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INTRODUCCION

El presente informe corresponde al seguimiento realizado a las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Solicitudes y Denuncias (PQRSD) recibidas por el Instituto de Desarrollo de
Arauca, Idear durante el mes de mayo de 2021, con el fin de determinar la oportunidad de
las respuestas y formular las recomendaciones necesarias a la Alta Gerencia y a los
responsables de los procesos, que conlleven al mejoramiento continuo del Instituto y con
ellas, a lograr la confianza de la ciudadania en el Idear.

Los siguientes son los resultados:
ANALISIS DE DATOS

Durante el mayo se recibieron 24 tipos de radicaciones, los cuales se analizaran asi:

Indicador de

. ., _ Atendidas cumplimiento

Tlpo de pethIon Recibidas Oportunamente (Peticionl:s Atendidas 0./

Peticiones recibidas*100)
Derechos de peticion 8 4 50%
Peticion de interés particular 12 7 58%
iPnefg::;\d g: documentos y de 3 5 67%
Peticion formulacion de consultas 0 0 0%
Queja 1 0 0%
Reclamo 0 0 0%
Sugerencia 0 0 0%
Denuncia 0 0 0%
Felicitacion 0 0 0%

De un total de 24 PQRSD radicadas durante mayo, se identificaron 8 derechos de peticion,
12 peticiones de interés particular, 3 de peticién de documentos y una queja.
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Tipos de Radicados

14
12
10
8
6
4
; N
0 ||
Q o e Q 2 o @ s Q
x\(’o @& . 'o‘\b 'b(’\o 096\ & e‘\o é\o 'b"\o
QQ/ Q,\(\ Q(} @0\ @ Qg} QQ}\ \\&
& N ¢ o < @
Q/&Q \}(J\ . éo
& N &
M Recibidas  ® Atendidas oportunamente
Indicador de Cumplimiento
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
RN N e 3 2 o > -2 R
-0 NG s} ¢ N \ \! &
N & S\ (,\‘r\& N & @(\b & 2
¢ & & s ¢ & N N
& & «® ® o <@
x° & > N
@o & Ry &°
S ¥ ¥ &
R R 4\(0
& & &
<
< Q® &°
Q?J

En la grafica de cumplimiento en término se hace evidente que hemos mejorado en cuanto
a la agilidad de las respuestas, en este caso, pudimos alcanzar el 67%, mejorando la
oportunidad de respuesta, sin embargo, los otros indicadores, aun les hace falta alcanzar
mas porcentaje de cumplimiento, pues el derecho de peticién tiene el 50% vy las peticiones
de interés particular llegan al 58%.
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ESTADO DE LAS PQRSD

Con corte a fecha 28 de junio de 2021 el estado de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Solicitudes y Denuncias (PQRSD), es el siguientes:

Estado Cantidad Porcentaje
En tramite 0 0%
Resueltos en término 6 25%
Resueltos fuera de término 7 29%
No resueltos 11 46%
Sin evidencia 0 0%

El 25% de las PQRSD se resolvieron en término, el 29% fuera de termino, el 46% las
solicitudes radicadas no fueron resueltas, no se evidencian peticiones en tramite o sin
evidencia.

ESTADO

HEn tramite W Resueltos en término Resueltos fuera de término M No resueltos M Sin evidencia

4de6
WWW_IDEAR.GOV.CO f CALLE 15 N. 13-46 / TELEFONOS. 8853178 / 8856782 f ARAUCA // COLOMBIA




CONSTRUYENDO

@idear BESIETLS

OPORTUNIDADES PARA TODOS

CANAL DE INGRESO

Los siguientes fueron los canales mas utilizados en el mes de abril por la ciudadania para
radicar sus PQRSD:

Canal Peticiones recibidas
Presencial 0
Electrdnico 24
PQRSD Virtual 0
Telefénico 0
CANAL
mPresencial M Electrénico mPQRSD Virtual  mTelefonico

El 100% de las comunicaciones fueron recibidas a través del correo electronico, los demas
canales no fueron usados durante el mes de mayo por los clientes y usuarios del Instituto.
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ACCIONES DE MEJORA IMPLEMENTADAS Y RECOMENDACIONES

El presente informe se presenta teniendo en cuenta los datos arrojados por el sistema de
informacion ORFEO durante el mes de mayo de 2021.

Con gran preocupacion debo decir que nuevamente estamos presentado demoras en las
respuestas de cada peticion allegada al Instituto, nuevamente hago un llamado a las areas
encargadas para que realicen los sierres de las peticiones de manera ordenada y oportuna,
pues de no hacerlo, este informe no esta evidenciando la veracidad de la situacion ocurrida
con respecto a las peticiones que se responden al interior de la entidad.

Asi mismo reitero la peticion por parte del area de comunicaciones, ser capacitados en
conjunto con el area de sistemas, sobre el seguimiento a las PQRSD que llegan finalizando
el mes, para poder hacer seguimiento a estas, de las cuales se pierde el rastro, de igual
manera me permito solicitar que desde la alta gerencia se deleguen responsabilidades claras
sobre la clasificacion y respuesta de las peticiones y cierre de las mismas.
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