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INTRODUCCION

El presente informe se elabora con el objetivo de dar a conocer a la ciudadania en general, el
seguimiento al cumplimiento de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes, Denuncias y
Felicitaciones (PQRSDF), recibidas por el Instituto de Desarrollo de Arauca, Idear durante el mes de
marzo de 2023, dando cumplimiento a la normativa vigente (Ley 190 de 1995, Ley 1474 de 2011, Ley

1712 de 2014, Decreto 0103 de 2015, Ley 1755 de 2015).

El informe contiene un consolidado de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias y
felicitaciones, recibidas y atendidas por el Instituto a través de los diferentes canales de atencion,
desde el 01 de marzo al 31 de marzo de 2023.

Esto 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, lograr la confianza de la ciudadania en el Idear y fortalecer el proceso

interno.
CANALES DE ATENCION
El Idear cuenta con los siguientes canales:
 DESCRIPCION
_ : Canial Virtual activo 1as 24 Permite registrar las Peticiones,
F"";’t”‘g'afm https://www.idear.g horas, sin embargo, los i (I):u'ijas., Reclamods', SLigefrenuale ,
i e : FRaNT ¥ i 2 .
'ewre;m ov.co/servic.../formul | requerimientos registrados se e‘m a\lcmn'es, rlne L‘an = orlmu bl
PQRSDF e-su-peticion-pgrsd gestionan en horasy dias e dueate € azal 9 Lon £l Tt
: habiles electrénico
: atencionalcliente@idear.gov.co
f El correo electrénico se i
o . Por este canal, se reciben PQRSDF, las
Electréni encuentra activo las 24 horas, | di laV m
atencionaldiente@id sin‘embatea, los ’ ?ua es se radican en a. entanilla
SSrBov.co requerimientos registrados se Unica de Correspondenaa., .en ORFEO,
gestionan en horas y dfas para asegurar la trazabilidad del
habiles tramite.
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- ‘Radicaci _ elE
il Calle 15 N* 13-46 vle'rjr::i Zéebg:%;d:r:{n::::oo se'podrénradicar quefas/reC S
comunic ] sugerencias, Denunciasy .
AT barrio Américas a.m, y de 2:00 p.m, a 5:00 EAT T
escrita. ki
Linea de atencién al ciudadano, enla
cual se brinda informacién y
‘ Linea fija DI4s hablies'de lunes & orientacién sobre tré'mzjtes y seryicio§
TEEFONICO | en (7) 8853178-8856782 | viernes de 8:00a.m.a 12:00 | 1% *O7 o e e e
- as cuales, en este momento no se
Arauca m y de 2:00 p.m. 2 6,90 p,m: estan registrando en el aplicativo de
Gestién Documental para asegurar la-
trazabilidad del tramite.
Bas : i : permite consultar informaciény
Setasl- * Canal virtual activo las 24 orientacién sobre tramites y servicios
B | cents ‘ ‘ ‘horas, sin embargo, los que son competencia de la entidad,
'MESSENGER o Idear Aragca ; requerlmlentos registrados se | las cuales, en este momento no se
e ' ' esthnan en horasy dias - | estdnregistrando en el aplicativo de
R héblles Ges’uén Documental para asegurar la
trazablltdad del trémlte.

GLOSARIO

La peticion o Derechos de peticién: Es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o
reclamar ante las autoridades competentes por razones de interés general o interés particular para
elevar solicitudes respetuosas de informacion y/o consulta y para obtener pronta resolucion de estas.

Queja: Es la manifestacion de inconformidad de una persona natural o juridica con respecto al actuar
0 condqcta de un servidor pablico del Instituto de Desarrolio de Arauca IDEAR y que puede repercutir
en una investigacion disciplinaria o fiscal, seglin corresponda. En este evento el Instituto de Desarrollo
de_ Arauca IDEAR debera emitir una respuesta en la que le indique al solicitante que su solicitud esta
sujeta a un tramite administrativo que se regula por procedimientos y plazos determinados en |a ley.

.Reclam'o:_Es la manifestacion de inconformidad de una persona natural o juridica sobre el
incumplimiento de alguna de las caracteristicas del servicio publico prestado por el Instituto de
Desarrollo de Arauca IDEAR.
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Sugerencia: Es una recomendacion o propuesta que formula un ciudadano para el mejoramiento de

las funciones, servicios, metas y objetivos del Instituto de Desarrollo de Arauca IDEAR. Debe
resolverse dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la recepcion.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante la autoridad competente de una conducta posiblemente
imegular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal,
administrativa - sancionatoria o ético profesional. Es necesario que se indiquen las circunstancias de

tempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades.

Felicitaciones: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénico de recomendacién
entregada por él ciudadano, como manifestacion de satisfaccion con la prestacion del servicio en las

diferentes dependencias del Instituto de Desarrollo de Arauca.

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL
Presentar las estadisticas de la gestion a las PQRSDF, que ingresaron durante el mes de marzo de
2023, con anélisis, acciones de mejora implementadas y recomendaciones.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Presentar la informacién sobre el estado de las PQRSDF.
Hacer un andlisis general de la gestion de las PQRSDF, identificando oportunidades de

mejora, y poniendo en conocimiento las acciones que se han llevado a cabo.
Contribuir con informacion para la toma de decisiones, con el fin de mejorar la gestion de las

PQRSDF, y respuesta oportuna al ciudadano.

CONDICIONES GENERALES
TIEMPOS DE RESPUESTA
De acuerdo con los plazos méximos establecidos por la ley, son los siguientes:

+ Diez (10) dias hébiles para resolver peticiones de informacion. (Aquellas referidas a como ha
actuado la entidad en un caso concreto; al acceso de documentos pliblicos que tenga en su poder; y

expedir copia de dichos documentos, si es el caso).

* Quince (15) dias hébiles para dar respuesta a una queja.

» Quince (15) dias hébiles para atender un reclamo.

* Quince (15) dias habiles para atender sugerencias y felicitaciones.

» Treinta (30) dias hébiles para contestar consultas.
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Los siguientes son los resultados:

Powered by

ANALISIS DE DATOS

Durante enero se recibieron 147 tipos de radicaciones, los cuales se analizaran asi:

Indicador de
Tipo de peticion cumplimisnto
Recibidas Atendidas (Peticiones
oportunamente Atendidas O./
Peticiones
recibidas*100)
Derechos de peticion t 2 ﬁ 0 , 0% P
Peticion de interés particular _ 6 / 0 , 0% @
wmﬁ_o_o: :am documentos y de 20 1 59 /
informacion
Peticion formulacion de consultas p 0 I 0 / 0%
Queja , 1 , 1 , 100%
Reclamo ~ 0 , 0 / 0% L
Sugerencia 0 / 0 J 0% L
Denuncia 0 / 0 / 0% L
Felicitacion 0 , 0 , 0% L
Comunicaciones ’ 35 , 2 , 5.7% L
Notificaciones , 2 , 0 / 0% ;
No Definido , 43 , 0 d 0% L
Cancelacién de Hipoteca , 38 , 28 , 73.6% w

De un total de 147 PQRSDF radicadas durante marzo, s€ identificaron; 02 derecho de peticion,06
peticiones de interés particulares, 20 peticion de documentos y de informacion, 01 queja, 35
comunicaciones, 02 notificaciones,43 peticiones no definidas y 38 solicitudes de cancelacion de

hipoteca.
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GRAFICA TIPOS DE RADICADOS E INDICADOR DE CUMPLIMIENTO

indicador de complimiento ( peticiones atendidas

‘ 0./ peticiones recibidas*100
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Se logra identificar que el cumplimiento en término para el presente mes, uno (1), logré alcanzar el
100%, en este mes las peticiones allegadas y respondidas segin el consolidado arrojado por el
Sistema Orfeo, un item super6 el 50% en término cerrando el mes con un cumplimiento de respuesta

el cual fue cancelacion de hipoteca.
ESTADO DE LAS PQRSD

Con corte a fecha 31 de marzo de 2023 el estado de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y

Denuncias (PQRSD) es el siguientes:

r Estado Cantidad Porcentaje
ﬁm: tramite 72 48,97 %
ﬁmmmzm_am en término 32 21.76 %
ﬁ»mm:m_am fuera de término 43 29,25%
\ No resueltos 0 0%
m Sin evidencia 0 0%
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El estado de las PQRSD en tramite es 48.97 %, las que se resolvieron en término 21.76 %, las que se
resolvieron fuera de termino 29,25%

ESTADO

20

En tramite Resueltos en término  Resueltos fuera de No resueltos Sin evidencia
término

® Seriesl ® Series2

CANAL DE INGRESO

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

Canal _Hmmwn:mwm Porcentaje
Presencial | 98 66.66 %
Electronico 6 4.08 %
PQRSD Virtual 0 0
Telefonico 0 0
No definido 43 29.25 %

7de9
WWW.IDEAR.GOV.CO / CALLE 15 N. du-g\qmrmmozom. 8853178 / 8856782 / ARAUCA // COLOMBIA



https://v3.camscanner.com/user/download

Idear

OPORTUMIDADES PARA TODOS
NIT 834.000.764-4

3

EI 66.66 % de las comunicaciones fueron recibidas de manera presencial, mientras que por correo
electronico se registrd un 4.08 % y no se definié el 29.25 % las peticiones que llegaron al Instituto.

CANAL

60
40
20
0 e |
Electrdnico PQRSD Virtual Telefénico No definido

Presencial
o Seriesl H Series2

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 marzo de 2023, donde se recibieron 147 tipos de peticiones las cuales se

explica cuél ha sido su tratamiento.
Durante los Gltimos meses se identifica que no se han implementado acciones de mejora, aunque se

han identificado las falencias que mes a mes se vienen presentando, con el fin de entender el sistema
y poder aplicarlo de manera correcta, para asi obtener los insumos necesarios ajustados a la realidad
y realizar el presente informe, ademés poder hacerle seguimiento.

De acuerdo con el anélisis de datos, se debe escoger correctamente el tipo de peticion para obtener
datos reales y hacer un anélisis verdadero.

Se reitera la necesidad de una capacitacion en ORFEQ, con urgencia, para realizar seguimiento a las

peticiones a fin de mejorar el indicador de cumplimiento, incluyendo a todo el personal de la entidad,
principalmente a la Oficina asesora de Riesgos, requerimientos tecnoldgicos, ventanilla anica y

Apoyo a Gerencia y Relaciones Plblicas.
Es necesario que todos los funcionarios hagan el proceso por medio de ORFEOQ desde que recibe el

proceso hasta que se le da respuesta o salida al requerimiento o PQRSDF.
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Es fundamental mejorar la radicacion, designacion, respuesta y correcto cierre de las peticiones para

asl. obtener un resultado favorable que venga desde el inicio del ingreso de la peticion, los datos sean
reales y este informe sea efectivo.

TRINA CAROLINA ORES CADENA
Profesional Universitario Apoyo a Gerencia.
atencionalcliente@idear.qov.co
Elaborado: Luis Andres Osorio Perezﬁ?‘

9de 9
WWW.IDEAR.GOV.CO / CALLE 15 N. 13-46 / TELEFONOS. 8853178 / 8856782 / ARAUCA // COLOMBIA

Powered by @ CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

