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Introduccion

Como parte de la Politica de atencion al ciudadano de la Direccion Nacional de Inteligencia
y con fundamento en la Ley No. 1712 de 2014 (Ley de transparencia) se presenta el ultimo
informe de |la vigencia 2018 correspondiente al periodo enero a diciembre.

El servicio al ciudadano es una filosofia que impulsa a las personas y a las entidades a ayudar
a los demas; es una vocacion gue compromete al departamento administrativo — DNI con el
ciudadano.

ODbjetivos

1. Presentar informacion sobre la gestion y tramite de las POQRS.

2. Presentar avances comparados con los anos anteriores para evidenciar
evolucion.

3. Contribuir con la informacion en cumplimiento de la Ley de transparencia.
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Metodologia

O\

N A
Revision de PQRS: Se reciben
] En Tramite, sin ] respuestas de )
respuesta ~N las areas y se A
( ) asociada, con actualiza la
Recepcion y registro respuesta. informacion. »
de PQRS en la y, Seguimiento y J Construccion
herramienta control a la de informes
tecnoldgica de J respuesta. de PQRS
correspondencia
\_ Y, )

\— —/
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REGISTRO, GESTION Y TRAMITE A LAS PQRS

o

NUumero de . p

ei”)portu@ad en % solicitudes a las ng?;ﬁfs g?)r ~ Namero
respuesta q;igee;g gelgo competencia a solicitudes

g (promedio en ot aa otra Institucion recibidas

8 aaﬁ 8 7 146

*Articulo 33 de la Ley 1621 de 2013
Avrticulo 1° Decreto 1303 de 2014
Articulo 2.2.3.12.5.7 Decreto 2149 de 2017
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y y ‘ Comportamiento PQRS por tipo de requerimiento,
Informe de gestion - Atencion al ciudadano con el fin de valorar el porcentaje de participacion

en el periodo analizado

Q TIPOLOGIA CANTIDAD %
- PETICION INFORMACION 156 45%
PETICION ENTRE AUTORIDADES 95 28%
o PETICION DOCUMENTOS 70 20%
(o))
PETICION CONGRESO 11 3%
o
N~
DENUNCIA* 5 1%
QUEJA 4 1%
SUGERENCIA 2 1%
. RECLAMO 1 0%
|—| 0 < N - - FELICITACION 1 0%
=l ===l — S S
PETICION PETICION PETICION PETICION DENUNCIA* QUEJA SUGERENCIA RECLAMO FELICITACION TOTAL 345 100%
INFORMACION ENTRE DOCUMENTOS CONGRESO
AUTORIDADES

* La DNI al no ser la responsable de estas denuncias, realizé traslado a las Instituciones competentes.
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NTCGP 1000:2008
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[aN]
Q
MEDIO DE RECEPCION CANTIDAD %
Correo electronico 202 59%
<
= Ventanilla 124 36%
Web 16 5%
Verbal 1 0%
Buzodn 1 0%
9 Llamada 1 0%
c —_— — TOTAL 345 100%
orrleg Ventanilla Web Verbal Buzon Llamada
electrénico
O CANTIDAD 202 124 16 1 1 1
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Participacion por dependencia responsable
de respuesta a cada PQRS

DEPENDENCIA RESPONSABLE | CANTIDAD %
Comité de Convivencia Laboral | 1 Oficina Juridica 227 66%
Grupo Tecnologias de la informacién y las.. I 2 Grupo Talento Humano 45 13%
. L L .
Direccién General 1 2 Direccién de Gestion 14 4%
Oficina Planeacién 1 3 Grupo Administracion y 14 4%
Grupo Control Disciplinario § 3 Grupo Escuela Nacional de 12 30
Inteligencia
Grupo Finanzas ™ 6 Direcci_én o!e Inte_ligenciay 9 3%
Contrainteligencia
Grupo Archivo Externo B 7 Grupo Archivo Externo 7 2%
Direccion de Inteligencia y Contrainteligencia B 9 Grupo Finanzas 6 2%
Grupo Escuela Nacional de Inteligencia 12 Grupo Control Disciplinario 3 1%
Grupo Administracion y Logistica 1 14 Oficina Planeacion 3 1%
Direccion de Gestion Institucional Bl 14 Direccién General 2 1%
Grupo Talento Humano —EEE— 45 Grupo Tecnologias de la 2 1%
informacioény las
Oficina Juridica I ————— 227 Comité de Convivencia 1 0%
TOTAL 345 100%

IS0 27001:2013
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Comportamiento
historico registro de
PORS

Por vigencia

Agf)st Segtie Octubr Novie Diciem

Enero Febrer Marzo Abrii  Mayo Junio Julio
o o mbre e mbre bre
B 2017 27 33 20 17 17 16 24 25 23 22 18 20

=0=2018 15 34 40 42 31 23 22 22 26 35 26 29

N 10
124
127
147
262
T 345

N
o
=
w

2014 2015 2016 2017 2018
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( )

Herramienta tecnologica:

Registro, traslado,
seguimiento y control a la
respuesta de los
requerimientos por parte del
area competente.

\_ J

( )

Administracion de los canales
de comunicacioén
implementados.

(virtual - voz -presencial)

( )

( )

Elaboracion de documentos
en sistema bralille dirigidos a
la poblacién ciega

\_ J

( )

g J

( )

Elaboracién y publicacién en
la pagina web de los
informes exigidos por las
normas legales en materia de
PQRS.

Capacitacion en lengua de
sefias colombiana para el
mejoramiento del servicio al
ciudadano

g J

Sensibilizacién al interior de la

Entidad frente a la

Informacion y orientacion a
las partes interesadas a través
de las lineas telefénicas

. J

responsabilidad de brindar

una respuesta idonea y en
términos de ley a los
requerimiento de los

- J

Traslado de la oficina de
atencioén al ciudadano
ubicada en el piso dos oficina
203 a la oficina 414 del
edjificio torre 26, lo que
genero la adecuaciéon de
espacios para la atencion.

ciudadanos.

( )
Actualizacion de
documentos (manual de
atencion al ciudadano,
formato de peticiones
verbales y formato de

buzén de sugerencias)
\ J

Acciones adelantadas durante la vigenc

IS0 27001:2013
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Para todas las inquietudes y/o solicitudes, por favor escribanos al
correo:

pgr@dni.gov.co
contactenos@dni.qgov.co
Formulario electronico www.dni.gov.co

O comuniguese al numero de teléfono
(57) 14320001

Oficina de atencion al ciudadano
Av. calle 26 No. 69-63 en Bogota D.C.
Horario de atencion: Lunes a viernes de 08:00 a.m. a 05:00 p.m.



mailto:pqr@dni.gov.co
mailto:contactenos@dni.gov.co
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