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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 noviembre 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 la ciudadania en el Idear.

Los siguientes son los resultados:

ANALISIS DE DATOS

Durante noviembre se recibieron 172 tipos de radicaciones, los cuales se analizaran asi:

Cancelacién de Hipoteca 5 0 0,0%
Comunicaciones 14| 69 97.2%
Cotizacion 12 9 75,0%
Derechos de Peticién 17 16 94,1%
Oficio 1 0 0,0%
Re estructuracion 1 0 0,0%
Siniestro 1 0 0,0%
Solicitud 21 0 0,0%
Respuesta 1 0 0,0%
L it 1 0 0.0%
Pazy Salvo 1 0 0.0%
Solicitud 25 25 100,0%
Peticion de documentos y de informacion 2 " "
Informacion 3 3 100,0%
Total 172 124 72,1%
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De un total de 172 PQRSD radicadas contactanos durante noviembre, se identificaron 5
cancelaciones de hipoteca, 71 comunicaciones, 12 cotizaciones, 17 derechos de peticiones,
1 oficio, 11 Re estructuraciones, 1 sinlestro, 21 solicitudes, 1 respuesta, 1 circular, 1 pazy
salvo, 25 solicitudes,2 peticiones de documentos y de informacién y 3 Informacién.

GRAFICA TIPOS DE RADICADOS E INDICADOR DE CUMPLIMIENTO
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# Recibidas [ Atendidas oportunamente

En la gréfica de cumplimiento en término para el presente mes, se logré alcanzar el 100%
en 3 items, en este mes el segundo item més alto fue comunicaciones llegan a un 97.2%
de atendidas en término cerrando el mes con un cumplimiento de respuesta favorable.

ESTADO DE LAS PQRSD

Con corte a fecha 30 de noviembre de 2023 el estado de las Peticiones, Quejas, Reclamos,

En tramite | 8

Resueltos en término 124 72%
Resueltos fuera de término 0 0%
No resueltos 0 0%
Sin evidencia 0 0%
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El estado de las PQRSD en tramite es 28%, las que se resolvieron en término 72%.

ESTADO DE PQRSDF
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CANAL DE INGRESO

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

Personal 160 93%

Email 0 0% -
Correo 7 4%
PQRSD Virtual 0 0%
Telefonico 0 0%
Internet 0 0%
No definido 5 3%
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El 93% de las comunicaciones fueron recibidas de manera personal, mientras que por

correo electronico se registré un 4%, y no se definié el 3% las peticiones que llegaron al
Instituto, los demds canales no se activaron este mes.

PQRSDF POR CANAL
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ACCIONES DE MEJORA IMPLEMENTADAS Y RECOMENDACIONES

Se procesé la informacién recolectada y realizd una matriz que contiene las debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas del sistema, agrupandolas de tal forma que se
permitiera dar un orden adecuado al trabajo y se lograron sectorizar los defectos
encontrados.

Partiendo de lo expuesto, una vez identificadas las principales debilidades del sistema, se
marcaron: Personal, recursos y servicio, como los tres grandes grupos a analizar,
realizando en cada uno el estudio de debilidades, causas y consecuencias en el manejo del
sistema de PQRSDF.

Con lo anterior se buscd, mediante un plan de mejora, proponer distintas acciones
tendientes a superar las falencias encontradas, las cuales van desde mejorar la
convivencia y el clima organizacional de la institucion, hasta llegar a propuestas como
recomendar continuar con las capacitaciones que busquen de este proceso hacerlo mas
amigable.
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