Mercados cuenta con una oportunidad acumulada del 100%
s 16n Juridica y de Gestion Institucional tienen una oporty cumulada del 99%.

Monitoreo canales de denuncia

‘Atencin presencial

Descripcion Numero de denuncias recibidas.

Carrera 8 No. 6 ¢ - 38. Edifico San Agustin, 1 piso,
Bogots, Colombia. lunes 2 viernes

‘Atencién presencial quinto piso URF

Carrera 8 No. 6 ¢ - 38. Edif
Atencién presencial quinto piso Edificio San Agustin Bogots, Colombia.
p.m.

o San Agustin, 5 piso,
lunes a vieres 8:30 a.m. - 4:30
. Jornada continua

‘Atencién telefonica
Descripcion
Linea gratuita
01-8000-910071
Lunes a viernes de 8:00 a.m a 4:30 p.m en jornada
continua.
Teléfono de recepcién de denuncias Linea fija desde Bogots
(+57 1) 3811700
Fax (+57 1) 3812183 - ext 3550
Lunes 2 viernes de 8:00 a.m a 4:30 p.m en jornada
continua.

Canal Deser

Pégina web Formularios web [

Soytransparente@urf.gov.co: este es el canal idéneo
para realizar las denuncias por posibles actos de
Correo electrénico corrupcién; sin embargo, Ia URF también habilito el o

canal de:
atencionalusuario@urf.gov.co
WhatsApp 3174370907

* Durante la trismestre no se recil

ron denuncias por hechos de corrupcién.

La URF se esfuerza por mejorar su relacién con sus grupos de valor, partes interesadas y la ciudadania en general. Para ello, evalia la satisfaccin de las respuestas a|
PQRSD, buscando ofrecer un servicio Gptimo basado en principios de transparencia, economia, celeridad, respeto, oportunidad, inclusién y lenguaje claro.

En este contexto, se envié una encuesta de satisfaccion para las PQRSD contestadas entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2025. Como resultado, se obtuvieron|
54 respuestas, que son fundamentales para implementar acciones que mejoren la satisfaccin del servicio.

Encuestas

Canales de comunicacién preferidos vigencia 2025

Ee—— whatsapp Tetténico

Reces sodses Pagina web vencin presencial
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Analisis de satisfaccién ciudadana

* El correo electrénico es el canal preferido por os ciudadanos. £n [a vigencia 2025, el 47% de ellos OptG por este medio, el 18% de (05 ciudadanos opto por el
canal de WhatsApp, 15% por el canal telefocnico, el 11% por las redes sociales, 7% opto por la pagina web y el 2% por Ia atencién prencial.

La mayor parte de los encuestados (83%) cor s mu ceder a los canales de atencién de la URF, el (12%) considera que el acceso a los
canales G atencion o aceprae, 1 1 (39) considera Que ¢l sccose o canales &5 ot

* E1 100% de los encuestados consideraron que la respuesta es clara y oportun:

5. Fortalezas, acciones de mejora y recomendaciones
FORTALEZASCI

6n virtual con los grupos de

* La difusin de los canales de atencion de la Unidad a través de la pagina web y las redes sociales ha permitido fortalecer nuestra interac
valor y la ciudadania en general. Esto evidencia un aumento en la interaccién a través de WhatsApp con los ciudadanos.

* La alta Direccién y los lideres de los procesos han atendido con calidad y oportunidad los reauerimientos de les grupos de volor y la ciudadania en general,
garantizando de esta forma el cumplimiento de términos definidos en las disposiciones institucionales y normative

*La ampliacién de la planta de la URF permite contar con mds capacidad humana para brindar respuesta a las PQRSD.

ACCIONES DE MEJORA IMPLEMENTADAS

* Notificacion de alertas preventivas a los responsables de dar respuesta a las PQRSD, con el fin de cumplir los términos de oportunidad en la atencion a los|
requerimientos de los usuarios y grupos de valor

* Informe semanal enviado a la Subdirectora Juridica y de Gestién Institucional para dar seguimiento a las solicitudes en tramite durante el comité directivo.

* Ajuste 2 los documentos de calidad y a I operacin del proceso Relacion con la Ciudadania y Grupos de Valor, de acuerdo con las observaciones de las auditorias|
realidazas por el proceso de control y evaluacién.

*Sistematizacion de la herramienta de trazabilidad para mejorar el control de las comunicaciones y la eficiencia en su seguimiento.

*Capacitacién de todos los servidores en torno a gestién adecuada de PQRSD

RECOMENDACIONES

Para que se mantenga la oportunidad en la respuesta es necesario continuar con los controles establecidos:
* Informes semanales del estado de las PQRSD

 ervido enacecon s subdrecciones

* Recordatorios de vencimient

* Optimizacion de la erramianta e trazabidad de s comunicaciones

* Se recomienda hacer uso de la solicitud de ampliacion de tiempo para brindar respuesta cuando asi se requiera, para evitar incumplimientos a los tiempos legales de
respuesta, como faculta a la entidad el pardgrafo del articulo 14 de Ia Ley 1755 de 2015,

* Se recomienda proyectar las respuestas con anticipacion a la fecha limite para prever situaciones que puedan retrasar el envio de las respuestas.
* Se recomienda por favor considerar los aspectos de fondo y de forma de las respuestas a PQRSD:

Aspectos Usar ef formato igente, asegurar que e correa de noficacones s encuentre bien y que se cople  todos 10 nteresados, validr que el nimero
e radicado y expediente sean los correcios

Aspectos de fondo: Validar que las respuestas se emitan en lenguaje claro y que se responda puntualmente lo que se esta consultando.
* Se recomienda mantener el apoyo por parte de las subdirecciones para el fortalecimiento de la cultura de servicio al ciudadano.

* Se suglere hacer uso del instructivo de cargue de oficios y memorandos en SIED, el cual se encuentra disponible en documento PDF y en you tube.
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