Defensa



DIRECCION DE
VETERANOS Y
REHABILITACION
INCLUSIVA

DIVRI

INFORME
GESTION
PQRSCF

Julio-Agosto-Septiembre 2024

Relacionamiento
con el Ciudadano




DIRECCION DE
VETERANOS Y
REHABILITACION
INCLUSIVA

—INI;ORME DE PQRSCF ENERO A SEPTIEMBRE 2024

TOTAL PQRSCF RECIBIDAS : 21764

GESTION A PQRSCF DIVRI ENERO A SEPTIEMBRE DE 2024
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ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE
uA TIEMPO 1900 2680 1922 1844 2360 1737 2193 1920 2209
uVENCIDAS 328 381 496 1033 280 238 125 66 52
TOTAL ENTRADAS 2228 3061 2418 2877 2640 1975 2318 1986 2261

A TIEMPO: 18765 VENCIDAS: 2999

www.divri.gov.co



DIVRI | &5, -
GESTION DE PQRSCF JULIO-AGOSTO-SEPTIEMBRE 2024

TOTAL PQRSCF RECIBIDAS : 6565
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= A TIEMPO 2193 1920 2209
= VENCIDAS 125 66 52

TOTAL ENTRADAS 2318 1986 2261

A tiempo: 6322 Vencidas: 243

www.divri.gov.co
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RADICACION SGDEA
TERCER TRIMESTRE 2024

2725;
32%

| -

66% 2%

= VENTANILLA =WEB = CONTACTENOS

Total Radicados SGDEA 8423

176;

www.divri.gov.co

GESTION PQRSCF CORREO CONTACTENOS
TERCER TRIMESTRE 2024

5522;

= RADICADOS = RESPONDIDOS

Total recibidos en Contatenos@divri 23241




DIVRI i GESTION DE PQRSCF JULIO A SEPTIEMBRE 2024

TOTAL RECIBIDAS TERCER TRIMESTRE : 6565

DIRECCION RELACIONAMIENTO ADMINISTRATIVA

% PQRS TOTAL % PQRS TOTAL PQRS TOTAL

RECIBIDAS 19 RECIBIDAS 534 RECIBIDAS 30

ATIEMPO 16 A TIEMPO 534 ATIEMPO 25
VENCIDAS 3 VENCIDAS 0 [X] VENCIDAS 5

» Consultas . - . .
» Desprendibles wm > Peticiones de informacion

> Peticion de autoridades > Resoluciones de pension > Correspondencia

> Solicitudes de informacion > Certificaciones DIAN » Solicitudes

> Informes » Traslados por competencia > Certificaciones

Telefonico alojamiento 407

2 QUEJA: Demora en llamado para (3;) o
atencion 0¥ 1 QUEJA: Radicacion

P,k . . . e “
{1«} 1 FELICITACION de presidencia por {i1y 2 FELICITACION por Respuestas
' visita del principe Harry wxshs apidas a correos

(&) 1FELICITACION

www.divri.gov.co



DIRECCION DE

DIVRI ' i GESTION DE PQRSCF JULIO A SEPTIEMBRE 2024

TOTAL RECIBIDAS TERCER TRIMESTRE DIVRI : 6565

REHABILITACION PRESTACIONES VETERANOS
PORS TOTAL % PORS TOTAL PORS TOTAL
RECIBIDAS 72 RECIBIDAS 5565 RECIBIDAS 345

A TIEMPO 71 A TIEMPO 5363 A TIEMPO 313
[X] VENCIDAS 1 VENCIDAS 202 [X] VENCIDAS 32

» Solicitud alojamiento s > 703 TUTELAS s > 22 TUTELAS
» Solicitudes programas > Solicitud pagos pendientes » Peticiones de acreditacion
» Asuntos administrativos » Reconocimientos pensionales » Solicitud carné ley 1699

» Solicitudes por eventos > Entrega documentos » Entrega documentos

% &) *2 RECLAMOS: Por no avisar .
@ - . 0 - 4 o) 4 RECLAMOS: Entrega carné 1699,
cancelacion del servicio agendado. 13 RECLAMOS/ 5 QUEJAS: g

C,) *1QUEJA a0 de fisiot t suspensiéon mesada, estudiantes, acreditacion, informacion fondos
i : trato de fisioterapeuta a
w

*usuario
8 FELICITACIONES por Feria del Libro

GQC) cambios de cuenta, falta de respuesta a GQC ICETEX
PQRSCF

-1 FELICITACION

www.divri.gov.co



TOTAL QUEJAS Y RECLAMOS POR GRUPO
TERCER TRIMESTRE 2024

13

1 2

0 0 -

DIRECCION REHABILITACION PRESTACIONES VETERANOS RELACIONAMIENTO
® QUEJAS 0 1 5 4 2
= RECLAMOS 2 13 0 4

® QUEJAS = RECLAMOS

Reclamos

De las 14 peticiones radicadas como quejas, tan TOTAL SEMESTRE Falta de atencidn a la linea telefdnica

solo 2 corresponden a esta clasificacion por Demora en tiempos de atencion presencial

estar relacionadas directamente con temas de QUE‘]AS Suspension de pago a estudiantes por

2

son reclamos sobre la falta de respuesta a Suspension en ndmina por cuenta bancaria

atencion de los funcionarios, los 12 restantes certificaciones

RECLAMOS: No responder solicitudes de acreditacion.

tramites, servicios, o consultas realizadas por
los ciudadanos. 33 Entrega de carné ley 1699
Informacion Fondos ICETEX

www.divri.gov.co
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