RESUMEN PRIMER INFORME TRIMESTRAL DE
PQRS 2017
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Periodo reportado: 01 de Enero al 31 de Marzo 2017

El presente informe corresponde a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, recibidas en la Agencia Nacional de Defensa Juridica, a
traves de los siguientes canales de c%n?%mcaaon habilitados por la Entidad
para tal fin:

Correo electronico: agencia@defensajuridica.gov.co

Formulario electrénico PQRS

Buzones electrénicos: Seis (6) buzones ubicados en el sitio web oficial.
Buzdn fisico de sugerencias

Redes Sociales (Youtube-twitter-Facebook)

Llamadas telefdnicas: (1) 2558955

Chat de Atencién: Martes y Jueves de 9:00 a 11:00 am.

Atencidn presencial: Carrera 7 No.75-66 Piso 2 y 3.

Fax: (1) 2558933.

Primer Informe Trimestral

de PQRS - ano 2017

O oNOOU R WwNH

ZES j&ge,r&‘cia I&lalciEnr}aéde Defensa TODOS POR l!N
WP Juridicadel Estado NUEVO PAIS
PAZ EQUIDAD EDUCACION




TODOS PORUN

m 77 Recibidas 127 Recibidas 112 Recibidas

Orfeo 63 Tramitadas 108 Tramitadas 87 Tramitadas

Total Peticiones Recibidas y
ramitadas En El Primer Trimestre
Ano 2017:

5 9 7
13 23 12
45 76 64
0 0 4

TOTAL 63 108 87



\ Agencia Nacional de Defensa

o JmidkadelEsade Revisada la informacién, se establecieron que de las 258 PQRS Tramitadas en el primer #

trimestre del afio 2017, se observa que el mayor nimero de derechos de peticién \/QL(:?S\S;S?A%:
corresponden a la tipificacién de “derechos de peticion de interés general o particular”, P2 EQUIDKD. EDUCACION
especialmente en el mes de febrero de 2017, donde se recibieron 89 PQRS y se tramitaron

76.

A continuacién se refleja la grafica que muestra las PQRS tramitadas por mes, asi:
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|+ | g0 Documenta -
n Consultas 55,6%

Derecho de Peticidn
Autoridad 17 4 13 76,5%

Derecho de Peticidon
Interés General o

particular 51 6 45 88,2%

I ToTAL 77 14 63 81,8%
Resumen de PQRS Recibidas Vs. 60

Tramitadas Mes Enero de 2017
51
50
45

40

30
20
13
10 d
6
. : : 5
0 1 1 | ]
Recibidas En tramite tramitadas

B Consultas M Derecho de Peticion Autoridad M Derecho de Peticion Interes General o particular



NM Agencia Nacional de Defensa 4 TODOS PORUN

Juridica del Estado Mes Febrero de 2017: . mqﬁx?gﬁﬁ!ﬁ
nm
Consultas 69,2%
Derecho de Peticién
Autoridad 25 2 23 92,0%

Derecho de Peticion
Interés General o
particular 89 13 76 85,4%

TOTAL 127 19 108 85,0%
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Mes Marzo de 2017: 4
V. TODOS PORUN

0 ‘ NUEVO PAiS
Somntik ional i n Tipo Documental Recnbldas En Tramlte tramltadas % tramitadas et s

/) Jiridica del Estado Consultas 70,0%

Derecho de Peticidon
Autoridad 15 3 12 80,0%

Derecho de Peticidon
Interés General o
particular 83 19 64 77,1%
Solicitud Congreso 4 0 4
I TOTAL 112 25 87 76,9%
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¢Que es una queja? ¢Qué es un reclamo?

persona en relacion a la conducta irregular prestacién indebida de un servicio o a la
realizada por uno o varios servidores publicos en inatencién oportuna de una solicitud”.

Quejas y Reclamos — Primer desarrollo de sus funciones”.

Trimestre 2017

Revisado el Sistema de Gestion Documental Orfeo durante el
desarrollo del primer trimestre, no se identific6 una queja o
reclamo.
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Registro Publico de PQRS

———— -1

A través del link que se relaciona a continuacién, se podra visualizar el
archivo en el que se detalla cada una de las peticiones resueltas:
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Conclusiones

La fuente del reporte de PQRS, es tomada del Sistema de Gestidn
Documental Orfeo.

Durante el Primer Trimestre del 2016, no se presentaron sugerencias, quejas
o reclamos en el buzon fisico de sugerencias, ubicado en el primer piso de la
entidad, el cual dispone de un formato en el cual los usuarios puedan dar a
conocer sus inquietudes.

El mayor nimero de peticiones recibidos durante el primer trimestre
corresponde al mes de febrero de 2017, con la tipificacion de “Derechos de
Peticion de Interés General o Particular”.
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