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Cuarto Informe
Trimestral de PORSD

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 1 de octubre
al 31 de diciembre de 2020, 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 electronico: agencia@defensajuridica.gov.co.

Formulario electréonico de PQRSD: Habilitado en pagina web.

Buzones electronicos: 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 Atencién: 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 PORSD recibidas
durante el cuarto trimestre
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Tipologia PQRSD

Revisada la informacion, se tiene que de las 175 PQRSD tramitadas en el cuarto trimestre del afio 2020, el mayor
numero corresponde a la tipificacion de “derechos de peticion de interés general o particular’ en un 68%; seguido de
peticiones de Informacion y/o Documentos en 14%, derechos de peticion de Autoridad 7%, Consultas 7%, solicitudes
del congreso 2%, reclamos 1% y denuncias con 1%. Para este trimestre no se presentaron quejas.

A continuacion se refleja la distribucion interna de las PQRS tramitadas, asi:

TIPOLOGIA / AREA

Oficina
Asesora

Atencion al
Ciudadano

Secretaria
General

Juridica

Peticion informacion y/o 6 11 7 0 24 14%
documentos

Consultas 7 5 0 0 12 7%

2 2 1%

Reclamo 0 0 0

Quejas 0 0 0 0 0 0%

Porcentaje 63% 29% 6% 2% 100%
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o o Tipologia

2% 0% m Derecho de peticion de interés general y/o particular
Peticion informacién y/o documentos

Derecho de peticion de autoridad

Consultas

Congreso

Reclamo

® Denuncia
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Tiempo Promedio de Respuesta de PQRSD Atendidas

Término de Tiempo Promedio
Respuesta de Respuesta

Tipo de Solicitud

Derecho de Peticion de Interés
. 15
General y/o Particular
Denuncias 15 10
Peticion de Autoridad 10 3,67

Solicitudes Congreso 5 2,78

Agencia Nacional de Defensa
Juridica del Estado

*No se presentaron quejas en el periodo evaluado.



Participacion porcentual de las dependencias
por las que ingresan las PQRSD

PARTICIPACION PORCENTUAL

DAS Secretaria
6% General
2%

DEPENDENCIAS TOTAL ' ARTICIPACION

PORCENTUAL
Oflcma’A_sesora 110 63%
Juridica
., Atencion al -
At_enC|on al 50 29% Ciudadano Oficina Asesora
Ciudadano 29% Juridica
63%
DAS 11 6%
Secretaria General 4 2%
SUBTOTALES 175 100,0%
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Resumen de POQRSD Recibidas Vs. Tramitadas mes octubre de 2020

TIPO DOCUMENTAL RECIBIDAS TRAMITADAS EN TRAMITE
Peticién documentos/Informacién 8 | 8 | 0o |
Autoridad 6 | 6 | o |
. penuncigs | 1 | 1 | 0o |
Reclamos 0 0 0
Total 69 69 0
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Resumen de PQRSD Recibidas Vs. Tramitadas mes noviembre de 2020

TIPO DOCUMENTAL RECIBIDAS TRAMITADAS EN TRAMITE
Peticion documentos/Informacion 6 | 6 | 0o |
. cConsultas | 3 | 3 | 0 |
. penwncias | 1 | 1 | 0 |
Reclamos 0 0 0
Total 55 55 0
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Resumen de PQRSD Recibidas Vs. Tramitadas mes diciembre de 2020

TIPO DOCUMENTAL RECIBIDAS TRAMITADAS EN TRAMITE
Peticion documentos/Informacion | 10 | 6 [ 4 |
Autoridad 2 | 2 [ 0o |
. comgeso | 1 | 1 | o |
Denuncias 0 0 0
Total 51 46 5
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Solicitudes de Acceso a la Informacion
Publica

La Agencia Nacional de Defensa Juridica del Estado y de conformidad con lo establecido en la Ley
de Transparencia No.1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Nacional y se dictan otras disposiciones”, y conforme con lo
establecido en el articulo 2.1.1.6.2 del Decreto 1081 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto
Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Republica”, da cumplimiento a la publicacién de
aquellas peticiones en la cual el usuario solicita datos, documentos o informacion.

Como consecuencia de lo anterior, esta Entidad registra las solicitudes de acceso a la informacion
publica a través del Sistema de Gestion Documental - Orfeo bajo la modalidad de “Peticion de
Documentos y/o Informacion”, como ya se relaciond en las graficas anteriores.

Asi las cosas de acuerdo con los datos reportados por el Sistema, durante el cuarto trimestre de
2020 se recibieron 24 solicitudes que entre otras comportan requerimientos de acceso a la
informacion.

A continuacion se discrimina la informacion recibida de las solicitudes de acceso a la informacion
publica, asi:



Solicitudes de Acceso a la Informacion Publica
Cuarto Trimestre 2020

Solicitudes de Acceso a la Informacion Publica

Cantidad de

Descripcion Solicitudes

0; 0%

Numero de Solicitudes no trasladadas ni 1;4% , .
negadas 15 m Numero de Solicitudes no
En tramite 4

trasladadas ni negadas
3: 12% m En tramite
Numero de Solicitudes trasladadas

16; 67% a otra institucion

Numero de solicitudes en que se negé 1
acceso a la informacion

m Numero de solicitudes en que se
nego acceso a la informacion

Total solicitudes recibidas en el

Cuarto Trimestre 2

= NUmero de solicitudes incompletas

Fuente: Sistema de Gestién Documental -Orfeo
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Solicitudes de Acceso a la Informacion Publica

Tiempo de

Rl Respuesta/Dias

Dependencia Descripcion

| i

8 20208001652902 3 DAS Trasladada

10 20208001738392 1 Oficina Asesora Juridica| No Trasladada, No Negada

12 20208001831092 5 DAS Trasladada

Agencia Nacional de Defensa
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Solicitudes de Acceso a la Informacion Publica

Tiempo de

Rl Respuesta/Dias

Dependencia Descripcion

n 20208001849612 Oficina Asesora Juridica No Trasladada, No Negada
n 20202401958582 — Atencién Al Ciudadano No Trasladada, No Negada

n 20202402021992 Atencion Al Ciudadano No Trasladada, No Negada
o | coonoonse | auimie | sennn o

20202402023012 En tramite Atencion Al Ciudadano N/A

24 20202402023872 En tramite Atencion Al Ciudadano N/A

Agencia Nacional de Defensa
Juridica del Estado




Encuesta de satisfaccion
ciudadana



Encuesta de Satisfaccion Ciudadana

Para el cuarto trimestre del afio 2020, se encontraron los siguientes resultados con respecto a las encuestas
realizadas por los usuarios de la Agencia, en las cuales se califica a nivel general el servicio de atencion al ciudadano
que tiene la entidad en lo referente a los canales de atencion:

e Chat de atencion al ciudadano.
e Linea telefénica de atencion al ciudadano.

Resultados

Pregunta 1: califique de 1 a 5, siendo 1 la calificacion mas baja y 5 la mas alta, su satisfaccion con la atencion recibida
y la amabilidad y el trato recibido.

Rango de Satisfaccion y Trato
5 4,9

Agencia Nacional de Defensa
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Satisfaccion con la atencion recibida Amabilidad y el trato recibido



Pregunta 2: ¢Su solicitud fue atendida? Pregunta 3: ¢Por qué canal se comunico?

0%

100%

Via chat = Via telefdénica

Pregunta 4: ;Recomendaria usar este canal de comunicacion?

0%

m Sj No
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Conclusiones

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

En el cuarto trimestre del afo 2020 se recibieron 175 PQRSD. Las tipologias corresponden a solicitudes de
consultas, peticiones de autoridad, derechos de peticion en interés general o particular, solicitud de
documentos y/o informacion, solicitudes de congreso, reclamos y denuncias. El tipo de peticion mas
recurrente es el derecho de peticion de interés general o particular que corresponde al 68% del total de
las solicitudes. Para este periodo no se registraron quejas.

El correo electrénico fue el canal de recepcidon mas usado en este trimestre con 107 solicitudes, seguido
por la radicacién web con 55 solicitudes. Se evidencia que los canales virtuales son los mas utilizados
debido a la necesidad de enviar documentos de manera digital por la situacién actual con respecto al
covid-19.

En el periodo analizado se recibieron 24 solicitudes de acceso a la informacién, en 16 de ellas se brindo la
informacién requerida, 4 quedaron en tramite al cierre del periodo informado estando dentro del término
para responder, 3 solicitudes se trasladaron por competencia a otras entidades y en la ultima se negd
acceso a la informacion por ser reservada y clasificada.

La totalidad de derechos de peticion recibidos por la Agencia en el periodo evaluado, se respondieron

dentro del término legal.
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Al realizar la comparacion con lo reportado para el tercer trimestre del afo 2020, se puede observar
que el numero de solicitudes registradas es menor, contando en el tercer trimestre con 276
solicitudes y en el cuarto trimestre con 175 solicitudes; con una disminucion del 37%. Teniendo de
igual forma el derecho de peticion de interés general o particular como el tipo de peticion mas
recurrente, asi como los medios digitales como canales preferidos por los grupos de interés en la
Agencia.

La Oficina Asesora Juridica se ha mantenido como la dependencia interna de la Agencia por la que
mas ingresan las solicitudes. Teniendo para este trimestre el 63% de las mismas.

ElL numero de solicitudes de acceso a la informaciéon fue mayor para este trimestre, con 24
solicitudes en comparacion con el tercer trimestre que reportd 16 solicitudes.

En este trimestre disminuy6 el tiempo promedio de respuesta en lo referente a los derechos de
peticion de autoridad en el 27%, solicitud de documentos y/o informaciéon en el 31% y solicitudes de
congreso en el 44%. Se evidencia que la Agencia responde las peticiones en un término
considerablemente inferior al término de ley.
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En lo referente a la encuesta de satisfaccion ciudadana, la calificacién asignada para la atencion y la
amabilidad tuvieron un rango positivo muy alto, llegando a 5 y 4,9 de 5 puntos maximos
respectivamente; teniendo un leve aumento con respecto al trimestre anterior. Lo que indica que se
esta aplicando de manera correcta el Protocolo de Atencidén al Ciudadano que tiene la entidad.

Teniendo en cuenta las encuestas resueltas, se atendieron el total de las solicitudes recibidas por
estos canales.

Con respecto al uso de canales y de acuerdo a las personas encuestadas, aunque los usuarios de la
Agencia tienden a comunicarse mas por via telefénica, los que participaron en la encuesta se
comunicaron en un 100% por medio del chat virtual, esto debido a la facilidad de acceder a la
encuesta después de que se les brinda la atencién.

La totalidad de usuarios encuestados recomendaria los canales de la Agencia, por tal motivo se
evidencia que estos tienen un correcto funcionamiento, tanto a nivel de uso como en cuanto a la
atencién que se brinda mediante ellos.
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