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Informe Anual de PORSD-
2020

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 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 las PORSD
recibidas durante el

periodo del 01 de enero al
31 de diciembre de 2020



Total Peticiones Recibidas en el Aho 2020

e 66 Peticiones
Areas PQRSD Consultas Pet|C|qn e Inlg s solicitudes Documentos Quejas Reclamos Denuncias UQIAEES
Autoridad General y/o Congreso -Informacion =S

Particular

| Atenciénalciudadano | o0 | o | 8 | o | 1 [ o | o | o | 9 |
| SecretariaGeneral | o0 | o | o | o [ o [ o | o | o | o |
- ! ! ! (! ! [ | |
| Atenciénalciudadano | 2 | 1 | 22 | o | o [ o | o | 0
| SecretariaGeneral | o0 | o | o | o [ o [ o | o | o | o |

- { ! ! ! ([ [/ ! [ | |
| Atenciénalciudadano | 1 | o | 3 | o [ o | o | o | 0
| SecretariaGeneral | o0 | o | o | o [ o [ o | o | o | o0 |

- { ! ! ! [ | ! [ | |
|_Atenciénalciudadano | 2 | o | 19 | o | o | o | o | 0
| SecretariaGeneral | o0 | o | o | o [ o [ o | o | o | o |
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e 66 Peticiones
Areas PQRSD Consultas Pet|C|qn e Inlg s solicitudes Documentos Quejas Reclamos Denuncias UQIAEES
Autoridad General y/o Congreso -Informacion =S

Particular

| Atencionalciudadano | 2 | o | 16 | o | o [ o | o | 0o
| SecretariaGeneral | o | o | o | o | o [ o | o | o | o |
- f{ ! ! ! (! ! [ | |
| Atencionalciudadano | 1 | 1 | 26 | o | o [ o | o | 0o
| SecretariaGeneral | o0 | o | o | o [ o [ o | o | o | o0 |

- f{ ! ! ! ([ [/ ! [ | |
| Atencionalciudadano | 5 | 1 | 3 | o | 5 | o | o | 0o
| SecretariaGeneral | o0 | o | o | o | o [ o | o | o | o0 |

- f ! ! ! [ | ! [ | ]
| Atencionalciudadano | 1 | 1 | 22 | o | 1 | o | o | 0o
| SecretariaGeneral | o | o | o | o | o [ o | o | o | o |
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FETEe ER Peticiones
Areas PQRSD Consultas Petlcp_n i ML elleieEs Documentos Quejas Reclamos Denuncias VQIAEES
Autoridad General y/o Congreso -Informacion =S

Particular

|_Atenciénalciudadano | 5 | 1 | 27 | o | 1 [ o | o | 0
| SecretariaGeneral | o | o | o | o | o [ o | o | o | o |
- f{ ! ! ! (! ! [ | |
| Atenciénalciudadano | 2 | 3 | 13 | o | o | o | o | 0
| SecretariaGeneral | o | o | o | o [ o [ o | o | 1

- { ! ! ! ([ [/ ! [ | |
| Atenciénalciudadano | 2 | o | 10 | o | 2 | o | o | 0
| SecretariaGeneral | o0 | o | o | o | o | o | o | 1
- f ! ! ! ([ | ' [ | ]
| Atenciénalciudadano | 1 | o | 8 | o | o9 | o | o | 0
| SecretariaGeneral | o0 | o | o | o | o | o | 2 | 0o
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Resumen de PQRS segun Tipologia Recibidas Mes a Mes durante el afo 2020

Peticion de
Interés
Mes / Tipo General

y/o
Particular

Peticiones
Peticion de Consultas Documentos Solicitudes
Autoridad - Congreso
Informacion

TOTALES

Reclamos Denuncias Quejas MES

| kebreo | 61 | 1 | w0 | s | 1 | o | o | o | s
bl | 39 | 122 | 6 | o | o | o | o | o | s

| wno | e | 6 | s | 1 | 2 | o | o | o | s |
| Agosto | e | 6 | 4 | 6 | 4 | o | o | o | 8 |
octwbre | 45 | 6 | 7 | 8 | 2 | o | 1 | o | e

Diciembre 34 2 2 10 1 2 0 0 51
TOTAL 720 78 71 53 18 2 2 0 944
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Consolidado Mes a Mes
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Revisada la informacion, de las 944 PQRSD recibidas durante el afio 2020, se observa que el mayor nimero de
derechos de peticion corresponden a la tipificacion de “derechos de peticidon de interés general o particular”, en un
76%; seguido de los derechos de peticion de Autoridad con un 8%; Consultas en un porcentaje del 8 %; peticiones
de Informacion y/o Documentos en un 6%, peticiones de Congreso en un 2 %, reclamos en un 0.2% y denuncias con
0.2%. En el afilo 2020 no se presentacidon quejas en contra de la Agencia.

A continuacion se refleja la distribucion de las PQRSD recibidas, asi:

’ e oo/ . ré
TIPOLOGIA / AREA Total % °\[0% Tipologias
2%

m Derecho de peticion de interés general y/o particular

Derecho de peticion de

0,
autoridad o e

= Derecho de peticién de autoridad

= Consultas
Peticién informacién y/o

53 6%
documentos

Peticion informacién y/o documentos

= Congreso
Reclamo 2 0.2% 8
Quejas 0 0% m Denuncia
Total 944 100% )
m Quejas
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Tiempo Promedio de Respuesta de PQRSD Atendidas

Término de lehrjse

Tipo de Solicitud Promedio de
Respuesta

Respuesta

Derecho de Peticion .de Interés General y/o 15 6.21
Particular
Denuncias 15 10
Peticion de Autoridad 10 8,31

Solicitudes Congreso 5 4,15

Agencia Nacional de Defensa
Juridica del Estado



Participacion porcentual de las dependencias
por las que ingresan las PQRSD

PARTICIPACION PORCENTUAL
PARTICIPACION DAS

Secretaria
DEPENDENCIAS TOTAL PORCENTUAL 4% e
1%
Oficina Asesora o
Juridica 624 Sl
Atencién al Atencion al
Ciudadano 283 Bk Ciudadano -
30% Oficina Asesora
o Juridica
DAS 33 3% )
Secretaria General 4 1%
SUBTOTALES 944 100%
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Tipologia por Dependencia

Oficina
TIPOLOGIA / AREA Asesora
Juridica

Atencién al Secretaria
Ciudadano General

Derecho de peticion de
autoridad

Peticion informacion y/o
documentos

Reclamo 0 0 0 2 2

Quejas 0 0 0 0 0

Total 624 283 33 4 944
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Tipologia Por Dependencia
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Radicados por Medio de Recepcion Mes a Mes en el Aho 2020

_ Abrl [ 49 | 8 | o | o | o | 57 |

o [ 49 | 3 | 1 | o | o | 8 |
_Agosto | 60 | 25 | 3 | 1 | o | 8 |
octubre [ 40 | 20 | 2 | 7 | 0o | 69 |

Diciembre

28

20

51

Total

542

299

944
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Comparativo Volumen de PQRSD por Aiio
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Conclusiones

La fuente para la elaboracién del informe anual es el Sistema de Gestién Documental —ORFEO. Se analiz6
la informacién de todos los radicados de entrada y salida registrados durante el afio 2020. Es de anotar
que el Sistema ORFEO es dinamico y en consecuencia, la informacion que registra puede variar en la
medida que se va alimentando con los datos mas recientes.

En el aifo 2020 se recibieron 944 PQRSD. Las tipologias correspondieron 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 peticién mas recurrente fue el
derecho de peticidon de interés general o particular representando el 76% del total de las solicitudes. En el
afo 2020 no se registraron quejas.

El correo electrénico fue el canal de recepcidon mas usado en el afio 2020 con 542 solicitudes, seguido por
la radicacién web con 299 solicitudes. Se evidencia que los canales virtuales fueron los mas utilizados
debido a la necesidad de enviar documentos de manera digital por la situacion que se vivio en el afio 2020
con respecto al covid-19.

Al realizar la comparacion con lo reportado para el afo 2019, se puede observar que el numero de
solicitudes registradas fue mayor para ese aflo, contando en ese entonces con 1157 solicitudes.

La Oficina Asesora Juridica fue la dependencia de la Agencia por la que mas ingresan las solicitudes.
Teniendo para el afio 2020 el 66% de las mismas.

En lo referente al tiempo promedio de respuesta de PQRSD, se evidencia que la AgenC|a responde las

peticiones en un término considerablemente inferior al que cuenta legalmente. Agencia Nacional de Defensa

Juridica del Estado
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