El Banco de la Republicatiene a disposicion de la ciudadania el Sistemade Atencion a Ciudadano (SAC), por
medio del cual se gestionan los diferentes tipos de PQR (peticiones, solicitudes de informacion, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitacionesy denuncias de actos de corrupcion) que se reciben através de los canales
oficiales definidos en la Circular Externa Operativay de Servicios DCEF-355.

A continuacion se presenta un resumen de las solicitudes recibidas durante el afio 2018, las cuales fueron
gestionadas por las diferentes Dependencias del Banco. Se atendieron en total 18.359 PQR, de las cuales 8.723
corresponden afelicitaciones, 7.051 a peticiones, 1.462 aquejasy reclamos, 1113 sugerenciasy 10 se
registraron como denuncias. Lo anterior se presentaen e Gréfico 1.
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Teniendo en cuenta que el Banco ha habilitado tres canales de atencion (presencial, telefonicay via Web) parala
recepcion de las PQR, en el Gréfico 2 se presentala distribucion de las solicitudes de acuerdo al medio de
ingreso:


http://www.banrep.gov.co/sites/default/files/reglamentacion/archivos/ceos%20dcef_355_FEB_1_2018.pdf
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En cumplimiento con lo establecido en la normatividad vigente aplicable, con relacién al tiempo para dar
respuesta alas PQR, & Banco dio respuesta a las solicitudes recibidas durante el periodo comprendido entre el 1
de enero a 31 de diciembre de 2018, en un promedio de 4,95 dias habiles.



