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Defen?irfdica
INFORME DE PQRSDF, MEDICION DE USO Y

SATISFACCION DE LOS CANALES DE
ATENCION

Segundo trimestre 2025

El presente informe reporta las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones recibidas y gestionadas, asi como las atenciones
presenciales, el chat de atencion directa y la linea telefonica, todas ellas recibidas
por la Agencia Nacional de Defensa Juridica del Estado en el periodo comprendido
entre el 1 de abril y el 30 de junio de 2025, con el fin de analizar la oportunidad
de las respuestas y la gestion de las solicitudes al interior de la Entidad.
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Canales de comunicacion de PQRSDF
habilitados por la entidad

» PRESENCIAL Y SERVICIO POSTAL O DE CORRESPONDENCIA:
v En las instalaciones de la Agencia Nacional de Defensa Juridica Del Estado en la Direccién: Carrera 7 No. 75-66
piso 2 y 3 (horario de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 4:00 pm).
» TELEFONICO

v Linea de atencion al ciudadano y anticorrupcion (+57) (601) 255 89 55, (horario de lunes a viernes de 8:00 a.m.
a4:00 pm).

» VIRTUAL

v Chat de atencién directa: disponible en la pagina web https://ekogui.defensajuridica.gov.co/Pages/chat.aspx
(horario de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 4:00 pm).

v Para la recepcion de PQRSDF: agencia@defensajuridica.gov.co

v Formulario Unico de Atencidn: disponible en la pagina web
https://buzoneselectronicosandje.powerappsportals.com/

www.defensajuridica.gov.co
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PQRSD radicadas a
traves de SGDEA-

Mercurio

Segundo trimestre 2025




@ Total PQRSD recibidas en el segundo trimestre de

Defensa Juridica

del Eit_adn 2025

PETICION [FETICION DE soLrcrrupes| PETICIONES TOTAL
MES / TIPO [CONSULTAS| AUTORIDA DOCUMENTOS -
e ENERALY/O |CONGRESO D M ACION ES MES
PARTICULAR
0 0 0 228

Abril 3 9 92 2 122

Mayo 3 13 87 3 134 0 0 0 240
Junio 4 9 135 3 81 0 0 0 232
Total 10 31 314 8 337 0 0 0 700
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Dmﬁ,,m Total PQRSD recibidas en el segundo trimestre de
weme 2025

Total Radicados Por Mes
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& Tipologia PQRSD

Defensa Juridica De las 700 PQRSD recibidas en el segundo trimestre de 2025, el mayor niumero corresponde a la tipificacion de

del Estad " e s .y W . “ . , . .
o Feade peticion informacion y/o documentos” con un 48%, seguido de “peticion de interes general o particular” con un

45%, seqguido de “peticiones de autoridad” con un 5%, seguido de solicitudes del “congreso” con 1%, “consultas

7\ ” \\

con 1%"”, “reclamos”, “"quejas” y “denuncias” en un 0%.

La distribucion interna de las PQRSD tramitadas es la siguiente:

ATENCION AL
TIPOLOGIA OFICINA ASESORA JURIDICA TOTAL -

Peticion de interés general y/o 459
particular 0
Peticion informacion y/o 337 0 337 48%
documentos

Peticion de autoridad 31 0 31 5%
Consultas 10 0 10 1%
Congreso 8 0 8 1%

Reclamo 0 0 0 0,00%

Denuncia 0 0 0 0,00%

Quejas 0 0 0 0,00%

Total 522 178 700 100%

Porcentaje 75% 25% 100%

www.defensajuridica.gov.co



Tipologia PQRSD
o) poiog
Defensa Juridica
del Estado 0,0%_ _0,0%
— 1% 1%
o 0,0% m Peticion de interés general y/o particular

m Peticion informacion y/o documentos

Peticion de autoridad

Consultas
= Congreso

m Reclamo

m Denuncia

® Quejas

PETICION
PETICI | PETICIO DE
ONES NES DOCUMEN RECLAMO
AREAS/PQRS CONSULTAS DPIG/P CONGR| PRIORIT| TOS Y/0 S
ESO ARIAS INFORMA
CION
OAJ 10 31 136 8 0 337 0 0 0 522
AC 0 0 178 0 0 0 0 0 0 178
SUBTOTALES
TIPOLOGIA 10 31 314 8 0 337 0 0 0 700
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@ Tiempo Promedio de Respuesta de PQRSD atendidas*

Defensa Juridica
del Estado

TERMINO DE

TIEMPO PROMEDIO DE

TIPO DE SOLICITUD RESPUESTA -
(DIAS) RESPUESTA (DIAS)
Consultas 30 14
Peticion de interés
. 15 10
general y/o particular
Reclamos 15 N/A
Denuncias 15 N/A
Quejas 15 N/A
Peticion de autoridad 10 7
Peticion de documentos
. ., 10 7
y/o informacion
Solicitudes Congreso 5 4

*Tiempo promedio reportado para el periodo de abril, mayo y junio de 2025, con ocasiéon a implementacion sistema SGDEA
Mercurio.
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Defensa uriica Participacion porcentual de las dependencias por las
- que ingresan las PQRSD

Atencion
al

TX:3p(aiJYale] 'l Ciudadano
PORCENTUAL 25%

TOTAL AREA

Oficina Asesora Juridica 522 75%
Atencion al Ciudadano 178 25%
SUBTOTALES 700 100%

Oficina
Asesora
Juridica
75%
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%  Radicados por medio de recepcién en el segundo

Defensa Juridi -
del Estado trimestre 2025

MES/ AREA EMPRESA |[RADICACION CORR,EO PERSONAL TOTALES

DE CORREO ELECTRONICO (VENTANILLA) MES

Abril 0 24 123 81 228

Mayo 0 21 134 85 240

Junio 0 30 161 41 232

Total 0 75 418 207 700
Medios de Recepcion Por Mes Consolidado Medios de Recepcidn Trimestre
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Empresa de correo Radicacion web Correo Electronico Personal (Ventanilla) Radicacion web
Correo Electronico
Personal
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(Ventanilla)
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G4) Resumen de PQRSD Recibidas — Tramitadas abril

oo 2025

TIPO DOCUMENTAL RECIBIDAS TRAMITADAS EN TRAMITE
Peticion de interés general y/o 92 92 0
particular
Peticion documentos / informacion 122 122 s
Consultas 3 3 0
Autoridad 9 9 0
Congreso 2 2 0
Denuncias 0 0 0
Quejas 0 0 0
Reclamos 0 0 0
Total 228 228 0
140 122 122
120
100
80
60
40
20 3 ° 2 0 0 0 3 ° 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 —_— —
RECIBIDAS TRAMITADAS EN TRAMITE
B Derecho de Peticion de Interés General y/o Particular M Peticion documentos/Informacion Consultas Autoridad H Congreso W Denuncias W Quejas W Reclamos
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G7) Resumen de PQRSD Recibidas - Tramitadas mayo

e 2025

TIPO DOCUMENTAL RECIBIDAS TRAMITADAS EN TRAMITE
Peticion de Interés general y/o particular & e 0
. . . 134 134 0
Peticion documentos/informacion
Autoridad 13 13 0
Consultas 3 3 0
Congreso 3 3 0
Denuncias 0 0 0
Quejas 0 0 0
Reclamos 0 0 0
Total 240 240 0o
160
140 134 134
120
100 87 87
80
60
40
20 - 3 3 0 0 0 - 3 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 R N
RECIBIDAS TRAMITADAS EN TRAMITE
B Derecho de Peticidn de Interés General y/o Particular B Peticion documentos/Informacion Autoridad Consultas W Congreso M Denuncias H Quejas M Reclamos
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G4) Resumen de PQRSD Recibidas - Tramitadas junio
e stada 2025

TIPO DOCUMENTAL RECIBIDAS TRAMITADAS EN TRAMITE
Peticion de interés General y/o particular 135 100 35
o . . 81 76 5
Peticion documentos/informacion
Autoridad 9 9 0
Consultas 4 3 1
Congreso 3 3 0
Denuncias 0 0 0
Quejas 0 0 0
Reclamos 0 0 0
Total 232 191 41
160
140 135
120 100
100 81 26
80
60
40 35
20 4 9 9
. 0 L 0 0 3 0 L 0 0 . ; 1 0 0 0 0 0
RECIBIDAS TRAMITADAS EN TRAMITE
H Derecho de Peticion de Interés General y/o Particular M Peticion documentos/Informacion Consultas Autoridad M Reclamos m Congreso W Quejas W Denuncias
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Medicion de la atencion
presencial

Segundo trimestre 2025
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SOLICITUDES RECIBIDAS - ATENCION PRESENCIAL

SOLICITUDES o
RECIBIDAS /o
Abril 7 5494
Mayo 2 15%
Junio 4 31%
Total 13% 100%

* Todas las solicitudes fueron atendidas a través de la linea telefonica. No se requirid su radicacién en Sistema de Gestién

Documental de la ANDJE.

www.defensajuridica.gov.co
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TEMAS FRECUENTES - ATENCION PRESENCIAL

TEMA N0 2%

Tema a cargo de otra

entidad 3 24%
Capacitacion comunidad 2 15%
juridica del conocimiento

CIDH 2 15%

Solicitud de asesoria 2 15%

Soporte de Ekogui 2 15%

Canales de comunicacion 1 8%

Seguimiento a radicado 1 8%
Total 13 100%

www.defensajuridica.gov.co
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CARACTERIZA,CI(’)N DE USUARIOS
- ATENCION PRESENCIAL

Ciudadania 6 46%

Rama ejecutiva 6 46%

Entes auténomos 1 8%
Total 13 100%
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Medicion del chat de
atencion directa

Segundo trimestre 2025
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SOLICITUDES RECIBIDAS - CHAT DE ATENCION DIRECTA

SOLICITUDES
RECIBIDAS

Abril 12 24%
Mayo 19 37%
Junio 20 39%
Total 51% 100%

* Una solicitud fue radicada en el Sistema de Gestion Documental de la ANDJE.

www.defensajuridica.gov.co
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TEMAS FRECUENTES - CHAT DE ATENCION DIRECTA

TEMA “ Yo

Soporte de Ekogui 22 43%

Informacion general de agencia 12 4%

Capacitacion comunidad juridica del

conocimiento 4 8%
Lineamiento o instructivo 4 8%
Tema a cargo de otra entidad 3 6%
Prevencion del dafo antijuridico 2 4%
Canales de comunicacién 1 2%
CIDH 1 2%
Comité de conciliacién 1 20/,
Seguimiento a radicado 1 20
Total 51 100%
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CARACTERIZACION DE USUARIOS
— CHAT DE ATENCION DIRECTA

Ciudadania 48 94%

Entes autonomos 1 2%

Ente de control 1 2%

Rama ejecutiva 1 2%
Total 51 100%

www.defensajuridica.gov.co



Medicion de la linea de
atencion telefonica

Segundo trimestre 2025
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SOLICITUDES RECIBIDAS - LINEA DE ATENCION TELEFONICA

SOLICITUDES o
RECIBIDAS 0

Abril 55 52%
Mayo 29 27%
Junio 22 21%
TOTAL 106* 100%

* Todas las solicitudes fueron atendidas a través de la linea telefénica. No se requirié su radicacidon en Sistema de Gestidn
Documental de la Agencia.
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TEMAS FRECUENTES - LINEA DE ATENCION TELEFONICA

TEMA NO. %

Soporte de Ekogui 28 26,42 %
Informacion general de agencia 23 21.70 %
Capacitacion comunidad juridica 22 o
del conocimiento 20,75 %
Solicitud de asesoria 6 5,66 %
Lineamiento o instructivo 5 4,72 %
CIDH 4 3,77 %

Solicitud de intervencién 3 2,83 %
Tema a cargo de otra entidad 3 2,83 %
Canales de comunicacion 2 1,89 %

www.defensajuridica.gov.co
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Ciudadania 81
Rama ejecutiva 12
Ente de control 4

Entes autonomos 4
Sector privado 2
Organismos 1
internacionales
Rama judicial 1
Rama legislativa 1
TOTAL 106

www.defensajuridica.gov.co

CARACTERIZACION DE USUARIOS
- LINEA DE ATENCION TELEFONICA

%

76,42%
11,32%
3,77%
3,77 %
1,89 %
0,94%

0,94 %
0,94 %
100%




Encuesta de
satisfaccion ciudadana

(presencial, chat directo y telefonica)

Segundo trimestre 2025
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La ANDJE implementé una encuesta de satisfaccion que tiene como objetivo medir la experiencia de sus
usuarios. Esta encuesta fue solicitada a los grupos de valor al finalizar cada una de las atenciones,
teniendo un total de 61 encuestas. A continuacién se presenta el siguiente consolidado:

Canal por el cual se Recomendaria El funcionario fue La lnformaC|on’r?C|b|da
comunico este canal amable en la atencién fue clara y facil de
comprender

7%

Via chat ™ Via telefénica = Presencial

www.defensajuridica.gov.co
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Para el periodo evaluado se obtuvieron las siguientes felicitaciones en las
encuestas de satisfaccion

Fue notoria la intencién de
agotar todas las posibilidades
para que el usuario tuviera
una respuesta a satisfaccion.

Excelente atencidény
respuesta oportuna.

www.defensajuridica.gov.co



Conclusiones
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> La peticién de informacion y/o documentos fue el tipo de PQRDS mas frecuente en el periodo con un total de
337, que corresponde al 48%.

> La Oficina con mayor numero de asignaciones para el tramite de PQRDS, fueron en su orden, Oficina Asesora
Juridica con el 75%, seguida por la Oficina de Atencion al Ciudadano con el 25%,

> Para el periodo de medicion se recibio el 70% de las PQRDS por medios digitales tales como radicacion web y
correo electronico.

> Para el periodo de medicidn se recibid el 30% de las PQRDS mediante ventanilla.

> Las peticiones presentaron un aumento de 288 solicitudes mas en comparacion con el primer trimestre de
2025.

www.defensajuridica.gov.co
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