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Objetivo General

Consolidda informacién obtenida a través de los canales de participacion ciudadanar{aiefonico
Presencialp fin de oleher datos oportunos y vergaede permitadaUnidad Administrativa Especial
Migracién Colombia toma de decisiones para el mejoracoietimoicen la atencion servicial
ciudadanen pro de fortaletms procesos misionales datldad.

Actualidad

A través del CVAC se anglizanalizael comportamiento de las FQR8Iicadas pasicanats de
comunicacidmabilitadosal ciudadano del mundoseaa través del WeBentro Virtual de Atencién
Ciudadana (CVAC), Centro deontacto Ciudadano (PBX), Correo Electrénico
(servicio.ciudadano@migracioncolombiy.goWoesemal (buzones, correo fisicprg&enciala fin de

tener una estadistica mas exacta que permitan regular lasyactaddantes, encaminadasj@rangl
serviciofrecidale la entidad al ciudadzaional y/o extranjero.

Centro Virtual de Atencidiu@adanaAino2013

Utilizando ele@tro Virtual de Atencion Ciudg@aC)Migracion Colombia tiene la posibilidad de

conocer las necesidades de los ciudadanos nacionales y extranjeros, que requieren despejar inquietude
sobrenormatividad y leyes migratorias propias de su cesaditiGleanos permiteientificalos

paramics de decisiongsopias del proceso

Teniendo en cuenta lanméigion recopilada en el CVACelpaies d&laygseobtuvieron los siguientes
resultados

PQRS

RECIBIDAS 201 ENLACES

Cuadro 1Fecha de cor@l Mayde 2013 Fuente: Estadisticas Grupo de Atencion al Ciudadano (CVAC)

En la Figura thuestra el estado actiedCVACparaelmes déMayade 2013La participacion ciudadana se refl§8480DR S, radicadas entre (peticiones, quejas,
reclams, sugerencias y felicitaciopas) el mes de magsimismo el nimerccileladanos registratles des.332para el periodo comprendido entre el afio 2012 y
lo corrido del 20tB8mo el nimero de enlaces del CVAC,7diendo
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1. Comportamiento de las PQR%adicadasdurante el2013- Centro
Virtual de Atencion Ciudadana (CVAC)

Teniendo en cuenta la informacién suministrada por el CVAC, damos a conocer la informacion solicitada por lo
ciudadanobasa el mes d&ayode 2013, en cuanto las peticioneasgregflamos, sugerencias y felicitaciones,
ingresadas mediante pagina Web de Migracién Colomimaw.migracioncolombia.goy.cel correo
servicio.ciudadano@migracioncolombia.gov.co

De lo anterior se concluye los siguiesuttados:

PQRS AN©2013 TENDENCIA PQRSRADICADAS ANO 2013 = PETICION
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L Total PORS: radicadas 2013 2504 Total PQRS radicadas 2013: 2.594 /

Figura 2 Figura3
Cate31ldeMayade 2013 Fuente: Centro Virtual de Atencion Ciudadana (CVAC)

Figura 2 Se apreciael comportamierdelas PQRE en lo corrido d&0B recibids.en el CVACedacuerdo a la participaciddadanase registrarod:900
peticiones894felicitaciongs16Qeclamos, entre feams de mayioterés
Figura 3Se muestra qles Peticiondgeonel Item con mayor eleccién por los ciudagasimadoun B3.29% del 100% de las consultas.

* Aun no se ha implementado la categoria DENUNCIA debido a que la oficina de tecnologia no la ha implementado.

2. Comparativole PQRSMayodel 2012 V&layo2013

COMPARATIVO PQR3/AYO 2012 Vs MAYO 2013
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\ Total PQRS radicadas Mayo 2012: 179 otal PQR$ radicadas Mayo 2013 :584 otal PQRS 2013 :2.5%
Figura 4 Fecha de corte: @Mayade 2013uente: Estadisticas Grupéteecion al Ciudadano (CVAC)

Figura4: Muestra detalladamedateelacion del comportamiento mensual Magoke2012y Maycde2013de las PQRE El aumento entre un mes y el otro con
afiodistintos; muestra significativamente umestalauperjgasando de 1PHRS- para el primer periodo, 889para el segundo periodo.
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3. Oportunidad de las PQIRAsignadasn el2013

OPORTUNIDAD PQRS 2013
e
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L Total PQRS radicadas 2013: 2.594/

Figura 5Fecha de corte: 31 de Migy2013 Fuente: Estadisticas Grupo de Atencién al Ciudadano (CVAC)
FiguraS: Se aprecia el comportamiento de la oportunidad defaeBIQRSs y respondidas para lo corrido del 2013, el 98.96% de

las peticiones, quejas, reclamos, sugerencigagofedie se resolvieron antes del término de ley reglamentado, y como valor
agregado del servicio, la entidad procurd una respuesta dentro de los cinco (5) dias de su recepcién. Asinelsmo se aprecia que
1.04% de las mismas se encuentran en un easégitade, con corte al 31 de Mayo de 2013.

Tiempos de respuesta PQRS asignadas areas y consultas Migracién Colombia 2013
)

Peticiones 470 S 6 Dias/15 Dias
. (]
Quejas 108 g % 6 Dias/15 Dias
Reclamos 38 § g 8 Dias/15 Dias
Sugerencias 15 é- - 5 Dias/15 Dias
Felicitaciones 0 2 0
Total Promedio Respuesta PQRS Asignadas 631 6 Dias/15 Dias
Estadisticas PQRS asignadas areas y consultas Migracion Colombia 2013

Area Numero de PQRS Asignadas 2013 Oportunidad Respuesta

Juridica 23 13 Dias/15 Dias
[¢5]

Comunicaciones 1 - 13 Dias/15 Dias
Informética 1 2 9 Dias/15 Dias
Planeacion 27 £ 11 Dias/15 Dias
Subdireccion de Extranjeria 221 E 5-_) 6 Dias/15 Dias
Subdireccion Administrativa y Financiera 9 g & 6 Dias/15 Dias
Subdireccion de Talento Humano 74 = 3 Dias/15 Dias
Subdireccion de Control Disciplinario 11 DE: 2 Dias/15 Dias
Subdireccion de Control Migratorio 30 3 Dias/15 Dias
Subdireccion de Verificacion Migratoria 7 12 Dias/15 Dias
Total PQRS 404 6 Dias/15 Dias

Regionales Numero de PQRS Asignadas 2013 Oportunidad Respuesta
Amazonas 1 qé_ 14 Dias/15 Dias
Andina 134 ) 7 Dias/15 Dias
Antioquia 24 % 4 Dias/15 Dias
Caribe 14 o° 5 Dias/15 Dias
Eje Cafetero 4 § 1 Dias/15 Dias
Guajira 5 IS 3 Dias/15 Dias
Narifio 10 g 8 Dias/15 Dias
Occidente 21 o 3 Dias/15 Dias
Oriente 7 B 8 Dias/15 Dias
Orinoquia 2 g 11 Dias/15 Dias
San Andrés 5 a 4 Dias/15 Dias
Total PQRS 227 6 Dias/15 Dias

Cuadro 2Fecha de corte: @dMayale 2013 Fuente: Estadisticas Grupo de Atencion al Ciudadano (CVAC)
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Cuadro 2En complemento de la figura 5, refleja en detalle la trazabilidad en tiempb dsitrsaB&RSlos enlaces de las diferentes areas y regionales.

4. Motivos PQRE Mayo2013 Consultas

En el mes dMlayo se registraram totalde 584 PQRSF, entrelas cuales se resaltaDédulas de
extranjeria (consulta entrega docucamtbld3relicitaciones c@d, Permiso menores 67, Otro tipo de
informacién con 6Rgquisitogara salir del pa@n61

-

150
135
120
105
920
75
60
45
30
5}

-

~

< PQRS RADICAEA§< MOTIVO PADRE MAYO 2013
x = x X @ =
N X e} '_ﬁ)m “—
= = Z W = = FELICITACIONES
= = o = > ) o e e o >
o o » 5 - - »w O O O (%] = SUGERENCIAS
= > ] = = X %
> %) o O - = e e = = RECLAMOS
= -~ . m o > 5 @ e A i 4 w74
« - > - ™ 2 = T % &5 d % ] =QUEJAS
5 o s oof 2233888 S :
© z m W 0 0 4
) =) w -~ o © O\ aw» ® ap =PETICION
w « o & '_ 2 o o T K X o
, 2 “ =} ——— = -
E o "y ) =
= = £ S ? & 8 ¢ g g S oY T e 9 K T 0 )
BoSfafisy £C82580 Sfo-888fcc s figs g
gax 3 23 g = 283552 >F8 N 8 F 8 o € 238 2 o S &
5 .- - 8 5 :am;E0gggém_9><§ugg————>>>>§5lﬁ:c>g
do g 8 -~ % ﬁmcuggwmﬁ,m<gmogggg\\mmmmgag S a3
o & Z Q < < 9 2 o 2 = 0 Z - = g5 = < £ a5 =
3 < § < z o 9 o 3 o 3 £ T < < woDCUU-<-<-<-<m & I <33
s E 80 0 8 m E 3 O 8 StV =203 85 s @ O 0 0 O § @ 0
o £ © 2 T o = g = g (] e £ g 40 2 3
S < 83 9 %8 359235 2 S28<35¢£E02 g g & -] e S
85 O0OF 8oLz a g = = 2 2 g w £ 8 20O H 0 n @ £ £ rn
oz S 5 ¢ A o) o N 8 = ko9 = EE R R R E =]
) £ ® 2 2 = - E 23 3 - 2228 3 -
- O w & 2 o - E‘

Total POW

Figura 6Corte31 de Maywe 2013 Fuente: Centro Virtual de Atencién Ciudadana (CVAC)

En lafigura6: Se tiene en cuentas categorias de P@RBsus motivos de acuerdo a las radicaciones hechas por los ciudadanos a través de] epliglativo CVAC
mes déMayade 2013e registran total d884PQRSF.

4.1 Clasificacion PQRS pmotivos padr2013

Dado los resultados obtenidos del C\tafsu#a porcentual mas alta pertehteen OTROS con 8293%, que agrupa

preguntas generales sobre tramites migratorios que hacen los ciudadanos, (horarios de atencion, hoteléslodeportados, inadm
en otros)entre tantoon un2365% de &s consultas corresponaerquisitos para salir del paiformacigrentre tanto el
23,36%Cédulas de Extranjedatrega documentgdinalmente con un 1%48licitacionese muestra en un tercer lugar de las

principales PQRS el motivo agradecimientos y reconocimientos a las labores desempefiadas por los servidores publicos de la

UAEMC.
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Total PQRS Radicadag013 : 2.594/

Figura7. Fecha de cort&t de Mayte 2013 Fuente: Centro Virtual de Atencién Ciudadana (CVAC)

En lafigura?. Se tiene en cuenta las categorias defP@QRBs motivesas consultadate acuerdo a las radicaciones hechas por los ciudadanos a través del
aplicativo CVA@nlo corrido deD13seaprecia de las 2.594 P@RE&cibidas, que el 32408e las mismas corrednon a otros motivos, @@ equisitos para
salir del pais, y 23.36% cédulas de extranjeria (entrega docurtenioptignsenas referenciados

servicio.ciudadano@migracioncolombia.gov.co
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5. Canales deadicacion y categorias PQREVAC 2013

Destacanda informacidrcopiladen los canales de comunicasi@rconcluygue etanal Virtuasel medionas
utilizado por los ciudadanos, meelantereo electrénigervicio.ciudadano@migracioncolombia.d@ebidd a la
facilidad que brinda desde el lugar donde se encuentran el ciudadano y el poseer una interface amigable y facil d

utilizar.
CANALES DE RADICACION P@RS 2013 80,00% ——P.QRS RADICADAS VS CANALES DE COMUNICAITION
70,00%
60,00%
WEB
50,00%
m TELEFONO
40,00%
= CORREO ELECTRONIC
30,00%
" PRESENCIAL
20,00%
3%
10,00%
0%
0,00% g
7,79% WEB (CVAC) TELEFONO CORREO PRESENCIAI
ELECTRONICO
B PETICIONs QUEJAS" RECLAMO® SUGERENCIASBFELICITACIONES
\ TesUPQIRE uleauios vt 2'5% \ Total PQR& radicadas 2013: 2.594
Figura8. Figura 9

Fecha de cortél de Mayde 2013 Fuente: Centro Virtual de Atencién Ciudadana (CVAC)

Las figura8 y 9 Refleja laparticipacion ciudadana frente a los canales de confooicaaifectronico, buzén, paging @éeteo fisicpatencion personalizada),
ofrecidos por MigraditmlombieReferenta lasinquietudesadicadas por los ciudada@ds94solicitudes deformaciorecibidagn elafio 201H 7068%de las
consultapreferencialmerste hicieron petcorreo electrénjeb 21,36%lo hicieron de manera preseakia®opor laPagina WelCVACY el 01.19% por teléfono
El tipo deanal méassad@or el ciudadano nacional y extranjero para la radicaBiQRR&E, lageel correo electrénico

6. Canales de comunicaciortipo de PQRSAMayo2013

En continuidad para el 2013, se detaltdrel (directiva 0180dketle junio 2012) en todas las regionales,
especificamente en la informacion que componen los canales de contacto ciudadano (teléfono, virtua
buzones y presencial), mostemhdeparticipacion sobre cada una de las consultas en temas informativos
migatoriosu orientaciébe igual manera, se refleja la gestiéon realizada al seguimiét@iRge las

asignadas a las regionad® de continuar con la oportunidad de respuesta ofrecida por la entidad
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|\\\\\\\
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— = o #7
0,00% =
PETICION QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITAGIONES :
\_ = WEB (CVAC) = TELEFONO CORREO ELECTRONICO = PRESENCIAT Otal PQRS radicadas 2013: 584/

Figura 0. Fecha de cor&ldeMayade 2013 Fuente: Centro Virtual de Atencién Ciudadana (CVAC)

La figural0. Muestrgorcentualmente el comportamiento de los canales de atencion en relacion a los motivos de consulta por caségulta delieccionada
siguiente maneEd73.8%delasPQRSF se recibieron por correo electrénico y pertepeti@nnes, entre los datos mas relevantes.

7. PQRS&por lugar de contacto ymgro
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Es importante mostrar las tendencias de contacto realizadas por el ciudadano nacional y extranjero, desde
lugar en donde se realiza, como el género al cual pertenecen, a fin de segmentar ain mas la poblacio
objetivo de la UAEMC.

D @ D

/ PQRS- POR LUGAR DE CONTACTO CVAC PQRS POR GENERO CVAC
AFRICA
ASIA
HCENTRO AMERICA Mujer
=COLOMBIA Hombre

m Sin identificar

®EUROPA i [t 45,10%
=NORTE AMERICA 51,20%
OCEANIA

SUR AMERICA

3,709
181%  TotalConsultas Recibidas CVAZD13: 2.594 Y _ Total Consultas RecibidasvAc 2013: 2-594/

Figura 11 Figura 12

Fecha de cortét de Mayde 2013 Fuente: Centro Virtual de Atencion Ciudadana (CVAC)

Las figuras 11 y 12Muestrgporcentualmente la ubicacién geogréfica de |a5 BEpRS8ntinente, siendo Sur América y Europa el sitio del cual provienen mas
consultasNo obtante Colombia representa ®%0de las PQIRSsituacion por la cual no se incluye dentro del quettiereceaat

Asimismo de un total de 2B89RS- como base para el 2013, se clasifica la relaciérigéneroal se concluye que el%ld®las PQRSregistradas,
pertenecen a Hombres y el %baMujeres.

8. PQRSF, por Regionales

La participacion de cada regional sobre el total derai&®las en el periodo comprendido entre el 01
de Enero de 2013 y &l de Mayode 2013egistrdunatendencial aumento. Siendo sasegorias
consultadas por tramites migratorios y las catedmsiBQRS.

C N

RADICADO POR REGIONALES 2013

1467
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72 2 21 18 2 14 45 °15 '12 10 5 5
= o -, - -
AMAZONAS ANDINA  ANTIOQUIA CARIBE DIRECCION  EJE GUAJIRA  NARINO  OCCIDENTE ORIENTE ORINOQUIA SAN ANDRES

GENERAL CAFETERO

= PETICION mQUEJAS = RECLAMOS B SUGERENCIAS: FELICITACIONES

\ Total POR&F.Ladi&adas.ZD.‘lj;ZjSA_/

Figura B. Fecha de cort& deMayade 2013 Fuente: Centro Virtual de Atencién Ciudadana (CVAC)
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4 2

PQRS RADICADAS REGIONALES VS CANALES DE COMUNICACION ANO 2013
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\ BWEB (CVAC) - TELEFONO B COBREO ELECTRONIGPRESENCIAL ™ Total PQRE radicad&® 2013: 2594/

Figura 14Fecha de cortet @&Mayade 2013 Fuente: Centro Virtual de Atencién Ciudadana (CVAC)

En laFgura By Figura 2 conjuntamente representa la tendencia porcentual-eer@iEas en rabs deMayode 2013asmismo se
identifica la participacion ciudadana y su canal de comunicadifereteijgdimprcadaregional.

Latendenciaobre aliso ddoscanalsde comunicaci@e mantiene en relacion aéses anterioréa. participacién por cada regional concluye

gue el mayor nimero de PR&Secikdronpor el correo electrér(k_mvicio.ciudadano@miqracioncolombié,gzmguhjsecuencialmente
por epresenciabgzonescoreo fisico y atencion presencial) y por regionales Occidente y andina presentan una buena participacion.

8.1 Flujo de las PQRS recibidas en el mes déayode 2013 y su
oportunidad de respuesta

En ecuadree aprecia el seguimiento que se viene realczatedBgionaén cuanto a la oportunidad de respuesta

a las PQRSF asignadas a los enlaces. La oportunidad de respuesté afiecil@ R& @tupo de Atencion al

Ciudadano como primera medida es optimo, por lo dispuesto en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de |
Contencioso Administrativo, el cual es de 15 dias, nlasiftgiiaales tiene un printedrespuesta en general

de 6dias que si bien esta acorde a lo estabhhezido)ple élempo de servicio estimado por eldgrédgencion al

Ciudadanque tiene un promedio de 5 dias de respuesta.

DEPENDENCI| PQRS PDTE CONCEPTO FECHA VENCIMIENT(
PENDIENTES POR o
ATENDER D. General 10 Cédula de Extranjeria 18/06/2013 8
by
R. Andina 3 Atencion Inadecuada/Denuncia Extranjer( 18/06/2013 E'
Z
R. Eje Cafeterd 3 Cédula de Extranjeria 12/06/2013 g
o
2 R. Occidente 1 Cédula de Extranjeria 18/06/2013
% TOTAL PENDIENTES 17
3
%]
g DETALLE PQRS ASIGNADAS Y ATENDIDAS POR REGIBNER(H 3
a
REGIONAL AMAZONA{ 0
94,18%
REGIONAL ANTIOQUIA 5
REGIONAL ANDINA 20
REGIONAL CARIBE 7
REGIONAL EJE 2
CAFETERO
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REGIONAL GUAJIRA 1
REGIONAL NARINO 0
REGIONAL OCCIDENT] 8
REGIONAL ORIENTE 4
REGIONAL ORINOQUIy 1
REGIONAL SAN ANDR 1
DIRECCION GENERAL| 44

Cuadro N@. Fecha de cortet &Mayade 2013, Fuente: Centro Virtual de Atencion Ciudadana (CVAC)

Articulo 14 ley 1437 de 2011. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legapespetéakgrmidn disciplinaria, toda peticion debera resolverse dieas quince (15) dias

siguientes a su recepcidgstara sometida a término especial la resolucién de las siguientes peticispesiciones de documentos deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso
nose ha dado respuesta al peticionario, se entenderd, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitudaba sidpcaaaptsiguiente, la administracién ya no podré, negar la entrega de dichos documentos al
peticionario, y como consecuenieia copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguigsigeticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las materias a su cargo deberan
resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su racepci6

9. PBX-Unidad Administrativa Especial Migracion Colombia

Teniendo en cuentanf@rmacion que ingresa por el Canal Te&féahamwado 5411150 el cual es el
namerasignado al PBX kdeUnidad Administrativa Espdaahcion Colon(§iade BogotaPara el
mesdeMayale 2013 nivel nacior@mo para las regionakeffe la siguiente informacion:

9.1 Centro de contacto ciudadano PBX meédaiede 2013 5111150

El total de llamadagresadas a través BBX enel mesde Mayo mostré undisminucién respecto del
mes anterior, ya que el ndmero designado en llamadas se estddi@cidresultas sobre temas
migratorios, informacion en general o comunicacion con otra dependencia.

4 )

Consultas Atencion Telefénica (PBX)
Otros 21
Otras dependencia: = 544,
Correccién de Informacion en los Datos o Documentps 6
Informacién de Colombianos en el Exterigr
Visas 33
Multas o Sanciones| -5 24
Requisitos para Salir del Pal 126
Requisitos Para Ingresar a Colom| 18
Registro de Extranjero: 112
Doble Nacionalidad ;
Denuncia por Permanencia Irregular del Extranjero en Colombia y Fuera dg Ella
Certificado Judiciall 5 -
Cédula de Extranjerie; — — 514

0 200
\_Total L lamada®ecibidasPBX Abrit 2013 : 1,448 a 600 800 00 )

Figurals Fecha de corfdayd3l de 2013, Fuente: Estadisticas Grupo Atencion al Ciudadano

La figura 15Representa claramente la principal consulta realizada por la ciudadaniaptaestpeastencias item referente a este prdoestel 37.6%,
de 1448llamadases deic 544lamadas referentes a esta consulta, ent@&datds de extranjeria y Requisitos para s®lais8.60% y el 8.fé&pectivamente,
es decir 514 y 1@nsultas
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Cédula de Extranjeria PQRS RECIBIDAS PBXBED
Certificado de Movimiento Migratorios
H Certificado Judicial
u Certificado de Nacionalidad
m Denuncia por Permanencia Irregular del Extranjero en Colombia y Fuera de Ella
u Derecho de Peticion
Doble Nacionalidad
= Prérroga de Permanencia
= Registro de Extranjeros
m Registro de Visa de Extranjeros Para Menores de Edad
m Requisitos Para Ingresar a Colombia
m Permiso de Ingreso
Requisitos para Salir del Pais
H Salvoconducto
Multas o Sanciones
m Visitantes Técnicos
Visas

8,73%

Actividades Legales para Extranjeros en Colombia
Informacién de Colombianos en el Exterior
® Renuncia Nacionalidad
u Correccién de Informacién en los Datos o Documentos
m Otro tipo de Informacién
m Otras dependencias

Derecho de Peticién N
\_ otros 08 471%  Totalllamadas Recibidas PBX May2013: 1.448 )

Figura 6. Fecha de corfdayo 3tle 2013, Fuente: Estadisticas Grupo Atencién al Ciudadano
La figura & El dagrama de sectorescemplementario de la figyrdidgrama de barras, mostrando porcentualmente la participacion de cada motivo consultado. Sobre

estos motivos, se registré6 una mayor tendencia en las siguiente©uategmpasidencids.67%, cédulas de extranjgdatrega cédulags6®, enk las
principales consultas, seguideqaprisitos para salir del pais 8on34l entre los mas relevantes.

9.2 PBX-Regionales 2013

En continuidad de los procesos pilares del GBapacae ytencion al Ciudadano, el R&jonales

ofrece un espejo en cuanto a los controles telefénicos y datos estadisticos de este canal de comunicacio
Esta informacién permite dar a conocer la afluencia de llamadas por temas migratorios, al igual que cuantific
el numero de consultabi@aspara eperioddvlaya2013 La finalidad es dar continuidad al cumplimiento

de la directiva 018 del 2012 y atender las necesidades del ciudadano en cuanto a temas de informacion.

9.2.1 Centro de contacto ciudadano RBXegionales 2013

Ademas del Centratv4l de Atencion Ciudadana (CVAC), es pertinente mencionar gpar&letontrol
PBX regionaldanciona segun lo previsto al PBX de la Direccion General.

Es asi, como en las siguientes gréficas de aprecia el comportamiento de las conqudtalsealizadas
ciudadanos. Esta informamatienelatos de las regionales, que ha implementado hasta la fecha el control
telefonico.
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= Salvoconducto

= Multas o Sanciones

400 m\ Técnicos
= Visas
m Actividades Legales para Extranjeros en

Colombia
 Informacién de Colombianos en el Exterior

300

= Renuncia Nacionalidad

200 173

= Correccién de Informacion en los Datos o
Documentos

* Otro tipo de Informacion

100
m Otras dependencias

9 17 3
I 1 1 | = Derecho de Peticion
o b . 1 = 1 -

AMAZONAS ANDINA ANTIOQUIA CARIBE EJE CAFETERGUAJIRA NARINO OCCIDENTE ORIENTE ORINOQUIASAN ANDRES - Otros
\ Totalllamadas Recibidas PBX May@013: 1024/

Figural?. Fecha de corfdayd1 de 2013, Fuente: Estadisticas Grupo Atencién al Ciudadano

En la figurd?. Se aprecia leuantificacion de las consultas recibidas, refénéoresieiomigratoria u otfantre las regionales que mas reciben consultas telefonicas
se destacan: Antioqliig CafeteydNarifioDccidenty OrinoquiaEn las consultas recibidaesaltacédulas de extranjeria (entrega documédiim) tipo de
informacién coms toas relevantes.
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PARTICIPACION PBX REGIONALES
2,73% 2546 5 159

(

4,69% 1,07% Totalllamadas Recibidas Mayo PBR013: 1.024
Figuralg Fecha de corfdayo 3tle 2013, Fuente: Estadisticas Grupo Atencion al Ciudadano

HAMAZONAS
HANDINA
EANTIOQUIA

E CARIBE

H EJE CAFETERC
HGUAJIRA
ENARINO

@ OCCIDENTE
W ORIENTE
EORINOQUIA
1 SAN ANDRES

La figural8.Representa categéricamente la participacadia degional en el canal telefénico. Sin embargo algunas presentan una mayprepaitaspaigado
de la siguiente manefatioquia (Medellin) 3b,460ccidente (C&HB1%, Eje Cafetero (Pereira, Manizdlé8% yNarifio (Pasto)3@%, entr las mas
representativas.

10. Género entro de contacto ciudadano PBegionales 2013

De igual forma &egra identificat lugar de contactesde el cual se comunica eldgndanacional
mayoritariamentexiranjes Para el 2013 los otros canalesrdacto ciudadano, ofrecen la versatilidad

de identificar aspectos importantes del ciudadano, siendo estos la categoria de quien nos contacta, y dest
gué parte del mundo lo realiza, es por ello que en las siguientes graficas se muestrantaci@taridad infor

mas detallada del ciudadano.

= Mujer

L Totalllamadas Recibidas PBX2013: 1.024 J

Figural9
Fecha de corfdayd®3l de 2013, Fuente: Estadisticas Grupo Atencién al Ciudadano
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Las figuras 19.Muestra porcentualmente, se clasifica la relacion @ghemyal se concluye que el%I1d@blas PQRSregistdas, pertenecen a Mujeres y el
48.0%6 aHombres.

11. Regionales Seguimiento Directiva 018 y Compromisos

En cumplimiento de la Directiva 018d#ejudo de 2012, y en seguimiento de las actividades realizadas

por parte de las Regionales (Amazonas, Andina, Antioquia, Caribe, Eje Cafetero, Guajira, Narifio, Occiden
Orierg¢, Orinoquia y San Andrés).rigpoGdeAtencion ali@adano en su prograseaservicio y
orientacionsemanalmente y periddicamente cakficarhpromisos exigidos a cagpoial. Los

compromisos alli calificaglo®l mes ddaypno cuentan con el alcance a la directiva 018, los cuales se
prevén que sean acogidos paadiflaacion ddayo

o

c

8 5
Regionales Cumplimientos Compromisos Regionales afio Mayo 2 %_ 3|

= =

]

O
Amazonas 29 0,85
Andina 21 0,62
Antioquia 26 0,76
Caribe 26 0,76
Eje Cafetero 26 0,76
Guajira 24 0,80
Narifio 28 0,82
Occidente 29 0,85
Oriente 21 0,62
Orinoquia 21 0,62
San Andrés 27 0,79

34

Compromisos Directiva 01]

Cuadro No.4

En el cuadrdNo.4 Se aprecia la valoracion cuantitativa sobre los compromisos calificados a las regionales, en temas de sepsc@alestabirdda por la

directiva 018 del 04 de junio de 2012 .La ponderacién pardayoles204 3 fue de treintaugito (34) compromisoBe las once (11) regionales, ninguna estuvo

por debajo del 50% en cumplimiento, lo cual es el equivalente al cumplimiento de 20 compromisos 0 mas. Ense tadifiaapmttse gestacan:

(Implementacion de los tres canatestdeto autorizados, funcionamiento de los enlaces en los CFSM y PCM, sefializacion, funcionario designhdo para la atencion a
ciudadano, carteleras para publicaciones, instalacion de buzones, apertura de buzones, uso del formato desmuiedadeaientedasnocimiento, uso del

guion telefénico, envio de informes mensuales, entre otros.)
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Informes y Actividades 2013
Regionales - -
9 Numero de informes , . .
Numero de actividades/eventos realizad
presentados EventosMayo|
Amazonas 5 22 8
Andina 4 10 2
Antioquia 5 32 16
Caribe 5 26 16
Eje Cafeter 5 25 14
Guajira 5 10 3
Narifio 5 16 4
Occidente 4 16 7
Oriente 4 13 3
Orinoquia 5 3 0
San Andrég 4 8 4
Cuadro No.5
*Presentarondespués de lo establecido
Eventos Realizados 2013
Regionales
Abril Mayo
Migraciéon Colombia esta participandte la VII Jornada Binacional
Participa activamente en el CONSEJO SEGURIDAD MUNICIPAL/ ¢
de Migraciéon Colombia se desplazaron hasta el centro de Instrucc
Evento Red hidos por la transformaciéon de Amana¢ Se realizd| Entrenamiento No.26 / Migeién Colombia, se dio a conocer |
jornada de difusion de la legislacion Migratoria nacional| avances obtenidos en los constantes controles, que se viene ejerci
internacional Participacién en el consejo de Estupefacienteka | contra la hoteleria ilegal / Capacitacién suscrito y perfeccionado €
A Directora (e) de la Regional Amazonas, Doctora Dalgen Cong SENA ¢Migracion Colombia Regional Amazonas. Attividades
mazonas " f P . . . . . N . . N
Gomez Rubio, asistié a los Actos protocolarios del aniversario N{ interinstituciorales de lucha contra la hoteleria ilegal en
de Fundacién de Municipio de LeticiaReunién adelantada en I| Departamento / Entrenamiento y rescate acuatico, participacion e
Céamara de Comercio del AmazonasReunién coordindén de | plan de emergencia y contingencia, brigadistas y coordinadores
verificaciones. presentd el proyecto de la creacién de los sellos de la Un
Administativa Especial Mracion Colombia a fin de brindar un
herramienta para el desarrollo eficaz y contribuir al mejoramiento
servicio al ciudadano
Se asignaron dos nuevos funcionati8e realiza presentacién ante
asamblea departamental el portafolio de serviclovision espacic
publico municipio de Ibagué(presentaciéon ante la secretaria ¢ A . .
. . ; Se realizo6 verificacion a los establecimientos hoteleros en los munig
gobierno, turismo y de salud ante el gremio hotelero y rectores S ’ . -
. . s - - de Mariquita y Honda (Tolima). / En el municipio de Villa de Leyv
Andina colegios en el municip de Honda./ Se continda transmitiendd P I o
N L . . adelant6 jornada de verificacion de hoteles, donde se revisé qug
informacién a ciudadanos tanto externos como internos so e
. - X L - establecimientos hoteleros
informacién actual relacionada con tramites de extranjetae
adelant6 jornada de renrolamiento de huellas a los extranjeros g
han solicitado cedulaedextranjeria en este CFSM
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Antioquia

Caribe

Eje Cafetero

Guajira

Narifio

Occidente

Avenida Eldorado No. 59 -51 Edificio Argos Torre 3 Piso 4 Bogota AConmutador 5111150 A
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Se realizé capacitacién al gremio hoteléreroteccion de las posible
GNOGAYLE & RS da/eadlizardn préc€sosds wedifieagidn
en el peaje que estd rumbo a la zona de Urab&e realizé ur
proceso de verificacion, en compafia de la Policia Nacional {
peaje que estd ubicado en la salida de MedejlBogota/ Participd
Sy St C2NB 4! y24& @ JAXUniversidd® &
Antioquid EI  Director Wilson Patifio participé ye St
conversatorio de la Séptima Divisién del Ejército de la Cuarta Bri
| Celebracién del Dia de la SecretarfaOficiales de Migracion
relacionadas con la prevencion, control y seguridad, con el apoy,
la Policia Nacional y de lastatdades de transito.

Se celebré el dia de la Transparencia. / entrega a cada uno de log
de los funcionarios de un regalo / Siguiendo con la estrategii
ltoAatz2za RS +ARF {FtdRFIotS & O
OdzA R2¢ RS . A Sy $ aQi Fuhtlonarigsi deAlai BeQian
Antioquiag Chocd participan en la jornada de capacitaciéon organiz
por la Policia Nacional Interpol / Se realiz6 la celebracion del dia d
madres de la regional / los primeros cinco Oficiales de la regi
Antioquia ¢ Choco en graduarse de Policia Judicial. / Se reali
entrega de los regalos enviados del nivel central a las madres |
regional. / La Regional AntioquiecChoc6 se une también a la campal
de prevencion en contra de la Trata de Personas, deli® esclaviza Y
atenta contra los Derechos Humanos / socializar la Directiva 0
realizé la explicacién a los ciudadanos de la importancia que tier|
Buzén de sugerencias para la entidad / Se realizé capacitacion so
Manejo del Sistema de Contrddotelero el dia 17 de Mayo en ¢
Instalaciones del SENA regional Choco / Se realiz6 una clase de ?
Oficiales de Migracién Colombia de la Regional Antiogui@hoc6
capacitaron a mas de 120 personas. / Se realiz6 capacity
Gt NBINF YI &nyReSnducgoR dzOOX 24 hTAOAL
Aeropuerto Internacional JMC y a los Funcionarios de las oficinas
Regional Antioquia / Se realizaron varias actividades relacionadas
GW2NY I RF RS tF {FtdRe « {08 las\
autoridades de Panama / Colombiatex /

Socializacién de la plataforma SCH a propietarios de residenc
Yy2iStSa RSt / Sy (Redizo 4ctividddesdde h &
Registro en la plataforma del SOBgsplazamiento a la Fundacid
Para el Desarrollo del Caribé Se establecieron contactos para
Taller Sensibilizacion Estrategia Nacional de Prevencion d
Explotaciéon Sexual Comercial De Nifias, Nifios Y Adolescer
ESCNNASY @Al 285& & (dNA&Y2¢ O

Reaizo actividades de Registro en la plataforma del SCH / Convoc:
y participacién a COAT Atlantico / Politica de SERVICIO AL CIUDAI
socializacién instittional de Migracién ColombiRArticipacion en
brigada de formalizacion turistica. / Se realizunion con la Socied
Aeroportuaria de la CostReunion de la doctora Gloria Alejand
Moreno, Néstor Castro, Eduardo Gonzalez, en representacion
Migraciéon Cadmbia y el doctor Rall Donad&gistencia y participaciol
en el lanzamiento de dé°lan deTurismo Nautico, tnada de difusion
de la normatividad migratori&eunién de Estructurado del Aeropuer|
9Ny Saidz2 /2NIAaazl «k /LI OAGEC
fortalecimiento de competencias y capacidades de los servid
publices/Qurso  virtug a20N8  adlffSNBa RS
nacional de prevenciéon de laxplotacion sexual comerciai@lizé
operativo de verificacion migratoriaSocializaciéninstitucional de
Migraciéon Colombigdensibilizacion de la Normativa Migratoria/;
visitaron 18 hoteles y 61 edificios en el Sector del Roda&enata Marta.

Se encuesto a los visitantes que solicitaron los servicios de Migra
en el CFSM Pereira/ Socializacion de la norma migratoria y sist
de control hotelero @mpresarios de la ciudad de Armenia., Dow|

Hill Internacional

Realizan capacitacién sobre temas migratorios / realizan capacitac
la Confederaciéon Nacional CatéliBatinion con los Delegados de
Agencia de Cooperacién Internacional de CdEstuaron reunion a
los Integrantes del Frente de Seguridad Empresarial BASC Cg
Caldas/intervencion a los 46 participantes del gremio turistico / reur
con la Directora de la Camara de Comercio de Manizales y su As
Juridica / capacitaciéon e tarcambio de informacién en el Cent
Facilitador de Servicios Ytatorios de Armenia Quindio&pacitacion e|
intercambio de informacién en el Centro Facilitador de Servi
Migratorios de Armenia Quindio#Rliz6 capacitacion e intercambio ¢
informacion & el Hotel Estelar.

Se instalé un Stand de servicio al ciudadano en el aeropuerto Alf
Lépez Pumarejo de la ciudad de Valledupar (Skyline) y en el p|
la vallenata, el cual iniciaba el horario de atencién de las 08:00 |
las 18:00 horassitios de gran afluencia de visitantes nacionale;
extranjeros, interesados por conocer el encanto de la cull
vallenata

se brindé orientacién via telefénica a ciudadanos colombianos
viajar al exterior, / una campafia de atencién al ciudadanorddde la
SYOoI NDIFOAsy YENNGAYF &[FYOSNI 2
atencién al ciudadano en el CFSM/

Enlace con la Empresa de servicios Aéreos S.A.S AVIAN
Tumacd (Se realizé la gestion para capacitar en temas sobr
Normatividad Migratoria a los Miembros de la Policia Nacion
Fiscalia General de la NacidnSe realiz6 campafia para tramite (
cédula de extranjerid Se presentd propuesta a la Coordinaci
Administrativa, mediante memorando 20352201221 de fecha 17,
de abril/13, / Con aceptacion de oferta No. 027 de abril 24 de 2(
se adjudicé el contrato para la sefalizacion e imagen de PCI
Rumichacd, realizaran el relevo viajaron a Lago Agrio ap)
cerciorarse que tanto las condiciones para los funcionarios como
el ciudadano sean las mejores y se brinde un adecuado servie
ciudadano./ se realizd campafia para tramite de cédula
extranjeria

Capacité en temas migratoriosa las autoridadesinvitadas/femas
migratorios a la ciudadania en general. / Se ubicé un stand de ser,
de informacién ciudadana / Asistencia a reunién deiadiaecion del
Convenio UAEOS

ESAP capacito a funoarios / lanzamiento campafia
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a/ L} 515! bh 5LDL¢! [k {S LI NI
transparencia/Los funcionarios en homenaje dh die las madres
trAmites que se realizan en la entidadfianza estratégica con lo
notarios/H primer taller de sensibilizacién contra éxplotacion sexal
Oriente comercial de nifios, nifiasl VIl Cumbre Alianza Pacifid
videoconferenciagseminario innovacién

Orinoquia

actividad de socializacion llam@&lar e Educati vo |/
instalaciones de las Posadas Nativas en la isla

San Andrés | campafia de verificacion por cuadrante en la zona céntrica de la

Cuadro No.6

En el cuadriNo.5 y No..@e muestra el consolidado de los informes presentados por las regionales en lo corrido del 2013, como de besduiisidages realiza
primecuarimestre de 2013. Asimismo se cualifica qué actividades fueron las realizadas por las regionales.

11.1Regionads Actividades$ Servicio al Ciudadano

La Unidad Administrativa Especial Migracién Colombia, en cumplimiento de la Politica Institucional de Servi

al Ciudadano en el Pl an Estr2a20®4ocy énmnstohaoaorirdact
objetivo estrat®gico AFortal ecer | os procesos
AEstandarizaci-n y ampliaci-n de |l a prestaci - -n

acercamiento y orientacion al ciudadano, como aslafegnipees, en eventos de difusion a fin de
identificar y dar cumplimiento a las necesidades y expectativas que tiene el ciudadano.

Es asi que en cumplimiento a las Politicas de Atencion al Ciudadano, basado en la Directiva OPLA 18 ¢
junio 4 de 2012, da aplicacion y seguimiento a los temas de orientacién y servicio y se resalta el
compromiso Institucional, hacia los ciudadanos nacionales y extranjeros, entre los cuales podemos mencior
los siguientes aspectos representativos en las diferenles.Regiona

Regional Amazonas

Encumplimiento a las politicas de atencién al ciudadano basado en la Directiva OPLA 00018 se da practica
seguimiento a los temas de orientacion y servicio y sd# oesafieomiso institucional hacia los
ciudadanos nacionalesxranjeros, entre los cuales se pueudonae los siguientes aspectos
representativos de la Regional Amazonas.

V 12de Mayode 2013Migracioolombia esta participando de la VIl Jdimaclanalpbyo al
Desarrollo ColombBiara.

V 15 de Mayde 2013Migracion Colombia, Regional Amazonas, pedtitreipeente en@bnsejo
SeguridaMunicipal

V 17 de Mayde 20130ficiales de Migracién Colombia se despilagtaai centro de Instruccién
y Entrenamiento No.26, asignado al Batallon de SekicBjer@tdadcional
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V 29 de Mayde 2013Por parte de Migracion Colombia, se dio a coageacéssobtenidos en
los constantes controles,sgugiene ejerciendo contra la hoteleria ilegaimasios beneficios
turisticos y en seguridadteneréel Departamento del Amazonas

V Mayode 2013La Regional Amazonas luego de varias gasiiteretsdas, bajo el liderazgo del
Dr. José Isaakfanador Camacho y su equipo de trabajo,ajrasidamental apoyo de la
Secretaria GeneralOificina Juridigala Coordinacién de Capacitadiehesvel central, logré
consolidar el ConvenidCdeacitacién suscrito y perfeccionado entréVidgiéion Colombia
Regional Amazonas.

V 22 al 28de Mayode 2013Con la participacién de representantesatdokdades civiles y
militares del Departamel@oAmazonas, Migracion Colombia cdidéngdiado y coordinando
actividadesterinstitucionales de lucha contra la higgkdréan el Departamento.

V Mayode 2013Entrenamiento y rescate acudisrticipaciéen el plan de emergencia y
contingenciarigadistas y coordinadores de evacuades aatoridades civiles y militares a fin
degarantizar la seguridad en la ciudad de Leticia.

V Mayode 2013Se presentd @royecto de la creacion desdties de l&nidad Administrativa

Especial MColombia a fin de brindar una herramientl gdasarrollo eficaz y contribuir al
mejoramientde servicio al ciudadano y facilitar el contrtradia y salida de personas
extranjeragarantizando accisipeeventivagpyospectivas en materia de seguridad.

Foto 3
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Regional Andina

Encumplimiento a las politicas de atencién al ciudadano basado en la Directiva OPLA 00018 se da practica
seguimiento a los temas de orientacion y servicio y s oesafipomiso institucional hacia los
ciudadanos nacionales y extranjeros, entreldesseupuede mmonar los siguientes aspectos
representativos de la Regional Andina.

V 8 al 31 de Mayde 2013Se realiz0 verificacion a los establecimientos hotelenosnérigms
de Mariquita y Honda (Tolima).

V 26 de Mayode 2013En el municipite Villa de Leyva, se adelanté jodeaderificacion de
hoteles, donde se revisé que los establecimientosastiieieras cumpliendo con el reporte de
extranjeros en la Plataforma SCH de Migodmidbia, para lo cual se visitaron hoteles al azar
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PROSPERIDAD
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Regional Antioquia

Encumplimiento a las politicas de atencién al ciudadano basado en la Directiva OPLA 00018 se da practica
seguimiento a los temas de orientacion y servicio y s oesafipomiso institucional hacia los
ciudadanos nacionales y extranjeros, entre los cuales senpicede log siguientes aspectos
representativos de la Regional AntiGhoied

\Y,

\Y,

<<

03 de Mayde 2013Se celebré el dia de la Transparencia. Por medioaiderencia realizada

desde el nivel central.

07 de Mayde 2013 Siguiendo el fortalecimiento interno de la entidad, se realizé la entrega a cada
uno de los hijos de los funcionarios de un regalo enviado desde el nivel central.

08 de marzo de ZSiguiendo con la estrategia de Habitos de Vida Saludable y con la campafia
AYo me quiero, yo me cuidodo de Bienestar I n
incluyeran dentro de su alimentacién una fruta.

13al 17 de Mayde 201340 Funionarios de la Regional AntidqGilaoco participan en la

jornada de capacitacion organizada por la Policia Nacional Interpol, con el objetivo principal de
adquirir conocimientos necesarios para el acceso a las claves de usuarios de la Interpol.

10 de mygo de 2013e realizo la celebracion del dia de las madres de.la regional

10 de mayo de 201Blauricio Rubiano, Mauricio Cardona, Jorge Hugo Rodriguez, Jennifer
Alexandra Velasco y Carlos Alberto Galvis, fueron los primeros cinco Oficiales de la region
Antioquia Chocé en graduarse de Policia Judicial.

14 de mayo de 205 realiz6 la entrega de los regalos enviados del nivel central a las madres de

la regional.

15 al 17 de Mayo 2008.Regional Antiogu@hocé se une también a la campafieveacion

en contra de la Trata de Personas, delito que esclaviza y atenta contra los Derechos Humanos, la
libertad sexual y la dignidad de las personas.

14 al 16 de Mayo 201ka de las funcionarias de Atenciéon al Ciudadano se dirigié a las
instalaciorsede Turbo con el objetivo de socializar la Directiva 018 y realizé la explicacion a los
ciudadanos de la importancia que tiene el Buzon de sugerencias para la entidad y el objetivo
principal de este en la institucion.

15 al 1'de Mayo 2013e realiz6 capitacion sobre el Manejo del Sistema de Control Hotelero el

dia 17 de Mayo en las Instalaciones del SENA regional Choco, en donde asistieron un promedio de
Cincuenta personas del gremio hotelero, delegados de la Alcaldia Municipal, de & Gobernacion d
Choco y Policia de Turismo.

21 de Myo de 201De acuerdo con las actividades que se vienen realizando programadas por
Bienestar institucional, se realizé una jornada de relajacion en la que participaron aproximadamente
25 funcionarios de la entidad y, asi mismo, Se realiz6 una clase de Yé&glanAtbere

Patarroyo, Médico Cirujano de la Universidad Nacional de Colombia fue el encargado de realizar Iz
se realiz6 el método de Sahaja Yoga y Bandham.

21 de Myo de 201Bon la asistencia de la Policia Nacional de Turismo, del ICBF (Instituto
Cobmbiano de Bienestar Familiar), del Ministerio del Trabajo, del Ministerio de Turismo de la ciudad
de Medellin, el gremio de transportadores de turismo de la region y representantes de la
Gobernacion, Oficiales de Migracién Colombia de la Regi@ialCAotootapacitaron a mas

de 120 personas.

23 al 24 dedyode 201Te reali z- capaci t aceiindutccidi Par olgarsa ma s
Oficiales de Migracion del Aeropuerto Internacional JMC y a los Funcionarios de las oficinas de la
Regional AntiagguA esta capacitacion llegaron los funcionarios de Talento Humano y Bienestar
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Institucional de las oficinas de Bogotd para tratar temas relevantes como las licencias para los
funcionarios

27 al29 de Myo de 201% e realizaron varias actividadeoraelacid as a | a fiJor nada
en la que participaron 32 de los funcionarios de las oficinas de la Regio@&logntioquia

22al 24 de mayo de 20 realiz6 una importante reunion con las autoridades de Panama en la
que se acordaron varios tamiggatorios. Participaron: el Embajador Francisco Coy, Director de
Soberania Territorial y Desarrollo Fronterizo del Ministerio de Relaciones Exteriores de Colombia, e
Director de la Regional Antioquia, Wilson Patifio, y un equipo de funcioniatintagle las d
subdirecciones de la Unidad.

31 de mayo de 20I3entro de poco tiempo la ciudad de Medellin sera el centro de la moda con
uno de los eventos mas importantes que se realizan a nivel nacional. Colombiatex llamara la
atencioén por ser el centro deaies mas importantes para el sector textil en América Latina. La
Union Europea es la temética principal dad@fetote las Américas del 2013.
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