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INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PQRSD DEL
INSTITUTO DE DESARROLLO DE ARAUCA - IDEAR
CUARTO TRIMESTRE DE 2025.

FECHA: 13 de enero de 2026

NOMBRE: Geovanny Alexis Suarez Castellanos CARGO: Gerente

PROCESO: Comunicaciones

ASUNTO: Informe de PQRSD cuarto trimestre.

En cumplimiento de la competencia establecida en el Decreto 1893 de 30 de diciembre de 2021,
articulo 79, numeral 10, el Instituto de Desarrollo de Arauca- IDEAR, presenta el informe trimestral de
PQRSD correspondiente al cuarto trimestre del afio 2025.

IDEAR es un establecimiento publico departamental descentralizado, regulado por los articulos 70-81 de
la Ley 489 de 1998 y el Decreto No 1221 de 1986, con personeria juridica y autonomia administrativa. El
presente documento tiene como finalidad:

o Determinar la oportunidad y calidad de respuesta a las peticiones de los grupos de interés.
o Medir la percepcion ciudadana sobre los servicios y tramites ofrecidos por IDEAR.
¢ |dentificar oportunidades de mejora continua en los procesos de atencion al ciudadano.

El informe se apoya en la Resolucién 503 de 2025, que establece los lineamientos para la orientacién al
ciudadano y la gestion integral de las PQRSD a través de los canales habilitados por la entidad.

OBJETIVOS
Presentar el informe integral de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias recibidas en el

Instituto de Desarrollo de Arauca- IDEAR, durante el cuarto trimestre de 2025, a través de los diferentes
canales de comunicacion habilitados por la entidad.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS.

1. Desglosar la informacion sobre las PQRSD recibidas por cada canal de comunicacion segin su
naturaleza (peticion, queja, reclamo, sugerencia o denuncia).

2. Detallar los canales habilitados por la entidad para la recepcion de PQRSD (portal web, ventanilla
presencial, linea telefonica Unica, correo institucional).

3. Analizar la atencién brindada a las PQRSD segun el canal y la naturaleza del requerimiento
(tiempo medio de respuesta).

4. Presentar la distribucion de las PQRSD por medio de recepcion y tipo de gestion para identificar
tendencias y areas criticas.

9. Describir las acciones y gestiones realizadas por IDEAR para garantizar una respuesta oportuna
y conforme a los lineamientos normativos.

ALCANCE

El presente informe contempla el consolidado de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias, recibidos
en la entidad por los diferentes canales de comunicacion durante el cuarto trimestre de 2025, a través de
los diferentes canales de comunicacién habilitados por la Entidad para tal fin, asi como la atencién a las
mismas dentro de los términos dispuestos por Ley.

RESPONSABILIDAD

El profesional universitario de apoyo a gerencia y relaciones publicas tiene la responsabilidad de realizar
el informe de seguimiento a la atencion de las PQRSD que llegan a la entidad por los diferentes canales
de comunicacion.

Sin embargo, cabe anotar que tal como lo dispone la norma, se desarrolla continuamente una labor de
seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias; no obstante, la responsabilidad
de la respuesta a cada documento corresponde a cada dependencia de la entidad, en este caso ventanilla
Unica.

NORMATIVIDAD

- Constitucion Politica, Articulo 23.
- Ley 1437 de 2011

- Ley 1474 de 2011

- Ley 1755 de 2015.

- Ley 1712 de 2014

- Ley 1757 de 2015

- Resolucion No. 542 de 2023
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PERIODO POR INFORMAR

El presente informe corresponde a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, y denuncias, recibidas
en el Instituto de Desarrollo de Arauca durante el cuarto trimestre de 2025, a través de los siguientes
mecanismos habilitados para tal fin.

CANALES HABILITADOS
FisSICOS Calle 19 No 19-62

(Horario de 8:00 a 11:00 a. m. y de 2:00 a
5:00 p.m.)

ELECTRONICOS correspondencia@idear.gov.co

atencionalcliente@idear.qov.co

www.idear.gov.co

PQRSD RECIBIDAS SEGUN SU NATURALEZA

Con el propdsito de dar respuestas a las solicitudes presentadas por los grupos de interés, se contemplan
los términos para contestar las peticiones consagrados en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo -CPACA-, de la siguiente forma:

Tipo de Peticion Tiempo legal méaximo de respuesta

Derecho de peticion Interés General y/o Particular | Quince (15) dias habiles

Solicitud de copia Diez (10) dias habiles.
Peticién de Documentos Diez (10) dias habiles.
Solicitud de Informacion Diez (10) dias habiles.
Consulta. Treinta (30) dias habiles.

ESTRATEGIAS PARA LA ATENCION AL CIUDADANO
Atencion desde canal virtual.
Durante el cuarto trimestre de 2025, se recibio solo una peticion a través del correo electronico

atencionalcliente@idear.gov.co, donde los ciudadanos escriben por medio de esta herramienta virtual,
presentando su requerimiento.

ANALISIS CONSOLIDADO PQRSD IV TRIMESTRE 2025
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o ATENCION A PQRSD RECIBIDAS

Mediante los reportes de octubre, noviembre y diciembre, generados para el anélisis correspondiente al
cuarto trimestre de 2025, segun el informe, se recibieron a través de los diferentes canales de atencion
dispuestos por el IDEAR, un total de48 solicitudes tipificadas como PQRSD, las cuales se asignaron a las
diferentes dependencias de la entidad para su respectiva atencién segun su competencia. A continuacion,
se discriminara mes a mes haciendo un analisis de cada periodo.

OCTUBRE de 2025

PQRSD RECIBIDAS

MES

TOTAL

OCTUBRE DE 2025

DESCRIPCION

No. Recibidos.

Peticiones

Solicitudes Entidades.

Quejas

Reclamos

Sugerencias

Felicitaciones

Denuncias

Otros

oo~ O|N

Fuente: Sistema de Gestion Documental del IDEAR.
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TIPOS DE PETICIONES
8 120,0%
/ 100,0%
6
5 80,0%
4 60,0%
3 40,0%
2
1 20,0%
0 l 0,0%
S S S \ S N
o X W© O < & ¥
& > N & S S <
2 & NN ¥ S
©)
o)
&
QQ’
I Total Recibidas

e ATENCION A PQRSD RECIBIDAS

El consolidado correspondiente al comportamiento de atencién correspondiente al mes de octubre de 2025
de las PQRSD recibidas en el IDEAR.

DESCRIPCION No. Atendidas en Atendidas En tramite
Recibidos. | Términos Vencidas
Peticiones 0 0 0 0
Solicitudes Entidades y/o Organos 0 0 0 0
de Control
Quejas 0 0 N/A 0
Reclamos 1 0 1
Sugerencias 0 0 0
Felicitaciones 0 N/A N/A 0
Denuncias 0 0 0 0
Otros 7 0 0 7

FUENTE: Sistema de Gestion Documental.
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Estado
3,5

2,5

1,5

0,5

Contestado Tramite Total

Hm Cantidad === Porcentaje

o PQRSD RECIBIDAS SEGUN EL CANAL DE COMUNICACION

Conforme a la Resolucién 542 de 2023 la constancia de recepcion de toda peticion debe contener la
siguiente informacion, con el fin de ser radicada formalmente ante el Instituto de Desarrollo de Arauca
IDEAR, para que surta el tramite correspondiente:

“ARTICULO 7°. CONTENIDO DE LAS PETICIONES. Toda peticién debe contener como minimo:

a) Ladesignacion de la autoridad a la que se dirige.

b) Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado, si es el caso, con indicacion
de su documento de identidad y de la direccion donde recibira correspondencia (lugar, fax o direccion electrénica), si
el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar su
direccion electrénica.

c) Elobjeto de la peticion.

d) Lasrazones en las que fundamenta su peticion.

e) La relacion de los requisitos exigidos por la ley y de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

f)  Lafirma del peticionario cuando fuere el caso”.

Canal Peticiones recibidas Porcentaje
Personal 7 88 %
Correo 1 13 %
Total 8 100%

WWW . .IDEAR.GOV.CO / CALLE 19 No. 19- 62 /TELEFONOS 8853178 / 885 3173 / 8856782 / ARAUCA // COLOMBIA 6 de 15




GESTION PLANEACION

Codigo: F-GP-SG-13

Version: 01

‘ idear Sistema Integrado de Gestion

Fecha: 02/04/2024

OPORTUNIDADES PARA TODOS INFORME Pégina: 7 de 15
Canal
8
7
6
5
4
3
2
1
0
PERSONAL INTERNET Total
I Peticiones recibidas === Porcentaje
Noviembre de 2025
PQRSD RECIBIDAS
MES TOTAL
NOVIEMBRE DE 2025 6
DESCRIPCION No. Recibidos.

Peticiones 0

Solicitudes Entidades. 0

Quejas 0

Reclamos 1

Sugerencias 0

Felicitaciones 0

Denuncias 0

Otros 5

Fuente: Sistema de Gestion Documental del IDEAR.
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TIPOS DE PETICIONES

I Total Recibidas
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o ATENCION A PQRSD RECIBIDAS

El consolidado correspondiente al comportamiento de atencién correspondiente al mes de noviembre de
2025 de las PQRSD recibidas en el IDEAR.

DESCRIPCION No. Atendidas en Atendidas En tramite
Recibidos. Términos Vencidas
Peticiones 0 0 0 0
Solicitudes Entidades y/o Organos 0 0 0 0
de Control
Quejas 1 0 N/A 1
Reclamos 0 0 0
Sugerencias 0 0 0
Felicitaciones 0 N/A N/A 0
Denuncias 0 0 0 0
Otros 5 0 5

FUENTE: Sistema de Gestion Documental.
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Estado
1,2
1
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0,6
0,4
0,2
0
Contestado Tramite Total
I Cantidad e

o CLASIFICACION Y ATENCION DE LAS PETICIONES RECIBIDAS.

DESCRIPCION No. Atendidas en Atendidas Por
Recibidos. Términos Vencidas Responder
Peticiones Generales 0 0 0
Peticion de Consulta 0 0 0 0
Solicitudes Entidades. 5 0 0 9)
Derechos de Peticion no 0 0 0 0
competencia. *
Derechos de Peticion de 0 0 0 0
Informacion y
documentos.
Reclamos 1 0 0 1
Quejas 0 0 0
Felicitaciones 0
Total peticiones 6 0 0 6

*Nota: Los Derechos de peticion no competencia se definen en cumplimiento al Articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 “Si la autoridad a quien se
dirige la peticidn no es la competente, se informara de inmediato al interesado si este actia verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias
siguientes al de la recepcion, si obrd por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio
remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran
a partir del dia siguiente a la recepcién de la Peticidn por la autoridad competente”.
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Contestado 0 0%

Tramite 6 100%
Total 6 100%

PQRSD RECIBIDAS SEGUN EL CANAL DE COMUNICACION

Conforme a la Resolucion 542 de 2023, la constancia de recepcidn de toda peticion debe contener la
siguiente informacion, con el fin de ser radicada formalmente ante el Instituto de Desarrollo de Arauca
IDEAR, para que surta el tramite correspondiente:

“ARTICULO 7°. CONTENIDO DE LAS PETICIONES. Toda peticién debe contener como minimo:

g) Ladesignacion de la autoridad a la que se dirige.

h) Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado, si es el caso, con indicacion
de su documento de identidad y de la direccion donde recibira correspondencia (lugar, fax o direccion electrénica), si
el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar su
direccion electronica.

i) Elobjeto de la peticion.

j)  Lasrazones en las que fundamenta su peticion.

k) La relacion de los requisitos exigidos por la ley y de los documentos que desee presentar para iniciar el trémite.

) Lafirma del peticionario cuando fuere el caso’.

Canal Peticiones recibidas Porcentaje
Personal 5 84 %
Correo 1 16 %
Total 6 100%
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I Peticiones recibidas === Porcentaje
DICIEMBRE DE 2025
PQRSD RECIBIDAS
MES TOTAL
SEPTIEMBRE DE 2025 34
DESCRIPCION No. Recibidos.
Peticiones 3
Solicitudes Entidades. 0
Quejas 0
Reclamos 0
Sugerencias 0
Felicitaciones 0
Denuncias 0
Otros 33

Fuente: Sistema de Gestion Documental del IDEAR.
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o ATENCION A PQRSD RECIBIDAS

El consolidado correspondiente al comportamiento de atencion correspondiente al mes de diciembre de
2025 de las PQRSD recibidas en el IDEAR.

DESCRIPCION No. Atendidas en Atendidas En tramite
Recibidos. Términos Vencidas
Peticiones 0 0 0 3
Solicitudes Entidades y/o Organos 0 0 0 0
de Control
Quejas 0 0 N/A 0
Reclamos 0 0 0
Sugerencias 0 0 0
Felicitaciones 0 N/A N/A 0
Denuncias 0 0 0
Otros 0 0 0 33
FUENTE: Sistema de Gestion Documental.
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o CLASIFICACION Y ATENCION DE LAS PETICIONES RECIBIDAS.
DESCRIPCION No. Atendidas en Atendidas Por
Recibidos. Términos Vencidas Responder
Peticiones Generales 0 0 0 28
Peticion de Consulta 0 0 0 0
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Solicitudes Entidades. 0 0 0 6
Derechos de Peticion no 0 0 0 0
competencia. *
Derechos de Peticion de 2 2 0 0
Informacion y
documentos.
Quejas 0 0 0 0
Felicitaciones 0
Total peticiones 34

*Nota: Los Derechos de peticion no competencia se definen en cumplimiento al Articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 “Si la autoridad a quien se
dirige la peticion no es la competente, se informara de inmediato al interesado si este actua verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias
siguientes al de la recepcion, si obré por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio
remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran
a partir del dia siguiente a la recepcién de la Peticidn por la autoridad competente”.

o PQRSD RECIBIDAS SEGUN EL CANAL DE COMUNICACION

Conforme a la Resolucién 542 de 2023 la constancia de recepcion de toda peticion debe contener la
siguiente informacion, con el fin de ser radicada formalmente ante el Instituto de Desarrollo de Arauca
IDEAR, para que surta el tramite correspondiente:

“ARTICULO 7°. CONTENIDO DE LAS PETICIONES. Toda peticién debe contener como minimo:

m) La designacion de la autoridad a la que se dirige.

n) Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado, si es el caso, con indicacion
de su documento de identidad y de la direccion donde recibira correspondencia (lugar, fax o direccion electrénica), si
el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar su
direccion electronica.

o) Elobjeto de la peticion.

p) Las razones en las que fundamenta su peticion.

q) La relacion de los requisitos exigidos por la ley y de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

r)  Lafirma del peticionario cuando fuere el caso”.

Canal Peticiones recibidas Porcentaje
Personal 28 88 %
Correo 6 12 %
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Total 30 100%
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0
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I Peticiones recibidas === Porcentaje

CONCLUSIONES

El Instituto de Desarrollo de Arauca (IDEAR) cumple con lo dispuesto en el articulo 76 de la
Ley 1474 de 2011 al contar con una unidad especializada en la recepcion y verificacion de las PQRSDF.
La elaboracién y presentacion de los informes esta a cargo del profesional universitario de apoyo a gerencia
y relaciones publicas, conforme a la Resolucion 542 de 2023, garantizando una gestion articulada con las
areas involucradas.

IDEAR ofrece un enlace permanente en su sitio web (https://idear.gov.co/pqrsdf/) y una direccion de correo
electrénico (atencionalcliente@idear.gov.co) para que los usuarios presenten sus inquietudes, facilitando
el acceso a la informacién y la participacion ciudadana.

Se evidencia la necesidad de unificar y sistematizar la clasificacion de las PQRSDF en el sistema ORFEO
mediante la ventanilla Unica de correspondencia. Se recomienda:

e Consolidar los canales de radicacion (correo electrénico y formulario web) bajo una Unica
nomenclatura.

o (Categorizar los documentos segun los tipos oficiales: peticion, solicitud, queja, reclamo y derecho
de peticidn (excluyendo siniestro, informacion, traslado, acta, cancelacion de hipoteca, factura y
oficio, tal como se evidencid se realizé registro en el mes de diciembre de 2025).
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Propuesta de mejora operativa
Mesa de trabajo:

Convocar a los funcionarios de ventanilla Unica de correspondencia, planeacién, sistemas, control interno
y apoyo a gerencia y relaciones publicas para definir procesos claros y disefiar una estrategia conjunta que
garantice una clasificacion precisa y homogénea de las PQRSDF.

Comunicacion institucional

Se sugiere continuar emitiendo publicaciones con los “Lineamientos para la atencidn a Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias y Sugerencias en IDEAR”, donde se establecen los parametros operativos y técnicos
para el tramite y respuesta adecuada de las solicitudes recibidas, fortaleciendo la transparencia y la
eficiencia del proceso, con el objetivo que los usuarios tengan la claridad del tramite.

En sintesis, el IDEAR ha demostrado cumplimiento legal y capacidad operativa en la gestiéon de PQRSD;
sin embargo, la estandarizacion de la clasificacion documental, la actualizacion de informacién institucional
y la formalizacion de lineamientos internos son acciones clave para optimizar aun mas la atencion al
ciudadano y garantizar la calidad del servicio publico.

De otro lado, los insumos para realizar un informe real son muy basicos, lo que dificulta el seguimiento del
tramite.

Arely Aguilar Pérez
Profesional Universitario de Apoyo a la Gerencia y Relaciones Publicas
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