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Objetivo

El Ministerio de Relaciones Exteriores y su Fondo Rotatorio, busca 
desarrollar una gestión pública, responsable, receptiva, incluyente y 
participativa, desarrollando una mayor interacción con las partes in-
teresadas definidas para el sector de relaciones exteriores a través de 
la promoción de espacios de participación ciudadana efectiva.
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1.1.	 Componente No. 1. Información para la rendición de cuentas

Las acciones y medios utilizados por la Entidad para informar son: 

1.	 Informes de gestión y ejecución: La Entidad cuenta con indicadores de gestión a través 
de los cuales se evalúa el cumplimiento de las metas, los indicadores del Plan Nacional de 
Desarrollo a cargo de la Cancillería colombiana y los informes de ejecución presupuestal. 

2.	 Sede electrónica: A través de las 178 páginas oficiales de la Entidad (1 de Cancillería, 
114 Consulados, 59 Embajadas y 4 Misiones) la Entidad mantiene constante comuni-
cación con sus partes interesadas y actualiza permanentemente la información de las 
noticias y novedades.

3.	 Publicaciones: El Ministerio de Relaciones Exteriores realiza publicaciones de diversos 
temas de interés general a través de sus diferentes áreas temáticas. 

4.	 Piezas comunicativas: A través de las páginas oficiales en internet se informa a las par-
tes interesadas las novedades y noticias de interés general. 

5.	 Redes Sociales: A través de Facebook, Twitter, Instagram y el canal YouTube se mantiene 
contacto permanente con las partes interesadas y se difunde información de interés en tiem-
po real lo que permite un mayor acercamiento a la comunidad que facilita estrechar vínculos. 
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6.	 Pantallas o carteleras informativas en las oficinas de atención: En las oficinas consu-
lares de la República y en las de trámites en el territorio colombiano se publica y socializa 
información de trámites y servicios y noticias de impacto que retroalimentan a los ciuda-
danos mientras esperan llevar a cabo sus trámites. 

7.	 Informadores o Quioscos interactivos: Se encuentran ubicados en puntos estratégicos 
en la Cancillería y facilitan la información y difusión de temas de interés. 

8.	 Intranet: la red informática organizacional de la Cancillería permite utilizar la tecnología 
para compartir información, sistemas operativos o servicios de computación dentro de la 
Entidad y por medio de página principal se difunde información de interés en la sección 
de noticias y boletines.

9.	 Boletines informativos: El Grupo Interno de Trabajo de Prensa y Comunicaciones di-
seña y elabora los boletines informativos que son difundidos a través de la intranet y la 
cuenta de correo institucional, el cual tiene como objetivo mantener actualizado a los 
servidores de la Entidad en los temas de actualidad nacional e internacional en cual tiene 
resorte la Cancillería. 

10.	Periódico Institucional: “El correo”, periódico interno del Ministerio de Relaciones, se di-
funde en los días hábiles a través de las cuentas de correo institucional de los servidores. 
A través de este medio se comunican notas cotidianas de eventos en la Entidad, avisos cla-
sificados, programas de bienestar, así como las noticias que se encuentren en monitoreo. 

11.	Centro Integral de Atención al Ciudadano: A través del Contac Center de la Cancille-
ría, los ciudadanos nacionales colombianos o extranjeros pueden comunicarse con la 
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Entidad las 24 horas del día de domingo a domingo a través de llamada en línea, video 
llamada, llamada telefónica, chat, línea azul, correo electrónico y solicitar información 
de trámites y servicios de la entidad y radicar sus peticiones, quejas, reclamos, sugeren-
cias y felicitaciones. 

12.	Publicación y divulgación de la información sobre el conjunto de datos abiertos disponi-
bles en la Entidad. 

13.	Cancillería social.

Estrategia

A través de las siguientes acciones, el Ministerio de Relaciones Exteriores y su Fondo Rota-
torio buscan mejorar la calidad de la información divulgada a las partes interesadas a través 
de los diferentes canales dispuestos, fortalecer los existentes y fortalecer los vínculos con la 
ciudadanía en general dando a conocer información de interés y de gestión de la Entidad.

Acción 1

Brindar asesoría eficaz y eficiente de trámites y servicios a las partes 
interesadas que lo soliciten a través de los diversos canales de contacto 
dispuestos por la Entidad.
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Medios utilizados: 
■■ Llamada telefónica.
■■ Llamada en línea.
■■ Video llamada. 
■■ Líneas azules.
■■ Chat. 
■■ Redes sociales. 
■■ Solicitudes a través del sitio en internet http://pqrs.cancilleria.gov.co/SolicitudPQRSF.aspx 

Periodicidad: 
Permanente. 

Responsable: 
■■ Grupo Interno de Trabajo Centro Integral de Atención al Ciudadano.

Acción 2

Atender las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones 
PQRSF enviadas por las partes interesadas a la Entidad.



E s t r a t e g i a  d e  R e n d i c i ó n  d e  C u e n t a s  2 0 1 6

[  P á g i n a  1 8  d e  3 9  ]

Medios utilizados: 
■■ PQRSF radicadas a través del sitio en internet http://pqrs.cancilleria.gov.co/Solicitud 

PQRSF.aspx 

Periodicidad: 
Permanente. 

Responsable: 
■■ Grupo Interno de Trabajo Centro Integral de Atención al Ciudadano.

Tareas específicas
■■ Tarea 1

Dar trámite a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones PQRSF radica-
das por las partes interesadas ante la Entidad. 
Ejecutor: 
- Grupo Interno de Trabajo Centro Integral de Atención al Ciudadano.

■■ Tarea 2
Estructurar los informes de PQRSF y solicitudes de acceso a la información que incluyan 
número de solicitudes recibidas, tiempos de respuesta y número de solicitudes denegadas. 
Ejecutor: 
- Grupo Interno de Trabajo Centro Integral de Atención al Ciudadano.
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Acción 3

Publicar información confiable y oportuna de trámites, servicios, noti-
cias de interés, jornadas extraordinarias e indicadores de gestión a tra-
vés de los canales virtuales dispuestos por la Entidad bajo los criterios 
de lenguaje claro y comprensible para las partes interesadas.

Medios utilizados: 
■■ Páginas de internet de la Entidad, Consulados, Embajadas y Colombia nos une.
■■ Redes Sociales. 
■■ Pantallas informativas y carteleras en las oficinas de trámites.
■■ Informadores o Quioscos interactivos.
■■ Boletines informativos.
■■ Periódico Institucional.

Periodicidad: 
Permanente. 

Responsable: 
■■ Grupo Interno de Trabajo de Prensa y Comunicaciones. 
■■ Grupo Interno de Trabajo Centro Integral de Atención al Ciudadano.
■■ Embajadas. 
■■ Consulados.

Liberta y Orden
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■■ Grupo Interno de Trabajo Colombia nos Une.
■■ Dirección de Asuntos Migratorios, Consulares y Atención al Ciudadano. 

Tareas específicas: 

■■ Tarea 1
Socializar la oferta pública de servicios para colombianos en el exterior.
Ejecutor: 
- Grupo Interno de Trabajo de Prensa y Comunicaciones. 
- Grupo Interno de Trabajo Centro Integral de Atención al Ciudadano.
- Embajadas. 
- Consulados.
- Grupo Interno de Trabajo Colombia nos Une.

■■ Tarea 2
Socializar a través de los canales de comunicación establecidos en las oficinas de atención 
al público los resultados de las peticiones, quejas reclamos, solicitudes de información, 
felicitaciones y sugerencias de la Entidad. 
Ejecutor:
- Grupo Interno de Trabajo de Prensa y Comunicaciones. 
- Grupo Interno de Trabajo Centro Integral de Atención al Ciudadano.

■■ Tarea 3.
Publicar datos sobre información de interés de la ciudadanía en los centros de atención 
al ciudadano. 
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Ejecutor:
- Grupo Interno de Trabajo Centro Integral de Atención al Ciudadano.

■■ Tarea 4.
Sensibilizar a la población colombiana en el exterior frente al delito de Trata de personas.
Ejecutor:
- Dirección de Asuntos Migratorios, Consulares y Atención al Ciudadano. 
- Grupo Interno de Trabajo de Prensa y Comunicaciones. 

■■ Tarea 5.
Impulsar los beneficios de la Ley de Victimas dentro de la población colombiana en el 
exterior.
Ejecutor:
- Dirección de Asuntos Migratorios, Consulares y Atención al Ciudadano. 
- Grupo Interno de Trabajo de Prensa y Comunicaciones. 

Acción 4

Fortalecer los canales de acceso a la información en la Entidad y fo-
mentar la participación ciudadana como mecanismo para ejercer el 
control social.
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Medios utilizados: 
■■ Páginas de internet de la Entidad, Consulados, Embajadas y Colombia nos une.
■■ Redes Sociales. 
■■ Pantallas informativas y carteleras en las oficinas de trámites.
■■ Informadores o Quioscos interactivos.

Periodicidad: 
Permanente. 

Responsable: 
■■ Grupo Interno de Trabajo de Prensa y Comunicaciones. 
■■ Grupo Interno de Trabajo Centro Integral de Atención al Ciudadano.
■■ Embajadas. 
■■ Consulados.
■■ Grupo Interno de Trabajo Colombia nos Une.
■■ Dirección de Asuntos Migratorios, Consulares y Atención al Ciudadano. 
■■ Dirección de Gestión de la Información y Tecnología.

Tareas específicas:

■■ Tarea 1
Adecuar canales electrónicos de información para personas en condición de discapacidad. 
Ejecutor:
- Grupo Interno de Trabajo de Prensa y Comunicaciones. 
- Grupo Interno de Trabajo Colombia nos Une.



E s t r a t e g i a  d e  R e n d i c i ó n  d e  C u e n t a s  2 0 1 6

[  P á g i n a  2 3  d e  3 9  ]

■■ Tarea 2
Aunar esfuerzos y establecer las bases generales para la prestación de servicios que brin-
da la Entidad a la población con discapacidad auditiva.
Ejecutor:
- Dirección de Asuntos Migratorios, Consulares y Atención al Ciudadano. 
- Dirección de Gestión de la Información y Tecnología.
- Grupo Interno de Trabajo Centro Integral de Atención al Ciudadano.

■■ Tarea 3
Implementar el formulario PQRSDF para niños, niñas y adolescentes. 
Ejecutor:
- Dirección de Gestión de la Información y Tecnología.
- Grupo Interno de Trabajo Centro Integral de Atención al Ciudadano.

■■ Tarea 4
Incentivar la participación ciudadana a través del fomento de las veedurías ciudadanas.
Ejecutor:
- Oficina Asesora de Planeación y Desarrollo Organizacional. 
- Grupo Interno de Trabajo de Prensa y Comunicaciones. 
- Grupo Interno de Trabajo Centro Integral de Atención al Ciudadano.
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Acción 5

Publicar y divulgar información sobre el conjunto de datos abiertos 
disponibles.

Medios utilizados: 
■■ Páginas de internet de la Entidad, Consulados, Embajadas y Colombia nos une.
■■ Intranet.

Periodicidad: 
Anual. 

Responsable: 
■■ Dirección de Gestión de la Información y Tecnología. 
■■ Grupo Interno de Trabajo de Prensa y Comunicaciones.
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1.2.	 Componente No. 2. Diálogo para la rendición de cuentas con 
la ciudadanía

Los canales utilizados por la entidad para fomentar el diálogo con las partes interesadas son: 

1.	 Medios de comunicación masiva: A través de la Oficina de Prensa y Comunicaciones, la 
Entidad concede entrevistas y/o ruedas de prensa a los medios de comunicación como 
presa escrita, televisión y/o radio donde difunde información, trata de temas de interés y 
fortalece la comunicación con las partes interesadas. 

2.	 Foros: A través de los foros la Entidad promueve espacios de diálogo con la comunidad, 
socializa información y soluciona inquietudes en temas de interés. 

3.	 Mesas de trabajo: Permiten a la Entidad recoger información importante con el fin de 
conocer y establecer las necesidades de la población colombiana en el exterior. 

4.	 Ferias de servicios: A través de las ferias de servicio se convocan diversas entidades del 
estado colombiano que dan a conocer sus servicios con el fin de hacerlos exequibles a la 
comunidad colombiana que se encuentra fuera del territorio nacional.

5.	 Video Streaming: Mediante un enlace a una página de internet los servidores del Minis-
terio responden preguntas en directo a las partes interesadas que lo requieran en un mo-
mento determinado y sobre un tema específico previamente informado a la ciudadanía. 
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6.	 Páginas oficiales de la Entidad, Consulados, Embajadas, Misiones y Colombia nos 
une: A través de las 178 páginas la Entidad abre espacios para que las partes interesadas 
puedan conocer y participar en la construcción de planes, programas y proyectos y pue-
dan retroalimentarlos enviando sus aportes a cuentas de correo electrónico institucional 
dispuestos para tal fin.

7.	 Consulados móviles: A través de estas jornadas, los consulados en el exterior acercan la 
Entidad a la comunidad, desplazándose y llevando los trámites y servicios hasta diferen-
tes ciudades de su circunscripción.

Estrategia 

El Ministerio de Relaciones Exteriores y su Fondo Rotatorio comprometidos con el proceso de 
rendición de cuentas, buscar abrir espacios de comunicación y diálogo con las partes intere-
sadas que permitan la retroalimentación de la Entidad en pro del beneficio de la ciudadanía.

Acción 1

Fomentar los espacios de diálogo con la población colombiana en el 
exterior a través de los diferentes canales dispuestos por la Entidad. 
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Medios utilizados: 
■■ Páginas oficiales en internet de la Entidad, Consulados, Embajadas y Colombia nos une. 
■■ Redes sociales. 
■■ Pantallas o carteleras informativas en las oficinas de atención.
■■ Boletines informativos.

Periodicidad: 
Permanente.

Responsable: 
■■ Grupo Interno de Trabajo Colombia nos une.
■■ Grupo Interno de Trabajo de Prensa y Comunicaciones. 
■■ Consulados.
■■ Embajadas. 

Tareas específicas: 

■■ Tarea 1
Foros con la comunidad y las organizaciones de la sociedad civil en el exterior donde se 
traten temas de interés sea posible solucionar dudas o inquietudes de la ciudadanía para 
temas específicos. 
Ejecutor:
- Grupo Interno de Trabajo de Prensa y Comunicaciones. 
- Grupo Interno de Trabajo Colombia nos une. 
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■■ Tarea 2
Mesas de trabajo con diferentes sectores de la sociedad civil y la comunidad de colombia-
nos en el exterior que tienen objetivo identificar necesidades de los ciudadanos colombia-
nos en el exterior. 
Ejecutor:
- Grupo Interno de Trabajo Colombia nos une. 
- Consulados. 
- Embajadas. 

■■ Tarea 3
Desarrollar el primer encuentro para la conformación de la mesa social civil.
Ejecutor:
- Grupo Interno de Trabajo Colombia nos une. 
- Grupo Interno de Trabajo Centro Integral de Atención al Ciudadano.
- Consulados. 
- Embajadas. 

■■ Tarea 4
Desarrollar ferias de servicios para colombianos en el exterior donde se vincule a diferen-
tes entidades del Estado colombiano y sea posible acercar sus servicios a los ciudadanos. 
Ejecutor:
- Grupo Interno de Trabajo Colombia nos une. 
- Consulados. 
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Acción 2

Generar espacios de diálogo con la ciudadanía a través de Video Strea-
ming donde sea posible solucionar dudas o inquietudes de la ciudada-
nía para temas específicos. 

Medios utilizados: 
■■ Páginas oficiales en internet de la Entidad, Consulados, Embajadas y Colombia nos une. 
■■ Redes sociales. 
■■ Pantallas o carteleras informativas en las oficinas de atención.
■■ Informadores o Quioscos interactivos.
■■ Boletines informativos.
■■ Periódico Institucional.

Periodicidad: 
Permanente.

Responsable: 
■■ Grupo Interno de Trabajo de Prensa y Comunicaciones. 
■■ Todos los procesos. 
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Acción 3

Acercar la Entidad a la ciudadanía a través de entrevistas a medios de 
comunicación prensa escrita, televisión y/o radio donde difunde infor-
mación, trata de temas de interés y fortalece la comunicación con las 
partes interesadas. 

Medios utilizados: 
■■ Páginas oficiales en internet de la Entidad, Consulados, Embajadas. 
■■ Redes sociales. 
■■ Pantallas o carteleras informativas en las oficinas de atención.
■■ Informadores o Quioscos interactivos.
■■ Boletines informativos.
■■ Periódico Institucional.
■■ Intranet.

Periodicidad: 
Permanente.

Responsable: 
■■ Grupo Interno de Trabajo de Prensa y Comunicaciones. 
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Acción 4

Fomentar la participación ciudadana a través de la consulta en la cons-
trucción de planes, programas y proyectos de la Entidad. 

Medios utilizados: 
■■ Páginas oficiales en internet de la Entidad, Consulados, Embajadas y Colombia nos une. 
■■ Intranet. 
■■ Correo institucional. 
■■ Pantallas o carteleras informativas en las oficinas de atención.
■■ Informadores o Quioscos interactivos.
■■ Boletines informativos.
■■ Periódico Institucional.

Periodicidad: 
Permanente.

Responsable: 
■■ Grupo Interno de Trabajo de Prensa y Comunicaciones. 
■■ Todos los procesos. 
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Tareas especificas:

■■ Tarea 1
Fomentar la participación de las partes interesadas a través de la consulta en la cons-
trucción y revisión del Plan Anticorrupción y de Servicio al Ciudadano y el Plan Estratégico 
Institucional y Sectorial.
Ejecutor:
- Oficina Asesora de Planeación y Desarrollo Organizacional. 
- Grupo Interno de Trabajo de Prensa y Comunicaciones. 

■■ Tarea 2
Fomentar la participación ciudadana a través de la consulta previa del proyecto normativo 
consistente en la expedición de una nueva Resolución en materia migratoria, en la cual se 
simplifique la clasificación de visas.
Ejecutor:
- Oficina Asesora de Planeación y Desarrollo Organizacional. 
- Grupo Interno de Trabajo de Prensa y Comunicaciones. 
- Grupo Interno de Trabajo de Visas e Inmigración.

1.3.	 Componente No. 3. Incentivos

El Ministerio de Relaciones Exteriores y su Fondo Rotatorio busca motivar a las partes inte-
resadas a través de buenas prácticas que fomenten en los servidores de la Entidad y en la 
ciudadanía, la cultura de la rendición de cuentas como base de una relación transparente y 
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responsable entre la administración pública y la comunidad en general, para lo cual se apoya 
en las siguientes actividades: 

1.	 Capacitación: Busca fortalecer el talento humano de la Entidad para potencializar sus 
habilidades, aptitudes y conocimientos. 

2.	 Campañas: A través de las campañas en la Entidad se busca sensibilizar a las partes 
interesadas en temas determinados socializando contenidos cortos que faciliten su fami-
liarización. 

3.	 Concursos de conocimientos: Permiten que los servidores se motiven y se despierte en 
ellos el interés por la Entidad. 

4.	 Encuestas: Las encuestas en el Ministerio de Relaciones Exteriores buscan apoyar y pro-
mover el proceso de mejora continua en la Entidad a través de la retroalimentación del 
ciudadano y la capitalización de sus comentarios en acciones de mejora. 

5.	 Sistema Integral de Trámites al Ciudadano SITAC: El cual permite vincular boletines 
informativos a la base de datos de los ciudadanos registrados en las oficinas consulares 
de la República y encuestas de satisfacción a las comunicaciones que se envían a los ciu-
dadanos nacionales y extranjeros cuando realizan los trámites. 
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Acción 1

Capacitar a los servidores para desarrollar y fortalecer sus habilidades, 
aptitudes y conocimientos en pro de la gestión y el quehacer de la Entidad. 

Medios utilizados: 
■■ Intranet. 
■■ Cursos presenciales. 
■■ Periódico Institucional.
■■ Informadores o Quioscos.

Periodicidad: 
Permanente.

Responsable: 
■■ Dirección de Talento Humano.
■■ Oficina Asesora de Planeación y Desarrollo Organizacional. 

Tareas específicas: 

■■ Tarea 1
Capacitar a los servidores públicos de la Entidad en el tema de rendición de cuentas.
Ejecutor:
- Dirección de Talento Humano.
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■■ Tarea 2
Alinear con el Plan Institucional de Capacitación los cursos de formación para la atención 
al ciudadano.
Ejecutor:
- Dirección de Talento Humano.

■■ Tarea 3
Implementar una campaña institucional de cultura de servicio para la atención al ciudada-
no incluyendo Embajadas y Consulados.
Ejecutor:
- Grupo Interno de Trabajo de Prensa y Comunicaciones. 
- Oficina Asesora de Planeación y Desarrollo Organizacional. 

Acción 2

Motivar a los servidores de la Entidad a través de concursos y activida-
des que destaquen el conocimiento y buen desempeño de los mismos. 

Medios utilizados: 
■■ Intranet. 
■■ Correos institucional.
■■ Informadores o Quioscos interactivos.
■■ Periódico Institucional.
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Periodicidad: 
Permanente.

Responsable: 
■■ Dirección de Talento Humano.
■■ Dirección de Asuntos Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano.
■■ Oficina Asesora de Planeación y Desarrollo Organizacional. 

Tareas específicas: 

■■ Tarea 1
Aplicar el Concurso de Conocimientos sobre deberes y obligaciones en los temas de par-
ticipación ciudadana y rendición de cuentas para los funcionarios.
Ejecutor:
- Oficina Asesora de Planeación y Desarrollo Organizacional. 

■■ Tarea 2
Implementar un programa para destacar el desempeño del personal que presta atención 
y brinda servicios al ciudadano.
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Acción 3

Potencializar las encuestas de la Entidad e implementar acciones de 
mejora a partir de las observaciones y sugerencias ciudadanas.

Medios utilizados: 
■■ Sistema Integral de Trámites al Ciudadano SITAC. 
■■ Correo institucional.
■■ Pantallas o carteleras informativas en las oficinas de atención.
■■ Informadores o Quioscos interactivos.
■■ Boletines informativos.
■■ Periódico Institucional.

Periodicidad: 
Trimestral.

Responsable: 
■■ Dirección de Asuntos Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano.
■■ Grupo Interno de Trabajo de Nacionalidad. 
■■ Grupo Interno de Trabajo Centro Integral de Atención al Ciudadano. 
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Tareas específicas: 

■■ Tarea 1 
Elaborar el análisis de los resultados obtenidos en la aplicación de encuestas de satisfac-
ción del usuario en las oficinas de atención al público y proponer las mejoras a las que 
haya lugar.
Ejecutor:
- Dirección de Asuntos Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano.
- Grupo Interno de Trabajo de Nacionalidad. 

■■ Tarea 2 
Implementar encuestas en línea sobre la percepción de la prestación de servicios y aten-
ción al ciudadano en los Consulados.
Ejecutor:
- Grupo Interno de Trabajo Centro Integral de Atención al Ciudadano.

■■ Tarea 3
Realizar un diagnóstico del estado actual de la prestación de servicios y atención al ciu-
dadano en las Gobernaciones del Valle del Cauca, San Andrés y Magdalena que permita 
identificar posibles acciones de mejora. 
Ejecutor:
- Oficina Asesora de Planeación y Desarrollo Organizacional.
- Programa Nacional del Servicio al Ciudadano DNP.
- Dirección de Asuntos Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano.
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■■ Tarea 4
Implementar encuestas de percepción al personal encargado de la Atención al Ciudadano 
de la Entidad. 
Ejecutor:
- Oficina Asesora de Planeación y Desarrollo Organizacional.
- Programa Nacional del Servicio al Ciudadano DNP.




