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Canales de Comunicacion

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

Lineas gratuitas internacionales: Sistema interactivo de voz-IVR: (+57-601) 3826999 Videollamada https://oceana-c2.int.comware.com.co:8443 video-cancilleria/video.html
J¢l Canada: 18555612868 Conmutador: (+57-601) 3814000 Chat https://oceana-c2.int.comware.com.co:8443/chat-cancilleria/index.html?sid=1564589083066
4 Redes sociales:
B Chile: 188800201148 Linea gratuita nacional: 01 8000 938 000
Twitter: @Cancillerfa Col
== Costa Rica: 08000571018

Linea gratuita nacional Quejas y Reclamos: 01 8000 979 899

Facebook: CancilleriaColombia

mia  Ecuador: 1800010410 Instagram: @cancilleriacol
B Espaia: 900995721 Lineas de atencion directa en las sedes (Linea Azul)
: Correo virtual y Fisico
M= Estados Unidos: 18887643326 Sede Norte: AK 19 No. 98-03, Edificio Torre 100, Pisos 3 Bogota Buzén virtual:
Il México: 018001233242 Sede Calle 53: CI 53 No 10-60/46, Piso 2. Bogota bitg://pqrs.cancilleria.gov.co/
" o Correos electronicos:
PRI 01 1DOR0EETSA Oficina Correspondencia Cancilleria Sede Centro: Kr 5 # 9-03. Bogota
B Peri: 080055797 Contactenos@cancilleria.gov.co
Asistencias@cancilleria.gov.co
Reino Unido: 08082342176
Quejasyreclamos@cancilleria.gov.co
mm Venezuela: 08001007214
Correspondencia fisica:
Brasil: 08008910179

Buzones satélites y SICOF
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INTERACCIONES INGRESADAS ENEL
I TRIMESTRE 2023

137.317 Interacciones

E—— RESPONDIDAS POR EL CIAC

1.115 Interacciones

INTERACCIONES CANALIZADOS

TOTALES
ATENDIDAS POR
EL CIAC

o

Qg@ 17.249 Interacciones

IVR TRANSACCIONAL. (Autogestion)

155.681

@

17.889 Interacciones

CONMUTADOR
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El Centro Integral de Atencion al Ciudadano — CIAC
EL I I RIMES I RE 2023 durante el | Trimestre del 2023 tuvo un incremento

del 21,6% de interacciones atendidas, esto debido al

MINISTERIO DE RELACIONES
EXTERIORES

fortalecimiento en la atencidn de canales inmediatos

Chat ‘@’ Correo Virtual que busca brindar un servicio mas &gil y oportuno a
> < los ciudadanos, lo que ha generado excelentes
23 965 A resultados en la disminucién de los tiempos de
O & espera y el aumento de interacciones en los

A 411% A 3.4% diferentes canales administrados por el CIAC.
@ IVR Tooga] Conmutador Refergnte a los canales con mayor crecimiento en la
ol - atencion esta el canal de voz que pasd de 11.210
D) 17 249 Todos]) 17 889 llamadas atendidas en el IV Trimestre de 2022 a 19.611
. . llamadas atendidas en el | Trimestre 2023, lo que
AZZ.G% ' 58.6% tiene un crecimiento porcentual del 749%. El

Conmutador pasé de 11.276 interacciones atendidas
en el IV Trimestre de 2022 a 17.889 interacciones

\ ﬁ voz {5 Redes Sociales atendidas en el | Trimestre de 2023, lo que tiene un
g 19 Gll 3 5 incremento porcentual del 58,6%. El Canal de Chat

Y O o pasé de 16.990 interacciones atendidas en el IV

A o Trimestre de 2022 a 23.965 interacciones atendidas

A.74.9% 0.6% en el | Trimestre de 2023, lo que tiene un incremento

porcentual del 41,1%. El Canal de Video paso de 1.692

Correspondencia Fisica interacciones atendidas en el IV Trimestre de 2022 a
1.873 interacciones atendidas en el | Trimestre de

@ Video Llamada
J 1‘8 ’3 L 80 2023, lo que tiene un incremento porcentual del

10,7%.
A10.7% A51%

Este es el resultado de la estrategia disenada y
I o IAL lss 68‘ o ejecutada por la coordinacién del CIAC para el |
o A 21.6% Trimestre de 2023. 3
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PQRSDF Ingresadas y Respondidas
I Trimestre de 2023

Aplicando el principio de celeridad y oportunidad en la gestién de los derechos de peticiéon que llega a la Entidad, el 98%
de estos son respondidos dentro de las primeras 48 horas de su ingreso al CIAC.

Pendientes por Ingreso el FIE e

. . .l . B Acumulado | Respondidas | por Resolver
Tipo de Peticion Resolver IV Trimeste | Trimestre s 5 A
2022 2023 Trimestre Trimestre 2023 | Trimeste
2023 2023

Solicitud de Informacién 0 86.473 86.473 86.362 m
Peticion 162 51.563 51.725 51.716 9
Quejas 0 3 3 3 0
Reclamos 0 153 153 153 0]
Sugerencias 0 29 29 29 0
Denuncias 0 0 0 (0] [0)
Felicitaciones 0 49 49 49 0
IVR 0 17.249 17.249 17.249 0
Total 162 155.519 155.681 155.561 120

Fuente: entro Integral de Atencion al Ciudadano CIAC

Vale |la pena aclarar que el numero de solicitudes en las que el Ministerio de Relaciones Exteriores de Colombia negd el acceso a
la informacion es de O (cero) con relacion a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denunciasy Felicitaciones durante el
primer trimestre de 2023. Dentro de las peticiones gestionadas fueron trasladadas por competencia a otras entidades 2.936
solicitudes.

Al mismo tiempo se resalta la labor en el primer trimestre donde solo quedaron pendientes 120 peticionesen términosde ley.
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Consultas de los usuarios en la pagina web en
tramites y servicios al | Trimestre de 2023

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

Cooperacion Judicial ‘ 15.122

Otros

Nacionalidad Cooperacién Tramites acionatidad [ 221.657

Judicial en el

Trimestre/Tema Apostillay

. ., Total
Consultado Legalizacion

Pasaportes  Visas

EXterior Ptros Tramites en el Exterior . 227.127
Enero 691.489| 1.727.300 | 431.087 78.801 5.216 90.973 | 3.024.866
viss || T 222022
Febrero 628.415| 1.045.064 | 336.068 67.729 4.688 76.879 | 2.158.843
Apostilla y Legalizacién _ 1.976.837
Marzo 656.933| 980.109 354.867 75.127 5.218 59.275 | 2.131.529
Total 1.976.837| 3.752.473 | 1.122.022 221.657 15.122 227.127 | 7.315.238
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Consultas de los usuarios en la pagina web en
tramites y servicios al | Trimestre de 2023

Consultas de los Usuarios en la Pagina Web en
Tramites y Servicios al | Trimestre de 2023

3.500.000
3.024.866
3.000.000

2.500.000 7158.843 5131529

\ —

2.000.000

1.500.000

1.000.000

500.000

Enero Febrero Marzo

Consultas de los Usuarios en la Pagina Web en
Tramites y Servicios por Trimestre 2022-2023

12.000.000 10.966.325

10.000.000
8.266.098

8.000.000 / 2 o063.155| | 7-315.238

6.000.000 5.017.367
4
4.000.000

2.000.000

| trim 2022 Il'trim 2022 Il trim 2022 IV trim 2022 I trim 2023

La tendencia evidencia los cambios realizados en la pagina web del MRE, que impactaron en las consultas de los usuarios.
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Consultas de los usuarios en el IVR de
tramites y servicios al | Trimestre de 2023

Autogestion de los Usuarios a traves del Autogestion de los Usuarios a traves del IVR Transaccional
IVR Transaccional por Mes 2023 por Trimestre 2022-2023
6.600 26.000
6.400 6.363 23.405
. 24.000 22.093
6.000 20.000
5.800
s o1e 18,000 17.249

5.600

5.370 16.000
5.400 \_/‘ ' 14.067
5900 14.000
5.000 12.000
4.800 10.000

ENERO FEBRERO MARZO | trim 2022 Il trim 2022 Il trim 2022 IV trim 2022 | trim 2023

Durante el primer trimestre 2023, el Centro Integral de Atencion al Ciudadano — CIAC a través de inteligencia artificial (IA) continuda
desarrollando la herramienta donde los usuarios pueden autogestionar consultas de estados de tramites de pasaportes, apostilla,
legalizaciones, nacionalidad y visas, obteniendo respuesta de forma inmediata y con la garantia de contar con la informacion
actualizada al instante.



Ministerio de Relaciones Exteriores de Colombia
Direccién de Asuntos Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano
Centro Integral de Atencién al Ciudadano - CIAC
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