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Informe Anual de PQRSD-
2021

El presente informe reporta las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y denuncias recibidas y atendidas
por la Agencia Nacional de Defensa Juridica del Estado
del periodo que corresponde del 01 de enero al 31 de
diciembre de 2021, con el fin de analizar la oportunidad
de las respuestas y la gestion de las solicitudes al
interior de la Entidad.



Canales de comunicacion de PQRSD habilitados por la entidad

Correo electrénico: agencia@defensajuridica.gov.co.

Formulario electrénico de PQRSD: Habilitado en pagina web.

Buzones electrénicos: ubicados en el sitio web oficial.

Buzén fisico de sugerencias y sede de correspondencia: Calle 16 N°68d — 89 Bogota D.C.
Redes Sociales (YouTube-Twitter-Facebook-LinkedIn).

Llamadas telefdnicas: (1) 2558955 ext 777

Chat de Atencion: Martes y Jueves de 9:00 a 11:00 am. y de 2:00 a 4:00 pm.

Atencion presencial: Carrera 7 No.75-66 Piso 2 Bogota D.C.

Fax: (1) 2558933.



Categorias de las PQRSD
recibidas durante el

periodo del 01 de enero al
31 de diciembre de 2021



Total peticiones recibidas en el afo 2021

Peticion de
Interés
Autoridad General y/o

Particular

Peticiones

Documentos Quejas Reclamos Denuncias
-Informacién

TOTALES
MES

Solicitudes
Congreso

Peticion de

Areas PQRSD Consultas

Oficina Asesora Juridica
Enero
Total 6 4 30 1 27 0 0 2 70
Oficina Asesora Juridica 5 5 22 1 2 0
Febrero |  Das | o | 1+ | o [ o | o | o [ o | o | 1 |
Total 8 7 35 1 7 0 0 0 58
Oficina Asesora Juridica 5 6 20 4 3 0 0 0 38
Marzo | Das | o0 | o | 4 | o0 | o | o | o | o | 4 |
Total 8 6 38 4 9 2 0 1 68
Oficina Asesora Juridica 5 5 35 3 4 0 0 0 52
Abril
Total 8 5 57 3 6 0 2 2 83
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Peticion de
Peticion de Interés

Peticiones
Documentos Quejas Reclamos Denuncias
-Informacién

TOTALES
MES

Solicitudes
Autoridad Generaly/o Congreso
Particular

Areas PQRSD Consultas

Oficina Asesora Juridica
Mayo
Total
Oficina Asesora Juridica 1 1 32 0 3 0 0 0 37
Junio | D | o | o | 2 | o | o | o | o0 [ o0 |
Total 5 1 50 0 3 1 0 0 60
Oficina Asesora Juridica 2 5 35 1 1 0 0 0 44
Juio | Das | o [ o | 2 | o [ o | o | 0o | 0 |
Total 4 5 50 1 6 1 0 1 68
Oficina Asesora Juridica 0 7 45 2 4 0 0 0 58
Agosto
Total 4 9 73 2 9 0 0 0 97
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Peticion de Peticiones

F::t'tc"?z dde G;:?:Is o8 S&I)':'t;iis Documentos Quejas Reclamos Denuncias
utorida y 9 -Informacién

Particular

TOTALES
MES

Areas PQRSD Consultas

Oficina Asesora Juridica

Septiembre
Total
Oficina Asesora Juridica 4 5 54 4 3 0 0 0 70
Octubre
Total 8 6 62 4 9 0 0 0 89
Oficina Asesora Juridica 11 4 30 1 4 0 0 0 50
Noviembre] _ Das | o | 2 | o | o [ o | o | o | o | 2 |

Total 12 7 34 1 12 0 0 0 66

Oficina Asesora Juridica 5 8 34 0 3 0 0 0 50

Diciembre

Total 5 9 39 0 16 0 0 0 69

Agencia Nacional de Defensa
Juridica del Estado




Resumen de PQRS segun tipologia recibidas mes a mes durante el afio 2021

Peticion de
Interés
Mes / Tipo General

y/o
Particular

Enero 6 30 1 27 70
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Peticiones

Peticion de Consultas Documentos Solicitudes Recl D . . TOTALES
Autoridad o - Congreso eclamos Denuncias Quejas MES

Informacion
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Revisada la informacion de las 873 PQRSD recibidas durante el afo 2021, se observa que el mayor numero de derechos de peticién
corresponden a la tipificacion de derechos de peticion de interés general o particular en un 64%, seguido de los derechos de peticion de
informacion y/o documentos con un 14%; consultas en un porcentaje del 10%; peticiones de autoridad en un 9%; peticiones de congreso en un

2%, denuncias y quejas en un 1% cada una y reclamos con un 0%.

A continuacion se refleja la distribucién de las PQRSD recibidas, asi:
0%

1%
1%

TIPOLOGIA/ AREA Total %

= Derecho de peticion de interés general y/o
particular

Derecho de peticion de 557 64%

interés general y/o particular
m Peticién informacion y/o documentos

Derecho de peticion de autoridad

Derecho de peticion de
P 77 9%
autoridad
= Consultas
Congreso 21 2% = Congreso
Reclamo
Denuncia 8 1%
= Denuncia
= Quejas
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Tiempo Promedio de Respuesta de PQRSD Atendidas

Término de Tiempo

Tipo de Solicitud Respuesta Promedio de

Respuesta

Consultas 30 4,6

Reclamos 15 4,0

Quejas 15 6,0

Peticion de Documentos y/o Informacion 10 5,4

Agencia Nacional de Defensa
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Participacion porcentual de las dependencias
por las que ingresan las PQRSD

PARTICIPACION PARTICIPACION PORCENTUAL
DEPENDENCIAS TOTAL PORCENTUAL DAS Secretarfa
4% General
Oficina Asesora 2%
Juridica 561 SR
Atencion al
Ciudadano 262 0%
DAS 34 4%
Oficina
Secretaria General 16 2% Ase,s‘.)ra
Juridica
64%
TOTAL 873 100,0%

Agencia Nacional de Defensa
4 Juridica del Estado




Tipologia por Dependencia

Oficina

o A Atencion al Secretaria
TIPOLOGIA/ AREA Asesora Ciudadano General

Juridica

Derecho de peticion de
interés general y/o 385 151 21 0 557
particular

Consultas 65 10 2 0 77

Congreso 21 0 0 0 21

Denuncia 0 0 0 5 5

Agencia Nacional de Defensa
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Tipologia Por Dependencia
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Radicados por medio de recepcion mes a mes en el afio 2021

Enero 43 26 0 0 70
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_Marzo | 2 | 20 | 35 | 2 | o | e |
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Comparativo Volumen de PQRSD por Ao
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Conclusiones

La fuente para la elaboracion del informe anual es el Sistema de Gestiéon Documental —ORFEO. Se analizé la informacién de todos
los radicados de entrada y salida registrados durante el ano 2021. Es de anotar que el Sistema ORFEO es dindmico y, en
consecuencia, la informacién que registra puede variar en la medida que se va alimentando con los datos mas recientes.

En el afio 2021 se recibieron 873 PQRSD. Las tipologias corresponden a solicitudes de consultas, peticiones de autoridad,
derechos de peticidn en interés general o particular, solicitud de documentos y/o informacidn, solicitudes de congreso, reclamos,
qguejas y denuncias. El tipo de peticion mas recurrente es el derecho de peticién de interés general o particular que corresponde al
64% del total de las solicitudes.

El correo electrénico fue el canal de recepcién mas usado en el afio 2021 con 544 solicitudes, seguido por la radicacién web con
289 solicitudes. Se evidencia que los canales virtuales son los mds utilizados con un 95% debido a la necesidad de enviar

documentos de manera digital por la situacidn actual con respecto al covid-19.

Al realizar la comparacién con lo reportado para el 2020, se puede observar que el nimero de solicitudes registradas fue menor
para este afio, contando en ese entonces con 944 solicitudes.

La Oficina Asesora Juridica fue la dependencia de la Agencia por la que mas ingresaron las solicitudes, en un porcentaje del 64%.

En lo referente al tiempo promedio de respuesta de PQRSD, se evidencia que la Agencia responde las peticiones en un término
considerablemente inferior al establecido por la ley.
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