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Cifras generales
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El Centro Integral de Atención al  

Ciudadano presenta en el siguiente  

informe las  Peticiones, Quejas,  

Reclamos,  Sugerencias, Denuncias   

y Fel ic i tac iones -PQRSDF trámitadas  

durante el IV Trimestre del 2019.
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Canales de Comunicación

Sistema Interactivo de Voz-IVR: (57 -1) 3826999

Conmutador: (57-1) 3814000

Línea gratuita nacional: 01 8 0 0 0  938 0 0 0

Línea gratuita para felicitaciones, sugerencias,  
peticiones, reclamos,  quejas y denuncias:  
0180009799899

Líneas gratuitas internacionales:  

Brasil: 0800  891 0179

Canadá: 1855 561 2868

Chile: 1888 0020 1148

Costa Rica: 08000571018

Ecuador: 1800010410

España: 0900995721

Estados Unidos: 18887643326

México: 018001233242

Panamá: 011008000570054

Perú: 080055797

Reino Unido: 08082342176

Venezuela: 08001007214

Lineas de atencion directa:

Sed e  Centro Cra. 5 # 9 - 0 3

Sed e  Pasaportes Cal le 53 # 10-60

Sed e  Norte AK. 19  #  9 8 - 0 3  pisos 1

Sed e  Norte AK. 19 #  9 8 - 0 3  pisos 3  

Sed e  Norte AK. 19 #  9 8 - 0 3 pisos

El  Ministerio de Relaciones Exteriores tiene habilitados los siguientes
canales de comunicación para los ciudadanos:

Canales de voz
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Canales de Comunicación
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Videollamada https://oceana-c2.int.comware.com.co:8443/video -cancil leria/video.html

Chat https://oceana-c2.int.comware.com.co:8443/chat -cancil leria/index.html?sid=1564589083066

Redes sociales:

Twitter: @Cancil leríaCol

Facebook: Canci l ler íaColombia

Instagram: @cancil leriacol

Correo virtual y Físico  

Buzón virtual:

http://pqrs.cancilleria.gov.co/ 

Correos electrónicos:  

Contactenos@cancil leria.gov.co 

Asistencias@cancil leria.gov.co 

Quejasyreclamos@canci l ler ia .gov.co 

Correspondencia física:

Buzones satélites y S I CO F

http://pqrs.cancilleria.gov.co/
mailto:Contactenos@cancilleria.gov.co
mailto:Asistencias@cancilleria.gov.co
mailto:Quejasyreclamos@cancilleria.gov.co
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A continuación se  presentan los  requerimientos real izados ante el Ministerio de Relaciones Exteriores, según el   
t ipo de sol icitud:

En cuanto a lo s rec l amos se resa l ta la i nconformidad d e los usuar ios por la con gest ión para se r ate ndidos a trav és de l os
cana les d e atenc ión dir ecta (voz , chat y v ideo l lamada ) en horas pico y , por l a no recepc ión d e la s not i f i cac iones de s us
trámites a l correo e lect rónico que regis t raron, esto debi do a problemas técnicos con las cuentas d e Out look y Hotmai l ,
s i tuac ión que f ina lm ente fue contro lada por la D irecc ión de Gest ión de Informac ión y Tecno log ía .

Cabe se ñala r q ue , en apl icac ión d e l p r i nc i p io de ce le r i dad y op ortunidad en l a gest i ón de lo s derec hos de pet ic ión qu e l le gan a
la Ent ida d, de l 99 , 7 8% el 98% d e los derecho s de pet ic ión f uero n respondi dos di rectamente por e l GIT C entro Integ ra l de
Atenc ión a l C iudadano -CIAC.
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Cifras PQRSDF tramitadas  

durante el IV trimestre 2019
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En el canal de voz : Durante el IV trimestre se contó con un total de 60 canales de entrada para la
atención simultanea de usuarios por este medio. Para los primeros días de enero de 2020, se
dispondrán 150 canales de entrada, de tal manera que se podrá atender simultáneamente una
mayor cantidad de usuarios. Situación con la cual se espera reducir los tiempos de acceso a los
canales de voz dispuestos por la entidad.

Vídeo l lamada : Este medio de comunicación ha venido ganando participación dentro de las
preferencias de los usuarios a raíz de la nueva aplicación que se dispuso para ello, la cual faci l i ta
la conexión inmediata sin tener que descargar un software para ser uti l izado.
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PQRSDF ingresadas durante el IV trimestre por canal  

dispuesto por el Ministerio de Relaciones Exteriores

Contacto CIAC por canal
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Medición de la satisfacción del servicio al ciudadano 

IV trimestre

De acuerdo con las encuestas contestadas por los usuarios la satisfacción por la
atención recibida de parte del CIAC, alcanzó el 96% durante el IV trimestre de 2019. El
siguiente cuadro resume los resultados de las encuestas :



Ministerio de Relaciones Exteriores

Dirección de Asuntos Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano  

Centro Integral de Atención al Ciudadano (CIAC)


