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PRINCIPAL 

CONSULTA DE LA 

CIUDADANÍA 
 

Principales Consultas PQRDS-F 

Periodo: Abril 2016 ð Representa el 92% este canal. 
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PQRSD-F Total  
Abril 2016 

 

CVAC+ MIGRACIÓN COLOMBIA 
Periodo: Abril 2016 
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Fuente: CVAC- Call Center ð Reportes Regionales Cálculos GSC 
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 876 

CVAC+ MIGRACIÓN COLOMBIA 

Traslados Otras Entidades  

 

B 

Fuente: CVAC- Call Center ð Reportes Regionales Cálculos GSC 

TRASLADOS  
2016 (Abril) ð( Ley 1437 de 

2011 ð art 21) 
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5% 

PQRDS-F Competencia Otras Entidades 

Periodo: Abril 2016 ð Representa el 5% del total de las PQRS recibidas en 

Migración Colombia. 
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Oportunidad de Respuesta PQRDS-F- MIGRACIÓN COLOMBIA 

Periodo: Abril 2016  

C 

Fuente: CVAC- Call Center ð Reportes Regionales Cálculos GSC 
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Solucionadas* 

822 

6% 94% 

54 

*La información de la oportunidad es calculada con fecha corte, quinto (5) día hábil del mes siguiente, para este mes. 
**El porcentaje como pendientes, hace referencia a las PQRDS-F que se encuentran en estado asignado al Enlace competente. 

Oportunidad de Respuesta 

**Pendientes 
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INDICADORES SERVICIO - MIGRACIÓN COLOMBIA 

Periodo: Abril 2016  

D 

Fuente: CVAC- Call Center ð Reportes Regionales Cálculos GSC 
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  El indicador de Eficacia muestra la relación existente entre las PQRDS-F recibidas y las PQRDS-F tramitadas. En esta 
tendencia se aprecia en términos de oportunidad,  la respuesta que se le facilita al ciudadano.  
 
Para Enero de 2016 la valoración fue considerada como "Aceptable" por cuanto el 92,3% de las PQRDS-F se tramitaron 
oportunamente. Para el mes de Febrero la valoración se establece como "Deficiente" por cuanto el 91.5% de las PQRDS-F 
se tramitaron entre los tiempos establecidos. Para el mes de Marzo la valoración se establece como " Deficiente" por 
cuanto el 91,1 de las PQRS se tramitaron oportunamente. En el mes de Abril el indicador se ubicó en 90%, representando 
una valoración como "Aceptable", este mes presentó una particularidad con el aplicativo CVAC el cual tuvo deficiencias en 
el funcionamiento y adicionalmente el día 02 de mayo, día hábil del mes siguiente al área de tecnología se les presentó un 
daño en un servidor; ocasionando un retraso en la atención de PQRS. 
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INDICADORES SERVICIO- MIGRACIÓN COLOMBIA 

Periodo: Abril 2016  

D 

Fuente: CVAC- Call Center ð Reportes Regionales Cálculos GSC 

E
fic

ie
n

c
ia 

El indicador de Eficiencia muestra la relación existente entre los tiempos de respuesta en las PQRDS-F para un 
periodo determinado y el número de PQRDS-F tramitadas para ese mismo periodo de tiempo. El factor servicio 
en los tiempos estándar de respuesta para estas PQRDS-F es de (cinco días - 5 hábiles ), el cual determina 
finalmente el comportamiento en el indicador. 
 
De ello se concluye que para el mes de enero se presentó un comportamiento positivo y su valoración del 
indicador como "Excelente". Para el mes de febrero el comportamiento del indicador fue negativo y su 
valoración como "Crítico". Para el mes de marzo el comportamiento se establece como negativo y su valoración 
como  "Crítico". Para el mes de abril el comportamiento del indicador se ubica como "Crítico" a pesar de haber 
tenido dificultades con el sistema y afectando el indicador de Eficacia. Es importante resaltar que en términos de 
ley se está cumpliendo con los quince (15) días hábiles.  
 
Nota: La valoración de este indicador es inversamente proporcional a la escala porcentual del 100%; es decir 
que por debajo de 100% es positivo y por encima de 100% es considerado negativo. 
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CHAT - MIGRACIÓN COLOMBIA 

Periodo: Abril 2016  

Fuente: CVAC- Call Center ð Reportes Regionales Cálculos GSC 
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Noviembre 2016 

Diciembre 2016 

INTERACCIONES 

CHAT  
2016 (Abril) 

1.070 

4.648 

INTERACCIONES 

TOTAL CHAT 
2016 (Ene - Abr) 

1.265 

1.292 

23% 

1.070 

1. Requisitos para ingresar 

2. Requisitos para salir del país 

3. Cancillería 

4. Permisos de menores de edad 

5. Actividades legales para extranjeros 

Top Consultas Chat - Abril 
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165 

INTERACCIONES 

VIDEO LLAMADAS 
2016 (Abril) 

Video Llamada 
Periodo: Abril 2016 

F 

Video Llamadas 2016  Abril 2016 

Fuente: CVAC- Call Center ð Reportes Regionales Cálculos GSC 
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935 

INTERACCIONES 

TOTAL CALL 

CENTER 
2016 (Ene - Abr ) 

303 

177 

18% 

165 

1. Llamada muda 

2. Llamada caída 

3. Requisitos de ingreso al País 

4. Renovación cédulas de extranjería 

5. Teléfonos CFSM 

Top Consultas Video - Abril 
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100%  

 82% 

18%  

Extranjería  

Total 

Verificaciones 

Total Agendamientos 

Abril 2016 

3.263 

AGENDAMIENTO - MIGRACIÓN COLOMBIA 

Periodo: Abril 2016   

Fuente: CVAC- Call Center ð Reportes Regionales Cálculos GSC 
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Telefónico 
a) Línea Nacional (605-5454) 

b) Línea Emergencia (153) 

c) Conmutador 

 

III-CAPÍTULO 

Fuente: CVAC- Call Center ð Reportes Regionales Cálculos GSC 
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34.931  

INTERACCIONES 

Call - Abril 2016  

Línea Nacional (605-5454) 
Periodo: Abril 2016 

A 

Español - Inglés 

Fuente: CVAC- Call Center ð Reportes Regionales Cálculos GSC 

Inglés  
 

0,7% 

33% Total  
 

Abril 2016 

11.234  277 

Español - Inglés 
2016 (Abril) 

11.511 

32% Español  
 

1.007 

Principales Consultas 

 
1. Requisitos para salir del país 
 
2. Cédula de Extranjería  

3. Permisos de menores de edad 

4. Requisitos para ingresar a Colombia  

5. Cancillería 

Top Consultas Español - 
Abril 

1. PQRDS-F 

2. Requisitos para ingresar a Colombia 

3. Llamada caída 

4. Consulta cita 

5. Actividades legales para extranjeros 

Top Consultas Inglés - Abril 
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34.931  

INTERACCIONES 

CALL-  LÍNEA 153 

Abril 2016 

Línea de Emergencia Nacional (153)  
Periodo: Abril 2016 

B 

Fuente: CVAC- Call Center ð Reportes Regionales Cálculos GSC 

LÍNEA - 153 
2016 (Abril) 

15.038  

43% 
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