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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 II Trimestre del 2020.



Informe de Atención al Ciudadano / Canales de comunicación, PQRSDF  - II trimestre 2020

Canales de Comunicación

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

Conmutador: (57-1) 3814000

Línea gratuita nacional: 01 8000  938 000

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:

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  

Sede  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: @Canci l ler íaCol

Facebook: Canci l ler íaColombia

Instagram: @cancil leriacol

Correo virtual y Fís ico  

Buzón virtual:

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

Correo electrónico:  

Contactenos@cancil leria.gov.co 

Correspondencia física:

Buzones satélites en las sedes de Bogotá y Oficina de correspondencia.

http://pqrs.cancilleria.gov.co/
mailto:Contactenos@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 petición:

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 los derec hos de pet ic ió n qu e l le gan a
la Ent ida d, e l 98% d e los derechos de p et ic ión fue ron res pondidos di rectamente por e l GIT C entro I ntegra l de Ate nc ión a l
C iudadano -CIAC.

A su ve z , e l Minis te r io de Relac iones Ex ter iores d e Co lombia NO h a neg ado res ponder so l ic i tu des d e P et ic io nes , Quejas ,
Rec lamos, Sugerenc ias , Denunc ias y Fe l ic i tac iones durante e l I t r imestre de 2020 .
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Cifras PQRSDF tramitadas
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Canal d e v oz : Esta c i f ra cor respond e a las 16 .6 2 8 so l ic i tud es d e in formac ión gest ionadas d i r ectamente por e l c i uda dano
a través de l s i s tem a de contestac ión automát ico transacc iona l IV R sobre e l estado de los t rámites más 515
interacc iones contabi l i zadas por e l c ana l de voz desde su re apertu ra r ea l i za da e l 17 de ju nio de 20 20 u na v e z e l
proveedor contrat i s ta superó las di f i cu l tades e n la operac ión de este canal .

Es importante señala r qu e dado la a le rta sani tar ia mun dia l e l Minis ter io de R elac io nes Exter io res de Co lombia adoptó
una po l í t i ca de prev enc ió n de contaminac ión de l COVID -19 en la cua l se favorec ió e l t raba jo en casa .

En ju nio la atenc ión a trav és de los can a les de voz y v id eo l lamada se lo gró h ab i l i tar desp ués d e ha ber r ea l i za do
pruebas y ver i f i cac iones a l func ionamiento de esto s con e l proveedor contrat i s ta .

En e l s igu i ente en lac e se puede encontra r la info rm ac ió n de los cana les que se e ncu entran habi l i tados para la atenc ión :
ht tps : / /www .canc i l le r ia .gov .co/newsroom/news/consul te -cana les -comunicarse -canc i l le r ia -247
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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 usuarios la satisfacción por la
atención recibida de parte del CIAC, alcanzó el 76% durante el I tr imestre de 2020. El
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 2.474 70% 2.654 75% 2.692 76%

Insatisfecho 1.045 30% 867 25% 844 24%

Total general 3.519 100% 3.521 100% 3.536 100%

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 Ciudadano  

Centro Integral de Atención al Ciudadano (CIAC)


