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Presentacion

» La URF por medio del proceso de relacion con la ciudadania y grupos de valor, presenta el informe de
atencion al ciudadano, que es un instrumento que detalla la gestion de la entidad frente a la relacion con
la ciudadania y sus grupos de valor, mediante el uso de los canales institucionales establecidos para la
recepcion de comunicaciones y PQRSD. El proposito principal es avanzar en la mejora de la relacion
institucional con la ciudadania y grupos de valor, priorizando la transparencia en la informacion, el
servicio al ciudadano, el control social y la participacion en la gestion publica.

» El informe relaciona el total de comunicaciones recibidas, el porcentaje de PQRSD por tipo, la cantidad
de solicitudes de informacion recibidas, los datos sobre el uso de canales para la recepcion de
comunicaciones y la oportunidad en los tiempos de respuesta por cada subdireccion, asi como el nivel
de satisfaccion de los ciudadanos que presentaron algun tipo de solicitud. Lo anterior, permite
determinar la oportunidad de las respuestas sobre las PQRSD que interponen los ciudadanos y grupos
de valor de la Unidad y en el evento de ser necesario, formular recomendaciones a la alta direccion y a
los responsables de los procesos, para el mejoramiento continuo de la prestacion del servicio.

* Finalmente se comparten algunas acciones importantes adelantadas durante la vigencia 2023 para
mejorar la calidad y tiempo en las respuestas, junto con las conclusiones del informe y las
recomendaciones para la mejora continua y la generacion de valor publico.

Informe trimestral de acceso a informacion, quejas y reclamos



<URF
Objetivo general y especifico

Objetivo general

Presentar a la ciudadania y grupos de valor los resultados de la gestion relacionada con las
peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias PQRSD, correspondientes al primer trimestre
de la vigencia 2023, a partir de la informacion registrada en la plataforma de gestion y tramites
electronicos SIED, las peticiones recibidas mediante formulario web y los canales fisico y telefénico;
asi como las recibidas en el buzoén . Esto con el fin de analizar el
desempeno de las solicitudes realizadas por los grupos de valor, partes interesadas y ciudadania de

la URF.

Objetivos especificos

1.Realizar el analisis cuantitativo y cualitativo de la informacion recolectada por medio de los
diferentes canales.

2.Presentar el informe de atencion a PQRSD segun la normatividad vigente
3.Evidenciar las fortalezas de la gestion e identificar oportunidades de mejora

Informe de acceso a informacién, quejas y reclamos
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Aspectos generales

* Canales de atencion

é

. Telefdnico Presencial atencionalusuario@urf.gov.co  Formulario web WhatsApp
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Términos legales de respuesta

PQRSD Dias Ley 141377Sged 2021 011(5:PACAI Ley
Peticion de caracter general 15
Queja 15
Reclamo 15
Sugerencia 15
Solicitud de Informacion 10
Solicitud de documentos 10
Consulta relacionada con funciones 30
Concepto 0 Comentario 30
PQRSD de autoridad 10
Traslado por competencia 5
Propuestas normativas de parlamentarios 5
Solicitud Congreso 5

Informe de acceso a informacién, quejas y reclamos
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Uso de canales mensual y acumulado
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Uso acumulado canales
101 comunicaciones

Correo: 84 comunicaciones 84%
Fisico: 14 comunicaciones 14%
Formulario: 2 comunicaciones 1,9%
WhatsApp: 1 comunicacion 0,01%
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Comunicaciones recibidas por tipo
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» Durante la vigencia no se recibieron denuncias por

Ti po PQRSD hechos de corrupcion.

En total durante el periodo se recibieron 44 PQRSD

Del total de peticiones recibidas el 0,02% (1) se
trasladd por competencia a otras entidades.
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Solicitudes de informacion

» En total se recibieron 15 solicitudes de informacion que equivalen al 35% del total de
PQRSD recibidas durante el primer cuatrimestre

» En promedio las solicitudes de informacion se contestan en 4 dias, es decir 6 dias antes del
plazo establecido en la normatividad vigente que son 10 dias y 4 dias antes con relacion a
la vigencia anterior.

» Ninguna solicitud de informacion fue negada.

Informe de acceso a informacién, quejas y reclamos
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Oportunidad mensual por Subdireccion 2022 - 2023
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La oportunidad mensual por subdireccion durante la vigencia 2023 ha sido:

» La Subdireccion de Regulacion Prudencial ha tenido una oportunidad acumulada del 100%
» La Subdireccion Juridica y de Gestion Institucional ha tenido una oportunidad acumulada del 100%
» La Subdireccion de Desarrollo de Mercados ha tenido una oportunidad acumulada del 100%

Lo anterior demuestra una mejora considerable, con relacion a la vigencia 2022, como se evidencia
en la grafica

Informe de acceso a informacién, quejas y reclamos



Oportunidad acumulada por Subdireccion
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Satisfaccion ciudadana

La URF trabaja de forma continua para mejorar el relacionamiento con sus grupos de valor, partes
interesadas y ciudadania en general. En este sentido, la entidad realiz6é la medicion y evaluacion constante
de la satisfaccion de las respuestas a PQRSD, con el proposito de brindar el mejor servicio, soportado en
la transparencia, economia, celeridad, respeto, oportunidad, inclusion y el lenguaje claro .

De acuerdo con lo anterior, se realizo el envio de la encuesta de satisfaccion de respuestas a PQRSD a
una muestra significativa de 30 peticionarios, para las PQRSD recibidas entre el 1 de enero y el 31 de
marzo y se recibieron 10 respuestas que corresponden al 33% del total de encuestas remitidas y se
obtuvieron resultados importantes para adelantar acciones orientadas a fortalecer la satisfaccion en el

servicio.

Informe de acceso a informacién, quejas y reclamos
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DEfiniCiOnes 10 respuestas 33%

« Canales de comunicacion preferidos « Calificacion acceso a canales de la URF
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Satisfaccion ciudadana 2023
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Satisfaccion ciudadana 2022
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Analisis de satisfaccion ciudadana

Los resultados del analisis de satisfaccion ciudadana evidencian que:

» La mayor parte de encuestados manifestaron que el acceso a los canales de atencion de la URF
es muy facil, mientras que una pequefia parte considero que el acceso a los canales de
comunicacion con la URF no es tan facil, aspecto que se ha tenido en cuenta para la mejora
continua de los canales.

« La mayor parte de los encuestados consideraron que la respuesta recibida fue clara y oportuna.
En este sentido, la URF sigue implementando la estrategia de lenguaje claro para mejorar este
indicador.

» Todos los encuestados manifestaron que encontraron la informacion que buscaban.

« El comparativo de la satisfaccion ciudadana evidencia una mejora significativa, toda vez que
aumento el nivel de personas que manifestaron que la respuesta fue oportuna, clara y que se
encontro la informacion que se buscaba

Informe de acceso a informacién, quejas y reclamos
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Acciones de mejora implementadas

« Se han adelantado controles orientados a mejorar los tiempos de respuesta, logrando de
esta manera mejorar 6 dias con respecto a la vigencia anterior

« Campainas de sensibilizacion adelantadas con los servidores de la URF sobre la
Importancia de brindar respuesta oportunas, de calidad y en lenguaje claro.

« 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 y asi mismo, mejorar los indicadores de su gestion.

 Disposicion del canal de WhatsApp para la radicacion de PQRSD, promoviendo el uso de
herramientas tecnoldgicas y la mejora en los tiempos de atencion, dado que esta asociado
al enlace disponible en la pagina web.

« Capacitacion a los servidores que prestan atencion a la ciudadania, para fortalecer sus
competencias en relacion con el buen servicio.

Informe de acceso a informacién, quejas y reclamos
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Fortalezas

« El uso de los canales de atencion disponibles en la pagina web institucional para que los
usuarios y grupos de valor, radiquen las diferentes modalidades de peticiones por los canales
virtuales potenciando el uso de herramientas tecnoldgicas como el nuevo canal de WhatsApp.

- El alto compromiso por parte de los lideres de los procesos para la atencion de los diferentes
requerimientos radicados por los usuarios y grupos de valor para que sean gestionados de los
términos de calidad y oportunidad definidos en la normatividad.

» La efectividad de los Lineamientos para la atencion de los derechos de peticion desde la alta
direccion, para lograr el cumplimiento de los términos de calidad y oportunidad establecidos en
las disposiciones institucionales y normativas en la gestion de las diferentes modalidades de
peticiones radicadas por los grupos de valor, partes interesadas y ciudadania en general.

Informe de acceso a informacion, quejas y reclamos
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Recomendaciones

» Para que se mantenga la oportunidad en la respuesta es necesario continuar con los controles
establecidos:

* Informes semanales del estado de las PQRSD
» Servidor enlace con las subdirecciones

 Recordatorios de vencimiento

» Se recomienda proyectar las respuestas con anticipacion a la fecha limite para prever situaciones
imprevistas que puedan retrasar el envio de las respuestas.

» De acuerdo con las mediciones de satisfaccion de las respuestas, se recomienda continuar trabajando
en la claridad de las respuestas y en mejorar la accesibilidad de los canales de atencion.

Informe de acceso a informacién, quejas y reclamos



Unidad de Proyeccion Normativay
Estudios de Regulacion Financiera

~URF
@ @URFCOLOMBIA

Unidad de Regulacion
Financiera - URF

@ Unidad de Regulacién
Financiera - URF

Para acceder a esta y a otras
presentaciones de la Unidad
escanee este codigo.



	Diapositiva 1
	Diapositiva 2
	Diapositiva 3
	Diapositiva 4
	Diapositiva 5
	Diapositiva 6
	Diapositiva 7
	Diapositiva 8
	Diapositiva 9
	Diapositiva 10
	Diapositiva 11
	Diapositiva 12
	Diapositiva 13
	Diapositiva 14
	Diapositiva 15
	Diapositiva 16
	Diapositiva 17
	Diapositiva 18
	Diapositiva 19
	Diapositiva 20
	Diapositiva 21
	Diapositiva 22
	Diapositiva 23

