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INTRODUCCION

Et presente informe corresponde at seguimiento reatizado a las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Solicitudes, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) recibidas por el Instituto de
Desarrollo de Arauca, Idear durante el mes de mayo de 2023, 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 1a ciudadania en el Idear.

Los siguientes son fos resultados:

ANALISIS DE DATOS

Purante ef mes de mayo se recibieron 154 tipos de radicaciones, los cuales se

analizaran asi:

Tipo de peticion Rectitas el naments cumplimlento
Dérachios de peticion g 4 44.4%
Peticidn de interés particular 0 0 0,0%

Peticion de  documentos Y def 4 0

informacion 0,0%
Peticion formutacion de consultas 0 0 0,0%
Pagaré, contrato,carta de instrucciones 1 0 0,0%
Queja 0 0 0,0%
Reclamo 0 0 0,0%
Sugerencia 0 0 0,0%
Denuncia 1 0 0.0%
Felicitacion 0 0 0,0%
Comunicaciones 30 1 3.33%
1 Notificaciones 2 0 0,0%
Re estructuracion 1 0 0,0%
Respuesta 1 0 0,0%
| Sinfestro 39 0 0,0%
ollcitud 1 0 0.0%
- Subrogaciones 0 0 0,0%
tizacion 6 0 0,0%
2 y Salvo 1 0 0,0%
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Avallios 1 0 0,0%
Cuentas Por Cobrar 1 0 0,0%
No Definido 38 0 0,0%
Cancelacién de Hipoteca 18 16 88.8%

De acuerdo al gréfico presentado, de un total de 154 PQRSDF radicadas durante mayo, se
identificarons 9 derechos de peticidn, 4 peticiones de documentos y de informacién, 1
Pagare-contrato-carta de instrucciones, 1 denuncia, 30 comunicaciones, 2 notificaciones,1
reestructuracién, 1 respuestas 39 siniestros, 1 solicitud, 6 cotizaciones, 1 paz y salvo, 1
avalud, 1 cuentas por cobrar, 38 no definido y 18 cancelacidn de hipoteca.

GRAFICA TIPOS DE RADICADOS E INDICADOR DE CUMPLIMIENTO

INDICADOR DE CUMPLIMIENTOS DE PQRSDF

45
40
35
30
25
20
15
10
5 I
0 I I - - L] l - -
L P RO EL
&\ob.cg\ <'>° g&\. -\o° Qo\\,b& é\o \)(5: 'o(’\ -\0° éok\
& & & EE & & S &SP
sz S q’oo 4\,\0 <& ‘_)Qoo Q Q">\ 0(-\\0 ;&\c
9 QO 2 )
& éb a\,-(‘b 0\0 06\ & &
X X \\b <}O C ’bo 5 5 &
N @ &2 o -
F S 6‘0\ & & 0@".@"‘.&‘) ,°<>° &
O & & 0 & LN E
EFe & Fe& T T
] 60 \}o (90 QQ‘ 9
b@ Qz X
Qo 3
o Q'b%

@ Series1 mSeries2

En la gréfica de cumplimiento en término para el presente mes, no se logré alcanzar el
100% en ninguno de sus items, en este mes el ftem més alto fue cancelacién de hipoteca
COn Ui 88.8% de atericion en término cerrando el mes con un cumplimiento de réspuesta

favorable.

3deb

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

Powered by @ CamScanner


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

idear

OPORTUNIDADES PARA TODOS

P

NIT 834.000.764-4

ESTADO DE LAS PQRSD

Con corte a fecha 30 de mayo de 2023 el estado de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Solicitudes y Denuncias (PQRSD) de mayo, es et siguiente:

Estado Cantidad Porcentaje
Entamte - % - 6233%
Resueltosentérmino | i 1363%
Resueltos fuera de término 36 23.37%
No resueltos 0 0%
Sin evidencia 0 0%

El estado de las PQRSD en tramite es 62.33%, las que se dieron respuesta en término
13.63%, mientras que fuera de término se reporta un 23.37%.

ESTADO
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Resueltos fuera de término 1 No resueltos

B Sin evidencia
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CANAL DE INGRESO

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

Presencial 111

Correo 3 1.9%
PQRSD Virtual 0 0%
 Telefonico 0 0%
No definido 40 26%

Et 73% de 1as coriunicadiones fueron recibidas de manera presendal, mientras que por
correo electrénico se registré un 1.9% y no se definid el 26% las peticiones que llegaron al
Instituto, los demas canales no se activaron este mes.

CANAL
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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
informacién ORFEO durante el mes de mayo de 2023, donde se recibieron 154 tipos de
peticiones las cuales se explica cual ha sido su tratamiento.

Por temas de tiempo, del dia a dia no se ha logrado establecer una mesa de trabajo con
las 4reas implicadas, sin embargo y analizando los datos que mes a mes arroja este
seguimiento se hace imperioso el hecho de sentamos a revisar una vez mas el tratamiento
que se da a las radicaciones de las PQRSDF.

Se ha reiterado en la recomendacién de anexar mas informacién de detalle y realizar
seguimiento manual a las peticiones a fin de mejorar el indicador de cumplimiento, sin
embargo, para este mes tenemos previsto un trabajo de la mano con la Oficina de Riesgos,
requerimientos tecnolégicos y ventanilla Gnica para en primera instancia, mejorar la
radicacién, designacién, respuesta y cormecto cierre de las peticiones y asi obtener un
resuitado favorable que venga desde el inicio del ingreso de la peticion..
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