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Cifras generales
Del 0lde octubre al31 de diciembre de 2020



El Centro Integral de Atencion al
Ciudadano presenta en el siguiente
informe las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias

y Felicitaciones- PQRSDF tramitadas

durante el IV Trimestre del 2020.
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Canales de Comunicacion

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

Canales de voz

Sistema Interactivo de Voz-IVR: (57 -1) 3826999 Bl México: 018001233242
Conmutador: (57-1) 3814000 g Panama: 011008000570054
Linea gratuita nacional: 01 8000 938 000 B B Peru: 080055797

Linea gratuita para felicitaciones, sugerencias, Reino Unido: 08082342176
peticiones, reclamos, quejas y denuncias: ==

0180009799899 Venezuela: 08001007214

Lineas gratuitas internacionales:
Lineas de atencion directa:

=y Brasil: 0800 891 0179
Sede Centro Cra. 5#9 -03

«] C a: 1855 561 2868
I+l Canada Sede Pasaportes Calle 53 # 10- 60

Chile: 1888 0020 1148
e Sede Norte AK. 19 # 98 - 03 pisos 1 Sede

Costa Rica: 08000571018 Norte AK. 19 # 98 - 03 pisos 3

Ecuador: 1800010410 Sede Norte AK. 19 # 98 - 03 pisos

Espafia: 0900995721

Estados Unidos: 18887643326

BHENT
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Canales de Comunicacion

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

Redes sociales:

Twitter: @Cancilleria Col
Facebook: CancilleriaColombia

Instagram: @cancilleriacol

Correo virtual y Fisico

Buzon virtual:

http://pars.cancilleria.gov.co/

Correos electronicos:

Contactenos@cancilleria. gov.co

Asistencias@cancilleria.gov.co

Quejasyreclamos@cancilleria.gov.co

Correspondencia fisica:

Buzones satélites y S ICOF


http://pqrs.cancilleria.gov.co/
mailto:Contactenos@cancilleria.gov.co
mailto:Asistencias@cancilleria.gov.co
mailto:Quejasyreclamos@cancilleria.gov.co
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Cifras PQRSDF tramitadas

durante el IV trimestre 2020

Los 125.297 contactos incluyen 21.351, que fueron atendidos a
través de la facilidad de autogestidon del IVR transaccional de la
entidad. Adicionalmente, se atendieron 15.696 contactos a traves
del conmutador.

PQRSDF INGRESADAS EN EL IV TRIMESTRE

Tipo de Peticion Cantidad %

Peticiones de Informacion
- Respondidas por CIAC 98.682 |78.76%
- Autogestion IVR 21.351 | 17.04%
- Canalizadas a otras areas 5.047 3.26%
Quejas 11 0.01%
Reclamos 140 0.11%
Sugerencias 26 0.02%
Denuncias 0 0.00%
Felicitaciones 40 0.03%
Total 125.297 100%

Fuente: Centro Integral de Atencion al Ciudadano



PQRSDF Ingresadas y Respondidas
IV trimestre de 2020

Por resolver del 111

Pendientes por

TIPO DE PETICION _ Ingresadas Respondidas resolver IV
mmestre 2020 _
trimestre 2020

Peticiones 2.263 125.080 126.674 669
Quejas O 11 11 0
Reclamos 0 140 140 Q
Sugersencias O 26 26 (]
Denuncias O O 0 (]
Felicitaci

elici am_or"!es vio o a0 40 0
Asradecimientos

TOTAL 2.260 125.297 126.891 069

Fuente: Centro Integral de Atencion al Ciudadano

Cabe senalar que, en aplicacion del principio de celeridad y oportunidad en la gestion
de los derechos de peticion que llegan a la Entidad, 2| 96% de estos son respondidos
dentro de las primeras 48 horas de su ingreso al CIAC.

Durante el mes de diciembre, especialmente, |la plataforma presento incidencias en el
canal de Email gue occasionaron que los derechos de peticion recibidos por este medio
tuviesen un retraso frente a la gestion normal de los mismos. Se espera que DIGIT v el
contratista que suministra la plataforma de administracion de canzales resuelva
definitivamente las incidencias para que en el afic 2021 no vuelvan a presentarse
retrasos.

Vale la pena aclarar gue el Ministeric de Relaciocnes Exteriores de Colombia NO ha
negado responder solicitudes de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias
v Felicitaciones durante |z vigencia y, dentro de las peticiones gestionadas fueron
trasladadas por competencia a otras entidades 1.041.



PQRSDF Ingresadas por Canal de Comunicacion

durante el IV Trimestre de 2020

125.297

Peticiones

Wi 34726  28% S 55.024 43,92%
YOI WIRTUAL

e 26.764  21% Q 3.179 3%
CHAT L:e:npni?_m

' 4 5.505 4% E 99  0.08%

Fuente: Centro Integral de Atencion al Ciudadanao

CORRESPOMDEMNCIA
Fisica




Canal de voz: Esimportante sefialar que dada la alerta sanitaria mundial el Ministerio de
Relaciones Exteriores de Colombia adoptd una politica de prevencion de contaminacion
del COVID-19 en la cual se favorecio el trabajo en casa. Los canales de atencion estan
siendo cubiertos por los agentes en esta modalidad de trabajo en forma ininterrumpida.

El CIAC atiende las lineas gratuitas internacionales que han sido habilitadas en los
siguientes paises: Brasil, Canada, Chile, Costa Rica, Ecuador, Espafia, Estados Unidos,
México, Panama, Perd, Reino Unido y Venezuela, paises que albergan 5.2 millones de
connacionales, que representan el 95% de la poblacion estimada de colombianos en el
exterior, de acuerdo con el “Estudio de Caracterizacion de los Usuarios que atiende cada
uno de los Consulados de Colombia” realizado por la Direccién de Asuntos Migratorios,
Consulares y Servicio al Ciudadano-DIMCS?,



Autogestion de los usuarios en la pagina web

en tramites y servicios

Bajo les principios de eficacia, eficiencia, celeridad, especialidad, multicanalidad,
ventanilla dnica, autocontrol vy autogesticn el GIT CIAC se encusentra mejorando
continuamente sus procesos y las respuestas a los ciudadanos en las solicitudes
ingresadas a traves de los diferentes canales de comunicacion del Ministerio de

Relaciones Exteriores.

En el siguiente cuadro se registra la autogestion de las consultas realizadas por los
usuarios a la fecha de corte, clasificadas por tipo de tramite:

L:z;:::;;“ Pasaportes  Visas  Nadonalidad Ju dit:-.im“ m‘:ﬂen Total
Enero 361.701 528.830 343.263 55.353 3.383 36.180 1.326.770
Febrero 362.073 384,668 237.184 44,343 3.592 32,253 1.084.1132
Marzo 220.427 176.626 153.100 33.286 2.162 21.523 617.224
Abril 72,974 48.676 77493 22,973 1.288 12.004 235.413
Mayo 59,403 78.787 97.530 27.833 2.164 17.898 323.621
Junio 155.254 158.612 122.813 29,184 2.128 23.1532 495.144
Julic 199.3259 179.962 139.429 31.674 2.082 29.842 L82.848
Agosto 210.502 201.786 145,161 35.295 2.010 38.023 636.780
Septiembre 244,205 273,622 122.596 41.185 2.481 52.862 202.951
Octubre 258.111 348,430 223,526 45,589 2.414 51777 029.847
MNoviermnbre 273.207 422,658 214,373 43.045 2.495 48,522 1.004.300
Diciembre 250.17% 3e0.479 129.056 33.947 1.805 39.787 875.253

2.711.901 2.162.196 2.169.529 443 810 28.004 8.920.264

Fuente: Centro Integral de Atencion al Ciudadano




Ministerio de Relaciones Exteriores
Direccidn de Asuntos Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano Centro
Integral de Atencidn al Ciudadano (CIAC)



