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INTRODUCCION

Como parte del desarrollo de la Politica de Servicio al Ciudadano de Migracion Colombia para este afio 2014 en Serv
Ciudadano y con fundamento juridico en las Directivas 018 de 04 de Junio de 2012 y 055 del 16 de julio sle 2013; por las
se adpta el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano para Migracion Colombia y otras disposiciones, se ejecuta el sigt
informe correspondieittd Trimestrde 2014

ANTECEDENTES

Para la Entidad desde sus inicios harismbodial la planeacion estratégica en temas depsenvisindo desde el

interior las buenas practicas en cada uno de sus servidores y reflejando el compromiso institucional para con sus ciuda
generando espacios de participacion y réfepidneso que pensando en la mejora continua en el servicio y la calidad del
mismo, se recopilan las experiencias de cada momento de verdad extractado del contacto con ehtdudatato (Call Ce
Video llamada, G3AAdemas canales habilitadasipnal y extranjero a fin de fortalecer con nuevas oportunidades el camino
del buen Gobierno.

CANALES DE SERVICIO

Loscanales dessvicio son trd3resencial, Virtual y Telefénico

PRESENCIAL

BUZONES FORMATOS PQRBS

Para la elaboracion del informe en el aspecto presencial, se tuvo en cuenta el cumplimiento de las Regiaales con la aper
los buzones, diligenciamiento de las actas de apertura y registid3E &s & QNAC.

Los enlaces de cada CFSM y dg&bran el cumplimiento para cada Regional en los temas valorados en la calificacion
mensual, convirtiéndose en el esquema principal para el apoyo al servicio del nivel Central.

Durante el periopi@sencial paraZTrimestréa asistencia y cumplitoi@on los buzones por los entadegacorde a
los establecido en la directivadifiis los puntoe reportaron completo y oportunamente
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KIOSCOS REGIONALES

Se Implementé para afianzar el servicio preadosi@@FSM, un disposiirtoal los cuales paitirarda accesibilidad a
cada unale las opciones de contacto ofrguitala Entidad como: Chat, Video llamada, Agendamiento entre otros,
permitiendo también la opcidealiear impresiones poiueladano sodosformatopara tramites y o requisitos.

Para eferce3 Trimestrde 2014a participacion por civelatbs CFSM de (Bogota, Catiagena y Medeltialservicio
de Kioscosarrojdos siguientes resultados:

/ N
USO DE KIOSCOS POR CIUDAD
1.296
1.239
1.105
635

Cali Bogota Cartahgena medellin

- J

Figura 1 lll Trimestr@014Fuent¢ UNEEMTELCO

EVENTOS DE SERVICIO REGIONALES

En el cumplimiento de las actividades desarrolladas periédicamente por las Regionales, como parte del apoyo presencial
reportaron actividades de servicio, siendo el 100% de gestion. Losdaéisreggrastitucionales, y ferias aportaron en
participacion ciudadana.

En el cuadro anexo se aprecia por Regional el nimero de informes reportados etisetaiss ypaa el mes de

Septiembre
INFORMES Y ACTIVIDADES 2014
REGIONALES NUMERO DE INFORMES NUMERO DE ACTIVIDADES/EVENTOS EVENTOS
PRESENTADOS REALIZADOS Septiembre
Amazonas 9 128 17
Andina 9 190 28
Antioquia 9 87 18
Caribe 9 162 16
Eje Cafetero 9 45 6
Guajira 9 121 22
Narifio 9 83 14
Occidente 9 36 4
Oriente 9 101 22
Orinoquia 9 216 25
San Andrés 9 45 6
**Presentaron Informe después del tiemp
Cuadro 111l Trimestre 2014
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SEGUIMIENTO SERVICIO REGIONALES

Como se menciond anteriormente en los cumplimientos de las Regionales; el seguimriédjoensertiacefin de
establecer una calificacién cuantitativa sobre los diferentes temas evaluados en servicio y en continuitl con esta labor d
la socializacion de las directivas 018 y 055. El resultado de éstos se aprecia en el siguiente anexo:

Amazonas 100,00%
Andina 91,30%
Antioquia 23 100,00%
Caribe 23 100,00%
Eje Cafetero 21 95,45%
Guajira 22 100,00%
Narifio 22 100,00%
Occidente 23 100,00%
Oriente 22 100,00%
Orinoquia 22 100,00%
San Andrés 22 100,00%
Compromisos Directiva 018 y 22
055

Cuadro 211l Trimestre 2014

*Las Regionales que resefian un asterisco, fugrienespresentarorel informe mensual, posteriotiampo establecido

Cuadro 2la valoracién cuantitasigaefleja sobles compromisos calificados a las regionales, en temas, geecsepivados en diective 018 Y55.La ponderacigne
califica al mele Septiembrée 2014e ubica eveinte y do§2) commmisos, para las Regionales de Andina, Antioquia, Caribe y Occidente los compromisos valorados son veinte
y tres (23), por ser quienes tienen Kisocos virtuales.

De las once (11) regionalegunae ubican paebajo d&90%, lo cual es ejjévalente al cumplimient@ldsmpromisosmenos Entre los aspectos que se califican se
destacan: (Implementacién de los tres canales de contacto antaceatissgnadosn los CFSM y PONhciondo para la atencion al ciudadafializacion, carteleras
para publicaciones, instalacién de buzones, apertura de buzones, uso del formato de conswidet diaimadelefonism de la base de conocimienwo de informes
mensuales, eatotros.)

REGONALES EN IMAGENES

Ante la nueva imagen institucional es importante resaltaradimensiyativo, de cdntwerificacién y extranjeria.
Resaltandoel compromiso por parte ckela CFSM y/o PCM, siendo para cada Regional su carta de presentacion al
ciudadano.

Es por ello que en las campaiiasdelanta Entidad se puede apreciar las Actividddggacion Colombia.
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Amazonas Andina Antioquia Caribe

Eje Cafetero Guajira Narifio Occidente

mﬂlﬁf

@

Oriente

Fotol Compilado de imagenes RegidHalenestre 2014

VIRTUAL

En la parte virtla$ resultados son mas categéeo@Endo en cuenta la informesddpilada por el aplicativo d&d8QR

F de la Entidad; el CVAC. Durante 2 afios, estos datos se han convertido en el insumo para la toma de decisione
participaciéniudadana, y servir como soporte a las exigencias del Gobierno nacional en el tema de Anticorrupcion
participacion ciudadana.

Con base en la informacién que se recoge del aplicativo, se rpejgraspatciones preventivas, cambios de proceso,
fore teméticagscampafias de informacion y prevencion y articula las herramientas pesaneoesicerdes de la
ciudadania.
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LasPeticionesQuejasReclamod)enuncias, Sugerengid®licitacionesonlas categoriate participacion ciudadana, que
se canalizan a través del CVA€stas consultas igualmente se reciben por el correo

servicio.ciudadano@migracioncolombig.govhrazo de esteerramidn, que permite facilidad en la comunicacién entre
Entidad y ciudadanos.

De lo anterior se concham etjuinto mes histérico desde su inicisiguiente:

Ciudadanos Registrados en el
PQRS-F Recibidas 2014 CVAC

Enlaces de Contacto
Registrados en el CAVC

4.437

13.343 100

Cuadro 3Septiembr2014.

Cuadro3.Detalla el estado del aplicativo engaaersles, sobre el nimero d®8QRara el periodo grendido entre el 01 de Ene2OH y el 30 Geptiembre 204
de4.43713343es d nimero de ciudadanos registrados en los dos afios de(0patacitiero 20030 de Septiemt2814)y 100el nimero de enlaces a nivel nacional
activoslgualmente estimeracciones recibidagre (peticiones, quajeslamogienunciasugerencias y felicitacioseg)bservan en los histéricos.

ESTADSTICAS HISTORICO

CVACHISTORICO

Las estadisticas del CVAC, recopilan datos generales entre los afios 2012, 2013 y 2014, darevitikmditopealorar
categoria, cuantificacién y porcentaje de participacion para cada afio.

4 ) N\
EVOLUCION PQRS

4169

142012
42013

2014
265 869 941

183 312 326 145 42 53 79

S ol
PETICION QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES
N 2012 ® 2013 2014 )

Figura 211l Trimestre 2QFiente CVAC

Figura2. La tendencia t#s consultas realizadas por lcadeinols, muestra un lauenento, entre cada.dfes peticiones son la principal categoria escogida por la ciudadania,

seguido por las felicitaciones. De estos datos se conchareatjuietehl es uno de los preferidos para hacer consultas informativas, felicitaciones y quejas por el servicio.
De las13343PQRSF registradas, 2% corresponde al afit2@ntre tanto #B%6al 208y el 3% a lo corrido del 2014.
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ESTADISTICAS CVAC Ill TRIMESTRE

CVACy CANALES DEOMUNICACIAONTRIMESTRE012,II TRIMBTRE 2013 NTRMESTRE 2014

Los canales de comunicacién son la herramienta mas fuerte con la cual cuenta la Entidad, los cuales estan a disposici
ciudadano, permitiendo mostrar los diferenteserpestasphcion y conocer de primera fuente sus necesidades.

En la siguiente ficase aprecial seguimiento EBsPQRDS-F por canal de recepgiacorde al histérico desarrollado por

afio.
4 . . N
PQRS- x CANALES DE COMUNICACION MIGRACION COLOMBIA
mPETICION m QUEJAS m RECLAMOS m SUGERENCIAS FELICITACIONES
45,39% 1420121013
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Figura3. Il Trimestr2012, 20133014 Fuente CVAC

Figura3. La tendencia d&s consultas realizadas por loadeinoka través de los canalesiestra uimcremento en las solicitudes que se recibecopeoetiectronjco
seguido del presen@a puede apreciar como se ha presentado la tendencié de le@B6n a 108 Trimestree cada afio (2012, 2013 y 2014)

Esta gréafica valora el peso que genera el correo electrénico, al cehptintipaleranal de contacto

CVAC y TOP 5 PRINCIPALES CONSULTRBAESTRB12JIl TRIMESTRIB13 YIl TRIMESTRIB14

En los ifimos afos se ha venido consolidando las principales consultas sobre temas migratorios de interés particular pa

ciudadano nacional y extranjero, convirtiéndose especialmente en el eje para impulsar campafas informativas y orient:
como los son los foros teméaticos
-

\
TOP 5 PRINCIPALES MOTIVOSF@R&AC
2012 : 2013 : 2014
53 71 213 5 o & 7o 226 wo, o, 198 1@ 131 o 278
m & | = ey 3
PETICION RECLAMOS FELICITACIONES QUEJAS SUGERENCIAS PETICION RECLAMOS FELICITACIONES

m1.) Cédula de Extranjeria m2.) Permios de Salida Menores® 3.) Requisitos para salir del pais® 4. )Felicitaciones m5. )otro tipo de informacion

Figurad. 11l Trimestr2012, 2013 y 20F4ente CVAC

Figura4. Como una ostantepara los afios 2012, 2013 y 2014 la cédula de extranjeria ha sido la principal consulta y reclamacién de fesosiuntadanuertextran
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fundamental de los tramites realizados en la Entidad, Otro tipo dedienomegasohdgsly verificaciones extranjeiwsto con felicitaciones se han encontrado punteando las
consultas.

CVACy LUGAR DE CONTAGTORIMESTRI®12/Il TRIMESTRIB13 Yl TRIMESTRID14

Los principales lugares de procedencia de las consultpsnfiipadimente por Colombia, seguiddes giguiente
distribuciéon por contineSte: América Buropa Entre los menos consultadaneeentradfrica, Asia y Oceania, no
obstante el CVAC continta ofreciendo un excelente oportunidad de contacto.

/ . N
LUGAR DE CONTACTO CVAC y NIVEL DE PARTICIPACION POR SEXO

SUR AMERICAR, 2/, 2014 m2013 m2012 |
— [ #2012
OCEANIA
= 2013
NORTE AMERIC, |49'02% '
EUROPA 4662% | 2014

COLOMBIA 1276

. 2
CENTRO AMERI 37
8
ASIA it §
. 1
AFRICA %

Figura5 11l Trimestr2012, 2013 y 2Q0Fuente CVAC

Fgurab. Por otra parte al comparar lugares de procedencia gegexmrsieiera del continente Americano a Cadengyiaparticipaciése reflejan los medios de contacto
se observa en el &@13 y en su mayoria Hombres.

Asimismo Sur Amériéauyopaeflejaunaparicipacioimportante, siendo Hombres el sexo que mas consulta genera.

Entre el 2012 y 2013, los resultados son catey@id@ssupera ampliamente el nimero de consultas frente a supesereteeestar etlleTrimestréel 2014, eimbral
ya es casimilay su tendencia gsperael 2013

CVAC y PRINCIPALES CONSULTASIMESTRE 2014

Durante el 11l mestre d2014 se recibieron 1.700 consultas, entre peticiones, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias \
felicitaciones, de éstas: cédula de extranjeria, permisos menores, requisitos para salir del pais y otroggo de informaci
constituyen en fasncipales sub categorias canalizadas por los ciudadanos.

Esta radiografia de este mes, es una constante que se repetira durante los meses restantes del 2014 y de las cuales st
para proyectar campafias informativas.
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Figura8 1l Trimestre 2012, 2013 y 2Bddnte CVAC

Figura8. EI CVA(permitalar una seleccion a las diferentes dudas e inquietudes que la ciudadania presenta ante la Entdaifrexsr ekéatidss puraal momento

de conocer el comportamiento y proyectar acciones de prevencién y mejora en temas migratorios informathelitRemnes gafi@’8 consultas, representa una
oportunidad para continuar las lineas primarias de orientatidrcéasilassde extranjeria como uno de los trdmites mas solicitados por los extranjeros sigue representando un
escollo de dificil manejo para la Entidad.

CVACy REGIONALES Ill TRIMESTRE 2014

Migracion Colombia en cumplimiento de la labor en Sardmitaad durante el Ill TRIMESTRE de 2014 y sus diferentes
canales de contacto, asi como en sus Regionales, fopaficggati@udadana desde cadpecto. En el entendido de
cada

CFSM y PCM, se presentan los siguientes resultados.

Las Reghales Andina, San Andrés y Narifio son quienes representan un mayor nimero de ciudadanos atendidos en cua
servicios y orientaciones. Por su parte Amazonas, Eje Cafetero y Oriente, son el opuesto en participacién ciudadano.

DIRECCION
AMAZONAS ANDINA ANTIOQUIA CARIBE  GENERALEJE CAFETERGUAJIRA NARINO OCCIDENTE ORIENTE ORINOQUIASAN ANDRES

2
L e om e . = e i = :
EPETICION HQUEJAS HRECLAMOS H SUGERENCIAS H FELICITACIONES

Figura9. Ill Trimestr2014Fuente CVAC

Figura9. En el 2014 la Regional Andina abandera el tema en servicio y contacto ciudadano, registrando 985 consultapatée@scidéde pamslil4 consultas vy,
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Antioquia con 83 registran una fuerte tendenci# pairaestreel afio.

En esta misma via el 72.12% de las consultas en general para la Entidad correspondieron a peticiones (infoffelicitatioaks6@B9%9%6 quejas (tratos indebidos) y el
restante 3.12% a reclamos, entre los mas isigsiificat

CVACy REGIONALES x CANALES DE CONTACTO Il TRIMESTRE 2014

Estos resultados muestran el crecimiento que se ha generado en las Regionales, con la implementacion y difusién c
canales de contacto a la ciudad@nmiaipalmente en srRRegionales la participaciéon para caoates Presencial,

representa el 100%, caso de San Andrés mientras que en otras el tema puede ser mas heterogéneo; caso de Antioqu
Cafetero y Narifio, o por el contrario se da el fendmeno de tener ptmanasazadales y mucha en otra, caso Caribe y

Andina.
A 1 1 1 1 1 1 1 1 1
769
SAN ANDHE! i“ ] ' 0 0 | | | | |
ORINOQUIA 0,29% 89 29
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
ORIENTE & ] 0,76‘Vln . . ] -I ] | | WEB (CVAC)
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1 I I 1 T T O S T
N \ 02w 012% ) .
NARIO |1 0. |18% 0 ' ] | I | | = TELEFONO
GUAJIRA| 10;24% 1072496 |
R I ] ] ] 1 ] ] |
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Figura D.11l Trimestre 20Fente CVAC

FiguralO.En esta gréfica se aprecia el porcentaje de participaciéon que genera cada canal de contacto en cada Reg®nab siemayopaandeeacion frente a las
otras, por ejemplo en Amazonas el canal de contacto méas usado es el Buzén, mientras que en Andina loscesSekediier® elaati@rta el porcentaje de cada Regional
para el canal del Correo electronicoystels64.47%, en comparacion al presencial que suma el 23.72%.

ESTADISTICAEPTIEMBRID14

CVAC, CATEGORIASCANALES DE CONTAGEPTIEMBRID14

Para eNovenanesdel 2014bs canales de comunicacion mas usados por los ciugadanes correo electronico y el
buzén, segun los reportes del CVAC.

Laproporciéan cuanto las peticiones se conviertenéstgees enla categoria con mayor representacion, seguido de las
felicitacioneBe lo anterior se puede apreciariEnsiggrafica:

PQRS VS CANALES DE COMUNICACION PQRS- SEPTIEMBRE 2014
SEPTIEMBRE 600
sso | [ P489] i [ Q33 ] [R22] [ s14] {[Fao7
500
600 450 409
ggg y_ EWEB (CVAC) 400
450 y i 350
100 23,56‘5?/ A = TFI FFONO 300
b I SRR ] & CORREO 2%
250 T 1 AR FI FGTRONICO 200
200 - 150 1 gq 105
= 100
L&';g 50 11 4 13 16 7 12 3 1 2 11 2 I
2| A i\ ° o
0 . PETICION QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS _ FELICITACIONES
PETICION QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES =WEB = CORREO ELECTRONICC: PRESENCIAL
K= -1‘\ / \ PQRSF:665 /
[
r
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Figura6. Septiembr2014Fuente CVAC

Fgura6. En elmes de septiembgecategoria peticiosegpresentan488consultaestadue la méas escogidagual quel canal de seleccsdendpel careoelectrénico

Este canal represent@5b66 de participacion frente al gaesencial (Buzejieon u1.984El nimero de PQRFSecibidas en septiembre fue de 665

CVACy OPORTUNIDAD RESPUESHATIEMBRID14

Como organo rector a las respuestas de las peticiones formuladas por los ciudadanos, el cédigo Contencioso y
Administrativo, fija un tiempo limite de quince (15) dias hébiles, a partir del momento en que se interpone la consulta.

Es por elloug el seguimiento a las PRIR desde que se reciben, asigfiaalizan, juegan un rol importante al interior del
proceso, garantizando el éxito de esta labor. No obstante por temad tees@wideola Entidad, el tiempo se ha fijado en
cinco (5) dias habiles

4 N
SEGUIMIENTO PQRSEPTIEMBRE 2014

0 = PENDIENTES 1 SOLUCIONADAS <= 5 Dias SOLUCIONADAS B RADICADAS
70
FELICITACION 107
107

95,79%

38,80%
4,21%

SEGUIMIENTO PGRS 6 X ®d0  HAMN
B SOLUCIONADABSOLUCIONADAS <= 5 Diid&ENDIENTES

PETICION d 162 s
w488

- J

Figura?. Septiembr2014 Fuente CVAC

Figura7. Una muestra del seguimiento a laBFRQRecibidas por el C\ViaEaSeptiembrde 2014, refleja la oportuna atemcédias con#as, siendo €579 de
oportunidadlas PQRS-F que se respondiemm losienpos previstos. Asimisn88e806 se contestaron en un tiempo d€Sjdtas o inferioro lanterior sobre una hdse
665PQMDS-Fen el acumulado heSeptiembre

El restanté.21%al momento de realizar este informe, se encontraba en estado pendiente.

Por otra partes tiempos de respuesta por categoria se pueden dilucidar; siendogagtigmiesnias consultadad@8mnegstros y siendo la misma4@solicitudes
contestada entre los tiempos estimados. De igual manera la segunudscasegoata es Felicitaciones @nregstre y siendo para este casal@&solicitudes
cortestadas antes del tiempo establecido.

Articulo 14 ley 1437 de 2011. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legapespaigabaneon disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quifee Sitfjehtes a su

recepcion. Estara sometida a término especial la resolucién de las siguientes peticiones: Las peticiones de documeasmvéeberdentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al
peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por koasigingsttacion ya no podra, negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las
copias se entreganélentode los tres (3) dias siguientes. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades eraseteatériason su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcion

TELEFONICO

Entérminos de contacto telefénico y como parte de proceso de Atencién al Ciudadano, el canal telefditdoeses uno de los
al momento de tomar decisiones estratégicas para la Entidad. EsgbdtBtmn dasRegionales ofrece un espejo en
cuanto a lantactos y datestadisticasomo fuente de estmal de comunicacion.
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CALL CENTER

Las estadisticas representadas por el Call Center a través de sus distintas modalidades (Chat, Video Llamada, Agendam
Conmutador) permiten umapeetiva exacta de las preferencias de los ciudadanos que contactan a Migraciéon Colombia pc
temas propios o relacionados con la Entidad.

Parael Septiembrdel 2014se factibilizan los siguientes resulladb4@interacciones divididas eDémeatelefénico en
Espafio.661Inglésl 74 Video llamadQ Chatl.12ly Conmutadbr697

4 N\
INTERACCIONES CALL CENTER SEPTIEMBRE 2014

14 Migracion Colombia Espafiol

Loon 56% m Migracién Colombia Inglés
b
1 Migracién Colombia Video
33% H Migracién Colombia Chat

M Migracion Colombia Conmutador

17.146

9.661
_ M Consolidado
5.697
520 1121 l
174
—-_— &
\ Migracién Colombia Espafiol Migracién Colombia Inglés Migracién Colombia Video Migracion Colombia Chat ~ Migracién Colombia Conmutador Consolidado /

Figura 1. Septiembr2014Fuentd UNE EMTELCO

Figurall Septiembreée2014 se recibierbh.14@onsultas por los canales de atencién amiudad

EnSeptiembré& tipificacitne gi st r Agernees poe & psedi a conforme a | a siguien
Permiso Menores
6.880
¥ Llamada Muda
13% .
% ¥ Requisitos para Salir del Pais
14.2% % £ No competencia - Informacion Otra Entdad

G- ¥ Cedula de Extranjeria - Otros

| ¥ Cedula de Extranjeria - Consulta C.E

14.48% ¥ Requisitos para Ingresar a Colombia

¥ Certificado de Movimientos Migratorios

¥ Llamada Caida
927
595 ¥ Prérroga de Permanencia 1

N\ Call Center Chat Video Llamada Conmutador J
Figural2. Septiembr&uentd UNE-EMTELCO

Figural2. Se aprecial comportamiento durante los priehenes de septiembet 2014, tanto por los canales internos del Call Center, como las diversas tipologias de consulta
hechas por el ciudad&nSeptiembrele2014 se recibierbh. 14@&onsultas por los canales de atencion al ciudadano.

En esteseptiembréngrearonun total d&38llamadas por la lin@a8000610454 las cuales se ven reflejadas en el
consolidado de llamadas entrantes en los canales de espafiol e inglés.

CONSULTA DE CEDULA DE EXTRANJEHERAIEMBRE

Para el mes @eptiembrae habilité en el IVR de Migracién Colombia la Opcion 3: Consulta Cédula de Extranjeria.

Los ciudadanos que se comunican a la linea de atebé&sh teOfen la posibilidad de conocer el estado de su cédula
digitando el numero de la misma, si suseéelitaientra disponible, se indica el lugar donde puede ser reclamada, si ain no
|l o est8§8 genera el mensaje fisu c®dul a se encuentra en tr
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CONSULTA CEDULA DE EXTRANJERIA
423 418
202
Julio Agosto Septiembre

Figural3. Septiembr2014Fuentd UNE-EMTELCO
BUZON DE VOZ
Esta opcidn en el IVR de Migracién Colombia, permite a los ciudadanos que se comunican fuera del horario de atencior
sus inquietudes a través de una grabacion a la cual se le hace seguimiento y se devuelve la llamada para resolve

inquietudes gpeesenten.

Para Emes de Septiembeepresentardfpeticiones a través del Buzén de voz

MOTIVOS CONTACTO Y SEXO

TIPIFICACIONES CALL CENTEHEPTIEMBRE

En la gréaficadke aprecia por sexo (Masculino y femenino) la rela@étB@eolasultas recibidas @@eatiembresiendo
de éstas, la divisipor tema consultado asi: e¥@SrespondieronExtranjeria, 3¥2aControl Migratorio (Permisos
menores y requisitos salida pais).

é 6.6% A
5.795 2.515 93
12% I | ] |
Femenindviasculingen blanco)
114, 4% 7
31.2%
O Extranjerial 1 Control Migratorio| | Lliamadas no efectival 10tros Temas | Verificacion Migratori
J
Figura 2. Septiembr2014Fuent¢ UNE- EMTELCO
£
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6.2 AGENDAMIENTO SEPTIEMBRE

| LI N | IV e W |

Al interior de los servicios deC€nter se destaca el Sistema de agendamiento Virtualate tuénttep de Extranjeria
en su primera fase. Este servicio se puede conseguir detrivéiinea 6@BI54 y la Pagina WEB

(www.migracioncolombia.gpvecodonde el ciudadano puede programar su cita para realizar algin tramite acorde a las
condiciones alli establecidas.

EINoveno medel 2014 sdesacan los siguientespactos: Bogdfcitas programadasguido ddedelliton32 de las
cualesorresponderi@s 27 CFSM de todpadk.

Ciudad Asignada Cancelada Total
Bogota 80 8 88
Medellin 32 8 40
Cartagena 34 34
Cali 9 9
San Andres 1 1
Total General 156 16 172

Cuadro &Septiembrée2014Fuentd UNE-EMTELCO

Cuadro4.Detalla el agdamienteegistradparaSeptiembrée 2014, en los CFSM.

LINEAL53- LINEA AMIGA DEL MIGRANTE

En laLinea Amiga del Migrante en el periodo compereneitid5 al 30 de septiembre ingresarototal dé.838

llamadage las cuales se atendiepmrtunamen®e582 quedado de esta manera la Eficacia en 96\B%lydel servicio
93.70%.

4 ] N
TIPIFICACION

tlLlamada Muda wiLlamada Broma & Comunicacién Errada

6%

L 89%

Figura 5. Septiembre 20Fyenté UNE EMTELCO
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° ESTADISTICABX?

PBX, REGIONALES Y PRINCIPALES CONSHPITASMBRID14

En lagréfica @ se puede observar la participacion de cada Regional, el cual ha tenido un incremento considerable desde
impementacion. Para el 208dptiembjelos datos ofrecen una perspectiva de crecimiento, siendeisi&taeutsa

buena aceptacion de este canal, sumado a ello la participacién que genera el n(v&eo8st@iddaltdnejado por el

Call Center.

Por otra parte las consultas mas representativas por Regional, es para el tramite cédulaqiésdrsggesiaatireel

pais.
/ . . m Cédula de Extranjeria \
CONSULTAS ATENCION TELEFONICA REGIQNALES eno wigraoros
2,0694.80% g 70 HANAZONAS = Certificado Judicial
wv HANDINA = Certificado de Nacionalidad
/16,80 / aanTioQuIA m Denuncia por Permanencia Irregular del
= HCARIBE Extranjero en Colombia y Fuera de Ella
N u Doble Nacionalidad
WEJE CAFETERO
o u Prérroga de Permanencia
. HGUAJIRA
2:42% _ = Registro de Extranjeros
BNARINO
HOGCIDENTE [ ] R:g(i;‘tro de Visa de Extranjeros Para Menores
Eda
23,65% 6,40% HORENTE = Requisitos Para Ingresar a Colombia
97 m Permiso de Ingreso
30 - i p
3 24 l 0 4 o I 0 = Requisitos para‘t%allr deé Pais
| | n | | ] -
=Salvocondtcto
\ AMAZONAS ANDINA ANTIOQUIA CARIBE EJE CAFETERO  GUAJIRA NARINO OCCIDENTE ORIENTE ORINOQUIA SAN ANDRES /

Figural6. Septiembr2014Fuentéd CVAC

Figural6. Durant&Septiembrée 2014 la Regionaitidquia, Eje Cafetero, y Orah@tederael canal telefonico,sekrvi@ y contacto dadano registfa8 Por su parte San
AndrésOrinoquia y Caribegistran wajo contacto

Por otra parta participacion de cada regional en el canal tekefai@acsiguiente manera: Antio2@1690, Eje Cafeterd3.654 respectivamente. Lo anterior entre lo méas
significativo.

PBX, REGIONALES Y SEXO DE CONTACTO 2014

Finalmente dentro de las precisiones que se hacen en la caracterizacion de la poblacion que contacta periddicame
Migracion Colombia, se logra estakdea&eptiembreque el nimero daijeres fue superior frente a los Hombres. No
obstante un menor porcentaje se identifica sin sexo, ya que al momento de tipificar la informacién no se.diligencia este car
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PQRS POR SEXO PBX REGIONALES

46,40%

14 Mujer
4 Hombre
14 Sin identificar

53,60%

- J

Figural?. Septiembr2014Fuenté CVAC

Figural?. De los datosategorizad por sexo, se estima que.6PbZorrespondi® mujeres, entre tanto ed®6fue a hombres, este porcentaje deasealél 100%,
representando 7kBnadas.
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