RESUMEN SEGUNDO INFORME TRIMESTRAL
DE PQRS 2016
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Periodo reportado: 01 de Abril al 30 de Junio de 2016

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

Correo electronico: agencia@defensajuridica.gov.co

Formulario electronico PQRS

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

Redes Sociales (Youtube-twitter-Facebook)

Llamadas telefdnicas: (1) 2558955

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

Fax: (1) 2558933.

Segundo Informe
Trimestral de PQRS - afio

2016

N RN

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




Total Peticiones Recibidas y
Tramitadas en el Segundo

Trimestre
Afno 2016:

Abril2016 |~ Mayo20is | umio20i6
m 205 Recibidas 149 Recibidas 166 Recibidas

%Tramitadas
98,5% 99,3% 96,4%

PQRS RECIBIDAS vs TRAMITADAS
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Revisada la informacién, se establecieron que de las 520 PQRS recibidas, fueron tramitadas
510 solicitudes, verificAndose que en el Sistema de Gestién Documental Orfeo se encontraba
un (1) derecho de peticién en tramite, cinco (5) solicitudes sin respuesta y dos solicitudes
(2) para ser archivadas.

A continuacién mostramos la grafica que refleja las PQRS tramitadas Vs. Sin Tramitar,
correspondiente al segundo trimestre del afno 2016:

Total de PQRS Recibidas Vs Tramitadas

Peticiones resueltas en el

Segundo trimestre 2016

Recibidas M Entramite M Sintramitar M tramitadas
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El canal de recepcién mas utilizado por los usuarios de la ANDJE en el segundo trimestre del
ano 2016, es el correo certificado en un 55,58%, seguido del correo electréonico en un
36,92% vy radicacion en ventanilla de correspondencia en un 7,12%, a continuacion, se

grafica los medios de recepcion:

Medios de recepcion de PQRS

éCual es el canal de recepcidon mas
utilizado por los usuarios de la

ANDJE?
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Quejas y Reclamos — Segundo

Trimestre 2016 \ / \ /

Revisado el Sistema de Gestion Documental Orfeo durante el
desarrollo del segundo trimestre, se identificd la tipificacion de un
radicado del 29-04-2016 como una queja y/o reclamo. Una vez
observada la solicitud, se verificd que no se refiere una manifestacion
de inconformidad sobre una mala prestacion de algun servicio de la
AGENCIA o sobre alguna conducta irregular de algun funcionario o
colaborador de la entidad.
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Registro Publico de PQRS

La Agencia Nacional de Defensa Juridica del Estado publica de manera
mensual el reporte PQRS recibidas y tramitadas, a través del cual se indica
la dependencia que emite la respuesta y el tiempo promedio de respuesta.

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

http://defensajuridica.gov.co/servicios-al-
ciudadano/registro_peticiones/Paginas/default.aspx
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Conclusiones

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

Capacitar a los funcionarios y colaboradores de la entidad, en el uso de las Tablas de
Retencion Documental -TRD, en el Sistema de Gestion Documental Orfeo, especialmente
TRD-Derechos de Peticion.

Durante el Segundo 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.

Gestion Documental se encuentra adelantando un autodiagndstico sobre el uso de las TRD
en la entidad.
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