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Medicion del uso del chaot
virtual- Cuarto Trimestre

2020

Atencion al Ciudadano



No. Solicitudes
Recibidas en el mes de
octubre de 2020: 19

Tipo de usuario

Ciudadano

Asunto

Asesorias particulares

Actividad Realizada

Se respondié via chat

Entidad publica

Canales de notificacion

Se respondié via chat

Ciudadano

Asesorias particulares

Se respondi6 via chat

Entidad publica

Comunidad juridica del conocimiento

Se respondié via chat

Ciudadano

Certificacion laboral

Se respondio via chat

Entidad publica

Asesoria legal

Se respondid via chat

Entidad publica

Ekogui

Se respondié via chat

Entidad publica

Ekogui

Se respondié via chat

Entidad publica

Canales de notificacion

Se respondié via chat

Entidad publica

Comunidad juridica del conocimiento

Se respondi6 via chat

Entidad publica

Extension de jurisprudencia

Se respondi6 via chat

Entidad publica

Canales de notificacion

Se respondi6 via chat

Ciudadano Informacién de radicacion Se radico en Orfeo con niumero 20208001587902
Ciudadano Extension de jurisprudencia Se respondié via chat
Ciudadano Informacidn de procesos Se respondid via chat

Entidad publica

Comunidad juridica del conocimiento

Se respondié via chat

Entidad publica

Comunidad juridica del conocimiento

Se respondi6 via chat

Entidad publica

Comunidad juridica del conocimiento

Se respondié via chat

Ciudadano

Informacién de radicacion

Se radico en Orfeo con nimero 20208001650292




Tipo De Usuario Asunto Actividad Realizada

Entidad Publica Informacion de radicacion Se respondié via chat
No. Solicitudes
Recibidas en el mes de
noviembre de 2020: 9 Entidad Publica Comités de conciliacion Se respondi6 via chat

Ciudadano Asesorias particulares Se respondio via chat

Ciudadano Informacion de radicacién Se respondi6 via chat



Tio De Usuario Asunto Actividad Realizada

No. Solicitudes

Recibidas en el mes de
diciembre de 2020: 8 Temas de competencia de otras entidades  |Se respondi6 via chat
EntidadPubica | Ekogui _____|Serespondi6 via chat

Ciudadano Temas de competencia de otras entidades  |Se respondi6 via chat




SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL CUARTO
TRIMESTRE EN EL CHAT VIRTUAL

% de Solicitudes Recibidas Por Mes

Solicitudes %

Recibidas Por Mes

Diciembre

22%
Octubre 19 53%
_ Octubre
Noviembre 9 25% Noviembre 53%
25%
Diciembre 8 22%
TOTAL 36 100%

= Octubre = Noviembre Diciembre

Agencia Nacional de Defensa
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Atencion Via Chat Vs Radicadas en Orfeo

CUARTO TRIMESTRE 2020

Solicitudes Atendidas Via | Solicitudes Radicadas Total
Chat en Orfeo Recibidas
34 2 36
6%

oy

Atencidon Via Chat Vs
Radicadas en Orfeo

m NoO. solicitudes
atendidas Via Chat

No. solicitudes
Radicadas en Orfeo



Temas Frecuentes Chat Virtual

TEMA

Ekogui

[\[oR

Comunidad Juridica del Conocimiento

Informacion de Radicacion

Asesorias a Particulares

Canales de Notificacion

Temas de Competencia De Otras Entidades

Extensién de Jurisprudencia

Comités de Conciliacion

Certificacion Laboral

Asesoria Legal

Informacién de Procesos

Capacitaciones

PRl [(MINMN| w|s s

Total general

w
(o2}

% de Temas Frecuentes en el Chat de la
Agencia
Ekogui 17%
Comunidad Juridica del Conocimiento 17%
Informacion de Radicacion 14%
Canales de Notificacion 11%
Asesorias a Particulares 11%
Temas de Competencia De Otras Entidades 8%
Comités de Conciliacion 6%
Extension de Jurisprudencia 6%
Capacitaciones 3%
Informacion de Procesos 3%

Asesoria Legal 3%

Certificacion Laboral 3%

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18%
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Medicion del uso de la linea
de atencion al ciudadano
Cuarto Trimestre 2020

Atencion al Ciudadano



SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL CUARTO TRIMESTRE
POR LA LINEA DE ATENCION TELEFONICA

Mes

Solicitudes

Recibidas Por Mes

%

Octubre 57 33%
Noviembre 62 36%
Diciembre 54 31%

TOTAL 173 100%

% de Solicitudes Recibidas en la Linea de
Atencién Telefénica Por Mes

Diciembre Octubre
31% 33%

Noviembre

36%

= Octubre = Noviembre Diciembre

Agencia Nacional de Defensa
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Atencion Via Telefonica Vs Radicadas en Orfeo

CUARTO TRIMESTRE 2020

Solicitudes Atendidas Via | Solicitudes Radicadas Total
Telefonica en Orfeo Recibidas
171 2 173
1%

Atencidon Via Teléfono
Vs Radicadas en Orfeo

= No. solicitudes atendidas
Telefonicamente

No. solicitudes Radicadas en
Orfeo




Temas Frecuentes Linea Telefonica

% de Temas Frecuentes en la linea telefénica de la

TEMA No. Agencia
Canales de Notificacién 60
. Canales de Notificacion 35%
Ekogui 26 ’
. Ekogui I 159
Asesoria Legal 20
. . ., Asesoria Legal 2%
Solicitud de Informacion General 18 o »
T S Solicitud de Informacion General I 10%
Informacién de Radicacion 11 L o
- . — Informacion de Radicacion I 6%
Comunidad Juridica del Conocimiento 10 _ . -
Comunidad Juridica del Conocimiento IR 6%
Al rias Particular
SI22El e [FETUIELENES < Temas de Competencia de Otras Entidades I 5,
Temas de Competencia de Otras Entidades 9 Asesorias Particulares NSNS sy,
Informacion de Procesos 2 Politica de Prevencion del Dafio Antijuridico B 1%
Politica de Prevencion del Dafio Antijuridico 2 Informacién de Procesos W 1%
Arbitrales 1 Informes de Litigiosidad 1 1%
CIDH 1 Formato FUGCC 1 1%
Controversias Internacionales 1 Extensién de Jurisprudencia 1 1%
Extension de Jurisprudencia 1 Controversias Internacionales ¥ 1%
Formato FUGCC 1 CIDH 11%
Informes de Litigiosidad 1 Arbitrales I 1%
Total general 173 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
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Conclusiones

Atencion al Ciudadano



Conclusiones Chat Virtual

En el cuarto trimestre del afio 2020, se recibieron a través del chat virtual 36 solicitudes sobre
los siguientes temas: comunidad juridica del conocimiento, Ekogui, informacion de radicacion,
asesorias a particulares, canales de notificacion, temas de competencia de otras entidades,
extension de jurisprudencia, comités de conciliacion, certificacion laboral, asesoria legal,
informacion de procesos y solicitud de capacitaciones. Sin embargo, los temas recurrentes
fueron:

H » Ekogui: solicitando informacion de los canales de soporte del sistema.

» Comunidad Juridica del Conocimiento: por temas relacionados con las conferencias
virtuales que se han venido desarrollando.

» Informacidén de radicacion: solicitando certificacion de recibido de comunicaciones
enviadas a la Agencia.

En el periodo evaluado, de las 36 solicitudes recibidas via chat virtual y relacionadas en la
grafica de la diapositiva 6, se registré6 que 14 de ellas provienen de ciudadanos, lo que
equivale al 39% y las 22 restantes fueron realizadas por entidades publicas equivalentes al 61
% del total registrado para el cuarto trimestre por este medio.

El 94% de las solicitudes fueron atendidas de manera inmediata dentro del horario de
atencién del chat virtual. EL 6% restante corresponde a solicitudes de certificacion de recibido
de documentos enviados a la Agencia, las cuales tuvieron que radicarse sistema de

gestion documental Orfeo. Agencia Nacional de Defensa
Juridica del Estado




Al realizar la comparacion con lo reportado para el tercer trimestre del afio 2020 en el chat
virtual, se puede observar:

» El numero de solicitudes registradas es mayor, contando en el tercer trimestre con 26
solicitudes y en el cuarto trimestre con 36. Se ha evidenciado el aumento de usuarios
que se comunican por el chat en respuesta a las campafias que se han realizado en las
redes sociales de la entidad promocionando este servicio.

» Para el tercer trimestre el tema “Canales de Notificacion” fue el tema mas frecuente.
Sin embargo, debido a las campafas realizadas en las redes sociales de la entidad
informando sobre los mismos, se ha evidenciado una disminucion de las solicitudes
relacionadas con este tema. Para el cuarto trimestre el tema mas frecuente fue
“Ekogui”.

Se evidencia que la atencion ofrecida en el chat resuelve de manera inmediata la mayoria de las
inquietudes que ingresan, lo que genera una descongestion de peticiones a las que debe darse
respuesta por Orfeo. Con esto se cumple con la finalidad de este canal, la cual es dentro de lo
posible, dar atencién inmediata a lo solicitado.
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Conclusiones Linea Telefonica

En el cuarto trimestre del afio 2020, se recibieron a través de la linea de atencion telefénica 173
solicitudes. Los temas recurrentes fueron:

» Canales de notificacién: a razén del Decreto 806 de 2020 y a la nueva forma de
E informar a la Agencia en relacién a las demandas contra entidades publicas.

» Ekogui: relacionadas con informacion de los canales de soporte del sistema.

» Asesoria Legal: con respecto a los canales para solicitud de asesoria para las entidades.

En el periodo evaluado se registraron 87 solicitudes de ciudadanos, lo que equivale al 51% de
las solicitudes. Las realizadas por entidades publicas corresponden a 86 solicitudes con el 49
% del total registrado para el cuarto trimestre en la linea de atencion telefénica de la Agencia.

ElL 99% de las solicitudes fueron atendidas de manera inmediata dentro del horario de
atencion de la linea telefdnica. EL 1% restante corresponde a solicitudes que por su asunto
tuvieron que radicarse en el sistema de gestion documental Orfeo. Esto evidencia que
mediante la atencion telefonica se ha evitado en gran medida la radicacion de solicitudes en
Orfeo, con lo cual se cumple con la finalidad de la linea de atencion la cual es brindar en la
media de lo posible atencion inmediata.
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