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Virtual

a) CVAC+

b) Traslados POREFS
c) Oportunidad PQRDB
d) Indicadores

e) Chat

f) Video Llamada

g) Agendamiento
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MIGRACION NUEVO PAIS
COLOMBIA PAZ EQUIDAD EDUCACION
Ministerio da Relaciones Exiericras

CVAC+ MIGRACIONGCOLOME
Periodo:/Abrib2016
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PAZ EQUIDAD EDUCACION

CVAC+ MIGRACIOROLOMBI A
Traslados Otras Entidad:

PQRSEF
Canal Virtual
Abril 2016
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PQRDS- Competencia Otras Entidades 876
Periodo: Abril 20168 Representa €b% del total de las PQRS recibidas en
Migracion Colombia.
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Opeoriunidad-derRespuesta.PQRBMIGRACION COLONMBI
PeriodoAbril 2016

[ Oportunidad de Respuesta

822 ya

\ 54
Solucionadas* 94% 6% ’

*Lainformacionde la oportunidad escalculadaconfechacorte, quinto (5) diahabil del messiguiente,paraeste mes
**E| porcentajecomo pendientes,hacereferenciaalas PQRD$ que seencuentranen estadoasignadoal Enlacecompetente
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INDICADORES [SERVIVOIGRACION COLOMB
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4 N
TENDENCIA PQRB2016
1000 -
799
800 | 72 31 876
600 -
400 -
200 -
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=de=Periodo
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TENDENCIRQRDS / RECIBIDASTRAMITADAS 2016
1000 931 876
799
800 72 852 522
600 672 728
400
200
0
Enero Febrero Marzo Abil Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre
= Recibidas —o— Tramitadas
- J

El indicador de Eficaciamuestra la relacién existente entre las PQRD& recibidasy las PQRD& tramitadas En esta
tendenciaseapreciaen términosde oportunidad, larespuestaque sele facilitaal ciudadano

ParaEnerode 2016 la valoraciénfue consideradacomo "Aceptable”por cuanto el 92,3% de las PQRD% se tramitaron
oportunamente Parael mesde Febrerola valoracionse establececomo "Deficiente" por cuantoel 91.5%de lasPQRDE
se tramitaron entre los tiempos establecidos Parael mes de Marzo la valoracionse establececomo " Deficiente" por
cuantoel 91,1 de lasPQRSe tramitaron oportunamente Enel mesde Abril el indicadorse ubic6 en 90% representando
unavaloraciéncomo "Aceptable”,este mespresentéuna particularidadcon el aplicativoCVAQI cualtuvo deficienciasen
el funcionamientoy adicionalmenteel dia02 de mayo, diahabil del messiguienteal areade tecnologiaselespresentéun
dafioenun servidor, ocasionandain retrasoen la atencionde PQRS

Periodo:»Abrib2016
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COLOMBIA PAZ EQUIDAD EDUCACION
Ministerio da Relaciones Exiericras

INDICADORESERVICKMIGRACION COLOMBI
Periodo:/Abril22016

4 .
RELACION TIEMPO ESTANDAR DE RESPUESTA Y TIEMPO RESUERZDDEPQRDS
8
[ 6,76
6 5,68
5 5 v§25 -5 o5 5 5 5 5 5 5 5 ® 5
4
3 3.03 *
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Enero Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Y —o— Estandar Respuesta —#a— Tiempo respuesta ) |

Elindicadorde Eficienciamuestrala relacionexistenteentre los tiempos de respuestaen las PQRD% paraun

periodo determinadoy el nimero de PQRD% tramitadasparaesemismo periodo de tiempo. Elfactor servicio
en los tiempos estandarde respuestapara estasPQRD% es de (cincodias- 5 habiles), el cual determina
finalmenteel comportamientoen el indicadot

De ello se concluyeque para el mes de enero se presentd un comportamiento positivo y su valoraciondel
indicador como "Excelente! Para el mes de febrero el comportamiento del indicador fue negativoy su
valoracioncomo"Critico". Parael mesde marzoel comportamientose establececomo negativoy suvaloracion
como "Critico". Parael mesde abril el comportamientodel indicadorse ubicacomo "Critico" a pesarde haber
tenido dificultadescon el sistemay afectandoel indicadorde EficaciaEsimportante resaltarque entérminosde
ley seestacumpliendoconlosquince(15) diashabiles

O
(D
>
%
Q)

Nota: Lavaloraciénde este indicadores inversamenteproporcionala la escalaporcentualdel 100% es decir
gue por debajode 1006 espositivoy por encimade 100%esconsideradaegativa
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CHAT- MIGRACION COLONB
Periodo:/Abrib2016

Fhero 2016 INTERACCIONE
Febrero 2016 vl

2016 (Abri)
Marzo 2016 1.292

1.070

Mayo 2016
Junio 2016 .
[ Top Consultas ChatAbril J
Julio 2016
Agosto 2016 i Requisitos para ingresar
Septiembre 2016 v Requisitos para salir del pais

INTERACCIONE

TOTAL CHAT
2016 (Ene Abr

¢ Cancilleria
Octubre 2016

¥ Permisos de menores de edad
Noviembre 2016

r
€
r

Actividades legales para extranjeros

Diciembre2016 | 4.648
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Video Llamadas 2016 Abril 2016

Periodo:»Abrib2016

Enero 2016 290

INTERACCIONE

VIDEO LLAMADA
2016 (Abri)

165

Febrero 2016 303

Marzo 2016

Abril 2016 165

Mayo 2016

Junio 2016

Julo 2016 | Top Consultas VideeAbril

Agosto 2016

.

INTERACCIONE
TOTAL CALL

CENTER
2016 (Ene Abr)

Septiembre 2016 i Llamada muda

Octubre 2016 v Llamada caida

_ ¢ Requisitos de ingreso al Pais
Noviembre 2016

¥ Renovacion cédulas de extranjeria
Diciembre2016

935

¢ Teléfonos CFSM
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AGENDAMIENTOMIGRACION COLOMBI

Periodo:/Abrib2016

EXTRANJERIA VERIFICACIONES "
(Tramites y Servicios) (In Situ) Extranjeria

arioe

Verificaciones

Eje Cafetero
|

[ |

Occidente .

Orinoiuia

Oriente

an ln!res
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Telefonico

a) Linea Nacional (605454)
b) Linea Emergencia (153)
c) Conmutador
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Linea Nacionalk(605454
Periodo:/AbriL2016

| INTERACCIONE
Abril 2016 Call- Abril 2016

34.931

Espanot Inglés
2016 (Abril

11.511

Principales Consultas

[ Ty (CemeiEs [S5etie) Top Consultas InglésAbril

Abril

Espanol

Requisitos para salir del pais i PORD&

¥ Requisitos para ingresar a Colombia

» Cédula de Extranjeria

¢ Permisos de menores de edad ¢t Llamada caida Ingles

% Consulta cita

» Requisitos para ingresar a Colombia

# Cancilleria ¢ Actividades legales para extranjeros

Total
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Linea-de-Emergencia:Nacional (1!
Periodo Abril 2016

INTERACCIONE
CALL LINEA 153
Abril 2016

LINEA 153

2016 (Abri)

15.038

Enero 2016
Febrero2016
Marzo 2016
Abril 2016
Mayo 2016
Junio 2016
Julio 2016
Agosto 2016
Octubre2016

Septiembre2016
Noviembre 2016
Diciembre 2016
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