
 

 

 

NFORME PQRSD IDESAN SEGUNDO SEMESTRE 2019 

Con objetivo de aprovechar al máximo canales de comunicación con los clientes del Instituto 

y darle seguimiento las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias radicados; el 

área comercial ha realizado la consolidación de toda la información relacionada con el 

sistema PQRSD y ha elaborado el respectivo análisis del cual se evidencian los siguientes 

resultados: 

 

 

Con un número de 52 tipos de radicaciones para lo corrido del Segundo Semestre del 

año 2019, las “Solicitudes”, con un porcentaje del 48% entre el total, son los 

mecanismos más utilizados por los clientes y usuarios del IDESAN para manifestar sus 

inquietudes o inconformidades. 

En segundo lugar, se encuentra las “Derecho de Petición”, que con 15 radicados, 

representan el 29% de la población total. Para éste Semestre “LA TUTELA”,  tuvo 

presencia con 3 radicas, una de ella por incumplimiento al servicio acordado.     

En Tercer lugar, se encuentran “Queja” que con 3 radicadas representan el 6% de la 

población total respectivamente. 

Para la variable “Tramite”, se presentó tan solo 1 usuario utilizando  este mecanismo, 

el cual representa el 2% del total de la población analizada. 
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El “PORTAL WEB IDESAN PQRSD” es el mecanismo más utilizado en el IDESAN 

para radicar sus PQRSD con 29 equivale a un porcentaje del 56% entre el total. 

La variable “Ventanilla única - Secretaria General”, canalizo 21 solicitudes radicadas, 

puntualmente con gran participación en los derechos de Petición. 

Se presentaron dos (2) solicitud mediante  “CORREO INSTITUCIONAL”,  relacionada 

con los hechos ocurridos en el Mes de Octubre 2018 en IDESAN, donde se genero un 

listado de Clientes con créditos otorgados y donde se solicitaba información del proceso 

de la solicitud para enviar al emisor de las noticias y así poder rectificar la información 

expuesta. 
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Para el Segundo Semestre de 2019, fueron radicadas en total 52 PQRSD en el 

IDESAN. Según los tiempos establecidos para una respuesta oportuna (15 días 

hábiles), en 13 casos se incumplió estos tiempos de respuesta. A continuación se 

relacionan las PQRSD con tiempo mayor a 15 días. 
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Del total de las 52 PQRSD radicadas para el Segundo semestre de 2019, 20 de ellas, son direccionadas a 

PEAJES, 10 a PASAPORTES y le resto a IDESAN directamente. 

*Se adjunta archivo en Word para dar a conocer la trazabilidad de las PQRS´D radicadas en el Segundo 

Semestre 2019, áreas responsables del tratamiento y tiempos de respuestas detallados” 

 

PARA TENER EN CUENTA: 

Es importante para la el inicio del Cuatrenio 2020-2023, se termine de estructura el proceso formal de las PQRSD, 

asignar responsables directos del proceso, los cuales harán seguimiento y medirán la trazabilidad de cada PQRSD 

radicada y así evitar incumplir con los tiempos establecidos por la Ley. 

Otra mejora que se debe hacer es tratar de desligar nuestros canales de recepción de las PQRSD con las demás 

secretarias e la Gobernación de Santander (Caso puntual PASAPORTES), ya que los usuarios asimilan que por 

estar en el mismo edificio es la misma entidad y puede causar congestión en nuestros canales y adicional afectación 

a nuestros tiempos de respuesta. 
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Contratista Área Comercial 

 

  


