
Informe atención al ciudadano

Cifras PQRSDF tramitadas  
durante el I trimestre 2020

Dirección de Asuntos Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano

Centro Integral de Atención al Ciudadano (CIAC)



Cifras generales
Del 01  de enero al 31 de marzo de 2020



El Centro Integral de Atención al  

Ciudadano presenta en el s iguiente  

informe las  Peticiones, Quejas,  

Rec lamos,  Sugerencias, Denunc ias   

y Fe l ic i tac iones -PQRSDF trámitadas  

durante el I Trimestre del 2020.
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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: 0 8 0 0  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:

S e d e  Centro Cra.  5 # 9- 0 3

S e d e  Pasaportes  Cal le  53 # 10-60

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

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

S e d 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

– 4 –



Informe de Atención al Ciudadano / Canales de comunicación, PQRSDF - I trimestre 2020
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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: @Canciller íaCol

Facebook: CancilleríaColombia

Instagram: @cancilleriacol

Correo virtual y Fís ico   

Buzón virtual:

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

Correos electrónicos:  

Contactenos@cancilleria.gov.co 

Asistencias@cancilleria.gov.co 

Quejasyreclamos@canci l ler ia .gov.co 

Correspondencia física:

Buzones  satélites y S I C O 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 cont inuación s e  presentan los  requerimientos real izados  ante el Ministerio de Relaciones  Exteriores, según el  
tipo de petición:

En cuan to a l os recl amos se resa l ta l a i n confo rmi dad de l os usua r i os po r l a cong e st i ón para ser ate ndi dos a t ravés d e l os
cana l es de at enci ón di re cta (voz , cha t y v i deol l amada) en horas pi co . Para s ubsanar esto l a admi ni s trac i ón ha con templ ado l a
contr ataci ón de ocho ( 8) ag ent es pro fes i o na l es de l outsou rc i ng de person al de l C I A C para a tende r en e l hor ar i o t ransversa l d e
mayor demanda de estos serv i c i os .

C abe señal ar que , e n apl i ca c i ón de l pr i nc i p i o de ce l er i dad y op ortu ni dad en l a g est i ón de l os dere chos de pet i c i ón que l l eg an a
l a Ent i dad , e l 9 7% de l os dere chos de pe t i c i ón fue ron respo ndi dos di re ctament e p or e l GI T C en tro I nteg ra l de A ten ci ón a l
C i udadano -C I A C . A su vez , e l Mi ni s ter i o de Re l ac i ones Exte r i ores de C ol om bi a N O ha neg ado responde r sol i c i tudes de
Pet i c i ones , Quejas , Recl amos, Sug erenci as , Denunci as y Fe l i c i tac i ones durante e l I tr i mestre de 2020.
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Cifras PQRSDF tramitadas
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Ca n a l d e v o z: Es ta ci f ra i nc l uye todas l as l í neas de vo z s i n i n cl u i r l as i ntera cci ones a tendi das por e l ag ente/ o r i entado r
en rol conmutador .

Ca n a l d e cor reo v ir tu a l : En esta o cas i ón l as pet i c i ones i ng resadas po r l os bu zones saté l i te fue ron reg i s trad as e n l a
pl ataforma v i r tua l y , se encuentran i ncl u i das en l a c i f ra de l cana l de correos .

Es i mportant e señal ar que d ado l a a l erta s ani tar i a mun di a l e l Mi ni s ter i o de Rel a ci on es Exter i o res de C ol ombi a ad optó
una pol í t i ca de prevenci ón de contam i naci ón de l C OVI D-19 e n l a cua l se favoreci ó e l traba jo en casa .

En e l s i g u i ente enl ace se puede en cont rar l a i nfo rm aci ón de l os cana l es que se e ncue ntran habi l i tados par a l a at enci ón :
https :/ /www . canci l l e r i a . g ov . co/newsroom/news/consul te -cana l es -comuni carse - canci l l e r i a -2 4 7
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PQRSDF ingresadas a través de los canales

dispuestos por el Ministerio de Relaciones Exteriores

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

De acuerdo con las encuestas contestadas por los usuar ios la sat isfacción por la
atenc ión rec ibida de parte del CIAC, alcanzó el 95% durante el I tr imestre de 2020. E l
siguiente cuadro resume los resultados de las encuestas :

Nivel de satisfacción en 
las preguntas

¿La información brindada le dio 
claridad sobre el trámite y/o 

servicio consultado?

¿El tiempo de acceso 
al canal ofrecido fue 

razonable?

¿Qué tan satisfecho se sintió 
con la atención recibida por 

parte del orientador de 
servicio-CIAC?

Satisfecho 9.128 93% 7.066 71% 9.404 95%

Insatisfecho 735 7% 2.820 29% 504 5%

Total general 9.863 100% 9.886 100% 9.908 100%

F u e n t e :  C e n t r o  I n t e g r a l  d e  A t e n c i ó n  a l  C i u d a d a n o



Ministerio de Relaciones Exteriores

Dirección de Asuntos Migratorios, Consulares y Servicio al  C iudadano  

Centro Integral de Atención al  C iudadano (CIAC)


