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MIGRACION,

 INTRODUCCION:

El Grupo de Atencidn y Relacionamiento con la Ciudadania de la Direccion de Migracion Colombia, presenta el informe mensual de
seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones y Solicitudes de Informacién Publica (PQRSDF), recibidas
y atendidas por la entidad, Buzones de Sugerencias, Canal Telefénico y encuestas al canal telefdnico.

Este informe busca consolidarse como una herramienta para la toma de decisiones ya que es insumo para la identificacion de las
oportunidades de mejora en los procesos, identificar situaciones generadoras de riesgos, promover un lenguaje claro y respuestas
satisfactorias a la ciudadania y partes interesadas.

* OBIJETIVO:

Realizar seguimiento y analizar el tratamiento de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones y Solicitudes de

Informacién Publica (PQRSDF), buscando cumplir con los términos de ley, la normatividad vigente y efectuar las recomendaciones que sean
necesarias a los responsables de los procesos que conlleven al mejoramiento continuo de la Entidad.

* RESULTADOS:

Estadisticas de las PQRSDF y de los canales virtual, telefonico, presencial y las encuestas de satisfaccion, en el periodo comprendido entre el 1
de abril y el 30 de junio de 2025.

e CANAL DE RECEPCION:

Plataforma oficial de PQRSDF, Contact Center y Buzones Presenciales.

AGCMEF.05 (v2)
F.A. 27/06/2023




CANAL VIRTUAL

Segundo Trimestre 2025



Resultados Generales MIGRACIC

PQRSDF Radicadas

Segundo Trimestre 2025 Variaciéon PQRSDF Radicadas
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Participacion por tipo de solicitud

Al analizar la variacion frente al trimestre anterior (cuarto

Entre el 01 de abril y el 30 de junio de 2025, se recibieron un trimestre de 2024) se observa un incremento del 23%.

total de 14,005 PQRSDF a través del Centro de Consulta

Ciudadana. La variacion de las PQRSDF se apalanca en la tipologia Reclamo
con un incremento del 108,70%. Las categorias con mayor

Segun la tipologia, la peticion predomina con 10,603 (75,71%) representacion son Cédula de Extranjeria (42,46%), Certificado de

registros, le sigue reclamo con 2,951 (21,07%), denuncia con 174 Movimientos Migratorios (16,81%), Permiso por Proteccion

(1,24%), queja con 158 (1,13%), solicitud de informacién publica Temporal (ETP) (14,54%), Prérroga de Permanencia (10,40%),
con 60 (0,43%), felicitacion con 46 registros (0,33%), y sugerencia Multas y sanciones (3,42%), Check-Mig (2,91), SIRE (2,07%).

con 13 registros (0,09%). AGCMF.05 (v2)
F.A.27/06/2023




MIGRACI

Temas de consulta

Quejas, Denuncias, Solicitudes de Informacidn Publica, Felicitacionesy
Peticion Radicadas Sugerencias Radicadas
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MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES

MIGRACIOy
Temas de Consulta

Damos cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 54 de la Ley 190 de 1995, que establece: “Las dependencias a que hace referencia el
articulo anterior que reciban las quejas y reclamos deberdn informar periodicamente al jefe o director de la entidad sobre el desemperio de
sus funciones, los cuales deberdn incluir: 1. Servicios sobre los que se presente el mayor numero de quejas y reclamos (...)".

Teniendo en cuenta que la plataforma Aranda de PQRSDF contempla el tipo Derecho de Peticién (de consulta, de interés general y de interés
particular), adicional a las tipologias Consulta Tratamiento de Datos y Peticion entre Autoridades, estas se incluyen en el tipo general
Peticidn. Igualmente Reclamo Tratamiento de Datos se incluye en el tipo general Reclamo. Relacionamos en detalle las tipologias incluidas
en Peticiones y Reclamos, igualmente las otras tipologias. Las cifras corresponden a solicitudes radicadas.

Tipo/ Categoria Ca:;i;ad % d«?rr;;;o del %dezzrz g:ls total Tipo/ Categoria Ca:g'rc:ad % de;;’t’r: del %de::rz g;ls total

Peticion - Permiso por Proteccidon Temporal (ETP) 1,675 15,80% 11,960% Peticidon — Tramites y Servicios 439 4,14% 3,135%
Peticion — Canales de Contacto 1,626 15,34% 11.610% Reclamo — Permiso por Protecciéon Temporal (ETP) 429 14,54% 3,063%
Peticion — Requisitos Ingreso a Colombia 1,265 11,93% 9,032% Peticion — Salida del Pais para Menores de Edad 396 3,73% 2,828%
Reclamo - Cédula de extranjeria 1,253 42,46% 8,947% Peticidon — Prérroga de Permanencia 368 3,47% 2,628%
Peticion — Multas y Sanciones 1,242 11,71% 8,868% Peticidn — Salvoconducto 308 2,90% 2,199%
Peticidn — Requisitos Salida de Colombia 1,209 11,40% 8,633% Reclamo — Prérroga de Permanencia 307 10,40% 2,192%
Peticion — Certificado de Movimientos Migratorios 795 7,50% 5,677% Peticion — Consulta Informacion Bases de Datos 243 2,29% 1,735%
Peticion - Cédula de extranjeria 595 5,61% 4,248% Queja — Atencion al Ciudadano 156 98,7% 1,114%
Reclamo — Certificado de Movimientos Migratorios 496 16,81% 3,542%

Fuente: Plataforma Oficial de PQRSDF

AGCMEF.05 (v2)
F.A. 27/06/2023




Gestion por Dependencia MIGRACION

Dentro del trimestre se gestionaron 12,381 PQRSDF.
El primer nivel de servicio (back office del Grupo de Atencidn y Relacionamiento con la
Ciudadania), gestiona el mayor niumero de PQRSDF seguido por los enlaces regionales y
las dependencias de nivel central.

. PQRSDF GESTIONADAS
P Segundo Trimestre de 2025
6’ Z 3 9 r I m e r Por Dependencia - Por Tipo
5 0 3 9 % N ive I d e Dependencia Denuncia Felicitacion Peticion Queja Reclamo n fof,ziii’%l:ﬁ blica Sugerencia Total general % de Participacion
4 Primer nivel de servicio 22 43 5.243 37 867 21 6 6.239 50,39%
S e rvi Ci O Direccidon General 3 3 0,02%
Oficina de Comunicaciones 1 1 2 0,02%
‘ Oficina de Planeacién 4 12 16 0,13%
Oficina de Tecnologia 5 1 6 0,05%
Oficina Juridica 7 1 8 0,06%
Subdireccion Administrativa 11 1 6 18 0,15%
4 509 Subdireccién de Control Disciplinario 3 2 16 21 0,17%
) Subdireccién de Control Migratorio 16 757 12 87 7 879 7,10%
E n I a Ce S Subdireccién de Extranjeria 2 304 168 4 4 482 3,89%
3 6 420/ Subdireccidn de Talento Humano 91 1 2 94 0,76%
) o o Subdireccién de Verificacién Migratoria 100 4 104 0,84%
Reg IoNa I es Regional Aeropuerto El Dorado 1 384 24 32 441 | 3,56%
Regional Amazonas 1 1 1 3 0,02%
Regional Andina 54 1 1.130 22 517 1 1.725 13,93%
Regional Antioquia 20 409 13 205 647 5,23%
Regional Atlantico 6 143 2 52 1 204 1,65%
Regional Caribe 7 1 84 2 45 139 1,12%
Regional Eje Cafetero 2 135 74 1 212 1,71%
Regional El Dorado 1 1 0,01%
1 6 3 3 E N I aces Regional La Guajira 1 67 10 78| 063%
) Regional Narifio 2 57 1 21 81 0,65%
d H I Regional Occidente 6 358 3 114 1 482 3,89%
1 3 1 9% e N Ive Regional Oriente 7 272 5 74 1 359 2,90%
) 4 Regional Orinoquia 4 92 7 30 1 134 1,08%
Ce nt ral Regional San Andrés 1 2 3 0,02%
Total 154 45 9.661 146 2.311 51 13 12.381 100,00%
\ AGCMF.05 (v2)

Fuente: Plataforma Oficial de PQRSDF

F.A.27/06/2023




PQRSDF
Radicadas - Gestionadas

MlsnAcmy

MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES

Durante el segundo trimestre de 2025 se radicaron 14,005 PQRSDF de las que se gestionaron

12,381, que corresponden al 91% del total de las radicadas.

Tipo Radicados Gestionados % Gestionado
Peticion 10.603 9.661 91%
Reclamo 2.951 2.311 78%
Denuncia 174 154 89%
Queja 158 146 92%
Solicitud de Informacién Publica 60 51 85%
Felicitacion 46 45 98%
Sugerencia 13 13 100%

Total 14.005 12.381 88%

Fuente: Plataforma Oficial de PQRSDF

*Nota: Solo se tienen en cuenta las peticiones gestionadas que fueron radicadas durante el trimestre.

AGCMEF.05 (v2)
F.A. 27/06/2023




Peticiones MIGRACI(
Radicadas - Gestionadas

Durante el segundo trimestre de 2025 se radicaron 10,603 peticiones y se gestionaron 9,661 peticiones, que
corresponden al 91% del total de las radicadas.

Categoria Radicados Gestionados % Gestionado

Permiso por Protecciéon Temporal (ETP) 1.675 1.512 90%
Canales de contacto 1.626 1.487 91%
Requisitos Ingreso a Colombia 1.265 1.237 98%
Multas y sanciones 1.242 1.111 89%
Requisitos Salida de Colombia 1.209 1.105 91%
Certificado de Movimientos Migratorios 795 704 89%
Cédula de Extranjeria 595 526 88%
Tramite y Servicios 439 370 84%
Salida del pais para menores de edad 396 373 94%
Prérroga de permanencia 368 345 94%
Salvoconducto 308 263 85%
Consulta informacién bases de datos 243 228 94%
SIRE 107 97 91%
Registro de Visa 102 85 83%
Check-Mig 55 54 98%
Peticién entre autoridades 48 44 92%
Biomig 44 41 93%
Cambio de domicilio del ciudadano extranjero 26 26 100%
Actualizacién de datos por cambio de domicilio 20 17 85%
N/A 20 17 85%
Migracion Automatica 10 10 100%
Tarjeta de Movilidad Fronteriza (TMF) 6 5 83%
Tarjeta Andina (TAM ) 4 4 100%

Total 10.603 9.661 91%

Fuente: Plataforma Oficial de PQRSDF
AGCMF.05 (v2)
*Nota: Solo se tienen en cuenta las peticiones gestionadas que fueron radicadas durante el trimestre. F.A.27/06/2023




Peticiones Gestionadas MIGRACION
Motivos recurrentes

Permiso por Proteccién Temporal - ETP 1.374 1.512 N 10,04% 16%
Requisitos Ingreso a Colombia 1.836 1.237 J -32,63% 13%
Cédula de extranjeria 1.068 526 J -50,75% 5%
Certificado de Movimientos Migratorios 957 704 J -26,44% 7%
Requisitos Salida de Colombia 951 1,105 ']‘ 16,19% 11%
Multas y sanciones 855 1,111 N 29,94% 11%
Salida del pais para menores de edad 329 373 N 13,37% 4%
Salvoconducto 258 263 N 1,94% 3%
Prorroga de permanencia 447 345 \l, -22,82% 4%
OTROS 2.549 2.485 J -2,51% 26%

Fuente: Plataforma Oficial de PQRSDF
“Permiso por Proteccién Temporal (ETP)” cuenta con la mayor representacidén dentro de las peticiones con 1,512 solicitudes que equivalen al

16% del total de la peticiones. La subcategoria ¢ Cudndo y dénde me entregan el PPT? tiene la de mayor representacidon con 237 solicitudes. En
segundo lugar se encuentra el tramite “Requisitos Ingreso a Colombia” con 1,237 radicados que equivalen al 13% del total de las peticiones.

El tramite “Cédula de Extranjeria” con 526 radicados equivalente al 5% del total de las peticiones, ocupa el tercer lugar. 245 solicitudes hacen
referencia a la realizacién del tramite.

*Nota: Solo se tienen en cuenta las peticiones gestionadas que fueron radicadas durante el trimestre. AGEME.05 (v2)
F.A. 27/06/2023




Reclamos

Radicados - Gestionados

Categoria Radicados Gestionados % Gestionado

Actualizacién informacién base de datos 18 15 83%
Biomig 4 4 100%
Canales de contacto 8 6 75%
Cédula de Extranjeria 1.253 954 76%
Certificado de Movimientos Migratorios 496 370 75%
Check-Mig 86 81 94%
Correccién informacidn base de datos 21 18 86%
Migracién Automatica 2 2 100%
Multas y sanciones 101 81 80%
N/A 4 3 75%
Otros tramites y servicios de la entidad 44 38 86%
Permiso por Proteccién Temporal (ETP) 429 347 81%
Plataforma 1 0 0%
Prérroga de permanencia 307 256 83%
Registro de Visa 37 18 49%
Requisitos Ingreso a Colombia 20 19 95%
Requisitos Salida de Colombia 11 9 82%
Salida del pais para menores de edad 6 3 50%
Salvoconducto 36 28 78%
SIRE 61 53 87%
Suprimir informacion base de datos 6 6 100%

Total 2.951 2.311 78%

Fuente: Plataforma Oficial de PQRSDF

*Nota: Solo se tienen en cuenta los reclamos gestionados que fueron radicados durante el trimestre.

MIGRACI

MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES

Durante el segundo trimestre de 2025 se radicaron 2,951 reclamos de los que se gestionaron 2,311, que
corresponden al 78% del total de las radicadas.

AGCMEF.05 (v2)
F.A. 27/06/2023




Reclamos Gestionados MICRACIONy

Motivos recurrentes

Cédula de extranjeria 723 954 1t 32% 41%
Certificado de Movimientos Migratorios 150 370 ™ 147% 16%
Permiso por Protecciéon Temporal (ETP) 114 347 1t 204% 15%
Prorroga de permanencia 61 256 ™ 320% 11%
Multas y sanciones 33 81 1t 145% 4%
Registro de Visa 38 18 NV -53% 1%
Salvoconducto 28 28 NV 0% 1%
SIRE 13 53 T 308% 2%
Requisitos Ingreso a Colombia 11 19 ™ 73% 1%
Check-Mig 13 81 ™ 523% 4%
OTROS 116 104 NV -10% 5%

Fuente: Plataforma Oficial de PORSDF

“Cédula de Extranjeria” cuenta con la mayor representacion dentro de los reclamos con 954 solicitudes que equivalen al 41% del total
de los reclamos. En segundo lugar se encuentra el tramite “Certificado de Movimientos Migratorios” con 370 radicados que equivalen
al 16% del total radicado.

El mayor incremento corresponde a Check-Mig, con una variacion de 523%, seguido por Prérroga de Permanencia con una variacion del

320%, SIRE con una variacién del 308% y Permiso por Proteccién Temporal (ETP) con 204%.

AGCMEF.05 (v2)
F.A. 27/06/2023

*Nota: Solo se tienen en cuenta las peticiones gestionadas que fueron radicadas durante el trimestre.




Quejas, Denuncias, Felicitaciones MIGRACIC

vy Sugerencias

hubo un decrecimiento del
24% en las quejas recibidas.
Las subcategorias mas
relevantes son:

N/A

Quejas

(Frente al trimestre anterior \

Atencion al ciudadano 156

(EI incremento de las denuncias, \
comparado con el trimestre
anterior fue del 22%. Las
subcategorias mas relevantes son:

Actividades irregulares de

Extranjeros 120
Actividades irregulares en

Contra de Extranjeros 41
N/A 13

-

~

Denuncias

Las felicitaciones aumentaron en
un 18%.

Se destaca que las felicitaciones
para nuestros funcionarios ocupan
un 65% del total de los radicados.

Las felicitaciones para los tramites
representan un 33%.

Felicitaciones

En el presente trimestre se
recibieron 13 sugerencias, 3 menos
que el trimestre anterior.

Tramites y Servicios y Atencidn al
Ciudadano representan cada una
un 31% del total. Accesibilidad y
Servicios Incluyentes, Permiso por
Proteccion Temporal (ETP),
Prérroga de Permanencia, Registro
de Visa y SIRE cuenta con un 8%
cada uno.

174 154

2

158 146

Fuente: Plataforma Oficial de PQRSDF

*Nota: Solo se tienen en cuenta las solicitudes gestionadas que fueron radicadas durante el trimestre.

Teniendo en cuenta el Articulo 45 de la Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Cédigo de Pr i x ivoy de lo C i ivo, el cual : “Correccidn de errores formales. En cualquier tiempo, de oficio o a peticion de parte, se podrdn corregir los errores simplemente formales contenidos en los actos ini: ivos, ya sean aritméticos, de digitacidn, de transcripcion o de

omisién de palabras. En ningun caso la correccién dard lugar a cambios en el sentido material de la decision, ni revivird los términos legales para demandar el acto. Realizada la correccion, esta deberd ser icada o i a todos los il 5, seguin corresponda”, la Entidad se permite informar que se programé la correccion formal de las tipologias erréneas de los ciudadanos al presentar sus PQRS AGCMF.05 (v2)

en el Centro de Consulta Ciudadana (C3) a partir del primer semestre de 2022, ajustes que se reflejaran en la base de datos, con el propésito de mejorar la calidad de la informacion recibida y el andlisis de las mismas. °
F.A.27/06/2023




Estado de las PQRSDF MIGRACION,

™ 4 I 4 ) /De acuerdo con las reglas\

Si se encuentra que la ) ..
9 Si la solicitud no es

informacion ya
radicada no es Toda peticién
suficiente para poder debe ser
brindar una respuesta
satisfactoria, se
solicita ampliar la
informacion.

. establecidas en la
competencia de plataforma de PQRSDF de

Migracion Colombia, se la entidad, luego de 90 dias
informara de inmediato de gestionada la solicitud,

respetuosa so al interesado y se pasa a estado Archivado, lo
pena de rechazo. remitird la PQRSDF a la que no permite adjuntar

entidad competente. soportes, ni enviar
respuestas adicionales.

Incompletas Rechazadas LHEHELELER Archivadas

2,498 0 81

Fuente: Plataforma Oficial de PQRSDF

Se implemento el correo, para el

1 5 ’805 intercambio de peticiones entre

autoridades y grupos de valor.

Teniendo en cuenta el Articulo 45 de la Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Cédigo de Pr imi inis ivoy de lo C i ini: ivo, el cual : “Correccidn de errores formales. En cualquier tiempo, de oficio o a peticion de parte, se podrdn corregir los errores simplemente formales contenidos en los actos ini: ivos, ya sean aritméticos, de digitacidn, de transcripcion o de
omisién de palabras. En ningun caso la correccién dard lugar a cambios en el sentido material de la decision, ni revivird los términos legales para demandar el acto. Realizada la correccion, esta deberd ser ificada o i a todos los il 5, seguin corresponda”, la Entidad se permite informar que se programé la correccion formal de las tipologias erréneas de los ciudadanos al presentar sus PQRS AGCMF.05 (VZ)

F.A.27/06/2023

en el Centro de Consulta Ciudadana (C3) a partir del primer semestre de 2022, ajustes que se reflejaran en la base de datos, con el propésito de mejorar la calidad de la informacion recibida y el andlisis de las mismas.
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Quejas NS

Quejas Atendidas
por Categoria
Gréfica 6

B Accesibilidad y servicios incluyentes
47; 32% B Atencién al ciudadano
H Centro de contacto telefénico
Centro facilitador de servicios migratorios
B Funcionario Publico de la Entidad
B Puesto de control migratorio
B Punto visible
B Sede administrativa principal

21;14%
mN/A

27;19%

En el trimestre se radicaron 158 quejas, de las que se gestionaron 146. La mayor representacion la tienen las inconformidades relacionadas
con Puesto de control migratorio con 32%, Atencion al ciudadano con 23%, seguido por Funcionario publico de la entidad con 18%, Centro
facilitador de servicios migratorios con 14%, y Centro de contacto telefonico con un 4%.

Las categorias Accesibilidad y servicios incluyentes, Sede administrativa principal, Queja y Punto visible suman en total una participacion

del 8%. AGCMF.05 (v2)
F.A. 27/06/2023




Quejas e

Quejas Atendidas
por Dependencia
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Primer nivel de servicio atendié la mayor cantidad de quejas (25%), seguido por la Regional Aeropuerto El Dorado (16%), la Regional
Andina (15%), Subdireccion de Control Disciplinario (11%), Regional Antioquia (9%), Subdireccion de Control Migratorio (8%),
Regional Orinoquia (5%) y Regional Oriente (3%) y Regional Occidente (2%).

Las Regionales Atlantico, Caribe, Nariio y las subdirecciones de Talento Humano y Administrativa cuentan en total con una
representacion del 5%.

AGCMF.05 (v2)
F.A. 27/06/2023




Reclamos —

Reclamos Atendidos

por Categoria
Grafico 8
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En el trimestre se radicaron 2,950 reclamos, de los que se gestionaron 2,310. Los reclamos por Cédula de Extranjeria contintan
teniendo la mayor representacién con un 41,28%, seguido por Certificado de Movimientos Migratorios con 16,01%, Permiso por

Proteccion Temporal (ETP) con 15,02%, Prorroga de Permanencia con 11,08%, Check-Mig y Multas y Sanciones con 3,50% cada una,
SIRE con 2,29%, Otros Tramites y Servicios de la Entidad con 1,64% y Salvoconducto con 1,21%.

Las categorias restantes, cuentan en total con una representacion del 4,46%.

AGCMF.05 (v2)
F.A. 27/06/2023
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Reclamos

Reclamos Atendidos

por Dependencia
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Al igual que en las quejas, en los reclamos Primer nivel de servicio atendié la mayor cantidad (867), seguido por la Regional Andina

(517), Regional Antioquia (205), Subdireccion de Extranjeria (168), Regional Occidente (114), Subdireccion de Control Migratorio (87),
Regional Eje Cafetero y Regional Oriente (74 cada una), Regional Atldntico (52), Regional Caribe (45), Regional Aeropuerto El Dorado
(32) y Regional Orinoquia (30), Regional Narifio (21).

Las regionales La Guajira, San Andrés y Amazonas, las subdirecciones Administrativa y de Verificacion Migratoria y Talento Humano y

las Oficinas de Tecnologia y Juridica, atendieron la menor cantidad de reclamos durante el trimestre, un total de 25 reclamos.

AGCMEF.05 (v2)
F.A. 27/06/2023
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Derechos de Peticion

Radicados Vs Gestionados
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Durante el trimestre, se radicaron en total 1,207 Derechos de Peticion, de los que se gestionaron 1,007.

La mayor representacion la tienen los Derechos de Peticion de Interés Particular con un peso de 50% sobre el

total de los derechos de peticidn radicados (gestionados 74%), seguido por los Derechos de Peticion de

Consulta con una representacion de 36% (gestionados 94%). La menor representacion la tienen los Derechos de

Peticion de Interés General con un porcentaje del 13% (gestionados 91%). AGCMF.05 (v2)

F.A. 27/06/2023
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Derechos de Peticion Gestionados

por Categoria
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La categoria Tramites y Servicios cuenta con la mayor representacion (370 — 36,74%), seguida por Permiso por
Proteccion Temporal (ETP) (198 — 19,66%), Cédula de Extranjeria (136 — 13,51%), Multas y Sanciones (132 —
13,11%) y Certificado de Movimientos Migratorios (89 — 8,84%).

Las categorias con menor representacion son Prdrroga de Permanencia, Salvoconducto, Biomig, Registro de
Visa, SIRE, Migracion Automadtica, Check- M/g y sin categorla especifica (82 — 8,14%). AGCMF 05 (v2)

F.A. 27/06/2023
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Derechos de Peticion Gestionados

por Dependencia
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Primer nivel de servicio y Regional Andina atendieron la mayor cantidad de solicitudes con 28,50% y 22,94%, respectivamente;
seguidas por la Regional Antioquia con 7,75%, Regional Aeropuerto El Dorado con 6,65%, Regional Oriente con 6,16%, Regional
Occidente con 5,46%, Subdireccion de Extranjeria con 4,07%, Subdireccion de Verificacion Migratoria con 3,87%, Subdireccion de
Control Migratorio con 3,48%, Regional Atlantico con 2,48% y Regional Eje Cafetero con 2,28%.

Las Regionales Orinoquia, La Guajira, Caribe, Narino, |la subdireccion de Talento Humano y las Oficinas Juridica y de Planeacion
tuvieron la menor representacion con un total del 6,36%. AGCMF.05 (v2)

F.A. 27/06/2023
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Solicitudes de Acceso a la Informacion Publica

Resumen Solicitudes de Acceso a la informacion Publica

Numero de solicitudes Numero de solicitudes . . Numero de solicitudes a las
o Tiempo promedio de respuesta .
recibidas trasladadas que se les nego el acceso
Abril 14 4 5 dias 0
Mayo 18 0 8 dias 0
Junio 28 0 4 dias 0

Fuente: Plataforma Oficial de PQRSDF

Gestion por Dependencia

Oportunidad de la Respuesta Grafico 14
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Las cifras presentadas en este informe, corresponden al total de lo radicado y gestionado en el trimestre. FA. 27/06/2023
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Numero

Solicitudes de Acceso a la Informacion Publica
Tiempo de Respuesta

Mes Radicacion

ABRIL DE 2025

Categoria

Dependencia

Tiempo de respuesta

(en dias)
76347 Abril Datos Estadisticos de Migracion Colombia Regional Andina 7
76487 Abril Datos Estadisticos de Migracion Colombia Oficina de Planeacidn 3
78395 Abril Datos Estadisticos de Migracion Colombia Oficina de Planeacién 14
78408 Abril Informacion Publica Generada por la Entidad Subdireccion de Talento Humano 16
79587 Abril Documentos o Estudios de Migracién Colombia GARC 1
79627 Abril Informacion Publica Generada por la Entidad Subdireccion de Control Migratorio 13
79646 Abril Datos de Migracion Colombia GARC 1
80717 Abril Documentos o Estudios de Migracién Colombia Oficina de Planeacidn 5
81283 Abril Datos Estadisticos de Migracion Colombia Subdireccion de Control Migratorio 6
81956 Abril Datos Estadisticos de Migracion Colombia GARC 1
82104 Abril Informacion Publica Generada por la Entidad GARC 1
83210 Abril Datos Estadisticos de Migracion Colombia Oficina de Planeacién 4
83423 Abril Informacion Publica Generada por la Entidad Subdireccion de Extranjeria 1
83964 Abril Datos de Migracion Colombia GARC 1

Fuente: Plataforma Oficial de PQRSDF

AGCMEF.05 (v2)
F.A. 27/06/2023
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Solicitudes de Acceso a la Informacion Publica

Tiempo de Respuesta

MAYO DE 2025

Ra dAi:’:Zf:ién Categoria Dependencia Tiemp?e:ed;:zj) uesta
86022 Mayo Datos Estadisticos de Migracion Colombia Oficina Asesora de Planeacidn 2
86965 Mayo Datos de Migracién Colombia Oficina Asesora de Planeacion 5
86994 Mayo Documentos o Estudios de Migracién Colombia Subdireccidn de Extranjeria 3
87187 Mayo Informacién Publica generada por la Entidad Subdireccidn de Extranjeria 2
87192 Mayo Informacién Publica generada por la Entidad Subdireccidn de Extranjeria 19
87366 Mayo Informacién Publica generada por la Entidad Subdireccidn de Extranjeria 13
87812 Mayo Informacién Publica generada por la Entidad Subdireccién de Talento Humano 19*
87933 Mayo Datos de Migracién Colombia GARC 1
88152 Mayo Datos de Migracién Colombia Subdireccidn de Control Migratorio 13
88757 Mayo Datos Estadisticos de Migracion Colombia Oficina Asesora de Planeacidn 10
88870 Mayo Datos Estadisticos de Migracion Colombia Oficina Asesora de Planeacion 10
88940 Mayo Datos Estadisticos de Migracion Colombia GARC
89493 Mayo Documentos o Estudios de Migracién Colombia Subdireccién de Control Migratorio
89818 Mayo Datos Estadisticos de Migracion Colombia Oficina Asesora de Planeacion
90809 Mayo Datos Estadisticos de Migracion Colombia Oficina Asesora de Planeacion
91100 Mayo Informacién Publica generada por la Entidad Subdireccidon de Talento Humano 14
91233 Mayo Informacién Publica generada por la Entidad Regional Orinoquia
92006 Mayo Datos de Migracién Colombia Oficina de Comunicaciones 8

Fuente: Plataforma Oficial de PQRSDF

*Las PQRSDF marcadas con asterisco, con corte al 31/05/2025, aiin se encuentran en proceso. Los dias que alli se relacionan, hacen referencia al dia en que la dependencia encargada solicité la ampliacion de términos para poder

entregarle una respuesta de fondo al ciudadano.

AGCMEF.05 (v2)
F.A. 27/06/2023




Solicitudes de Acceso a la Informacion Public
Tiempo de Respuesta

JUNIO DE 2025

Tiempo de respuesta (en

Nimero Mes Radicacion Categoria Dependencia dias)
92320 Junio Datos de Migracion Colombia Oficina Asesora de Planeacion 3
92587 Junio Datos de Migracion Colombia Subdireccién de Extranjeria 9
92623 Junio Datos Estadisticos de Migracién Colombia Oficina Asesora de Planeacion 2
92677 Junio Datos Estadisticos de Migracion Colombia Regional Antioquia En proceso
92680 Junio Datos de Migracion Colombia GARC 1
92745 Junio Datos de Migracién Colombia GARC 1
92748 Junio Datos de Migracion Colombia GARC 1
92845 Junio Datos Estadisticos de Migracién Colombia Regional Occidente 8
93433 Junio Datos Estadisticos de Migracion Colombia Oficina Asesora de Planeacion 11
93515 Junio Datos Estadisticos de Migracion Colombia Oficina Asesora de Planeacion 10*
94761 Junio Datos Estadisticos de Migracion Colombia Regional Eje Cafetero 6
94826 Junio Datos Estadisticos de Migracion Colombia Oficina Asesora de Planeacion 11
95316 Junio Datos Estadisticos de Migracion Colombia GARC 1
95793 Junio Datos de Migracion Colombia Regional Andina En proceso
96184 Junio Informacién Publica generada por la Entidad GARC 0
96686 Junio Datos Estadisticos de Migracion Colombia Oficina Asesora de Planeacion 7
96779 Junio Datos de Migracion Colombia GARC 2
97075 Junio Datos Estadisticos de Migracién Colombia Subdireccion de Control Migratorio 4
97088 Junio Datos de Migracion Colombia GARC 1
97089 Junio Datos de Migracion Colombia Oficina Asesora de Planeacion 3
97325 Junio Datos Estadisticos de Migracion Colombia GARC 1
97710 Junio Datos Estadisticos de Migracion Colombia Oficina Asesora de Planeacion En proceso
98133 Junio Datos de Migracion Colombia Oficina Asesora de Planeacion En proceso
98334 Junio Informacion Publica generada por la Entidad Oficina Asesora de Planeacion En proceso
98633 Junio Datos Estadisticos de Migracién Colombia Regional Orinoquia En proceso
98699 Junio Documentos o Estudios de Migracién Colombia GARC 1
98903 Junio Datos Estadisticos de Migracién Colombia GARC 1
99046 Junio Datos Estadisticos de Migracién Colombia Oficina Asesora de Planeacion 5

Fuente: Plataforma Oficial de PQRSDF

MIGRACI

MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES

d

*Las PQRSDF marcadas con asterisco, con corte al 30/06/2025, auin se encuentran en proceso. Los dias que alli se relacionan, hacen referencia al dia en que la dependencia encargada solicité la ampliacion de términos para poder
entregarle una respuesta de fondo al ciudadano.

AGCMEF.05 (v2)
F.A. 27/06/2023




Agendamiento MIGRACIO}

Agenda Asignada

por Categoria
Gréfico 15
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v En el segundo trimestre contamos con disponibilidad de 79,075 agendas. Se agendaron en total 35,089 citas (44% de la
disponibilidad). Quedaron disponibles 43,986 agendas.

v El mayor agendamiento es para Cédula de Extranjeria (12,610), seguido por Salvoconducto (7,382), Reexpedicion de PPT (6,347),
Certificado de Movimientos Migratorios (5,588), Proceso Administrativo (1,420), Registro de Visa (1,088) y Atencion SIRE (418).

AGCMF.05 (v2)
F.A. 27/06/2023
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Agendamiento MIGRACIO!
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Generalidades Contact Center

En este periodo ingresaron al Call Center 106,024 interacciones por los diferentes canales
de atencion (Telefonico, Videollamada, Chat).

MIGRACIO

MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES

Se presentan los diferentes tipos de interacciones que ingresan a través del canal telefénico.

Comportamiento en el Trimestre

Tipo de Interaccidn Interacciones Recibidas Total Representacion
/ Interacciones en frente al acumulado
Mes el Trimestre en el aho
Canal Telefénico Espafiol -Anticorrupcion 18.187 26.920 39.650 84.757 66%
Canal Telefdénico Inglés 565 490 486 1.541 1%
Canal Chat 1.464 2.039 2.064 5.567 4%
Canal Videollamada 360 698 701 1.759 1%
Clic to Call 956 1.624 1.517 4.097 3%
Outbound* (Déjanos llamarte) 1.848 1.381 5.074 8.303 6%
Trimestre anterior 22.998

Total Acumulado 129.022

www.migracioncolombia.gov.co

AGCMF.05 (v2)
F.A.27/06/2023



CANAL PRESENCIAL

Segundo Trimestre 2025



Buzones MIGRACIC

Migracion Colombia cuenta con 60 buzones de sugerencias, distribuidos en las 13 regionales a nivel nacional.
Semanalmente las regionales abren los buzones y reportan las PQRSDF halladas. Estas se radican en la plataforma de
PQRSDF.

Total Reportes entregados
ota. Reportes P 9 Total Reportes

Esperados Abril Mayo Junio Entregados

Regional Buzones Ubicacion
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Balsa Migratoria - Rio Amazonas
Bogota Calle 100 Piso 1
Bogota Calle 100 Piso 2y 3
Bogota Calle 100 Piso 4

Tunja

ANDINA

Neiva

Ibagué
Medellin
Quibdo
Capurgand

ANTIOQUIA Bahia Solano
Turbo

Aeropuerto José Maria Cérdova

Juradéd

Barranquilla
ATLANTICO Aeropuerto Ernesto Cortissoz
Santa Marta

Cartagena

Puerto de Cartagena
CARIBE Aeropuerto Rafael Nufiez

Monteria

Sincelejo

Manizales

Armenia
EJE CAFETERO Aeropuerto El Edén

Pereira
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Buzones MIGRACIC

. Total Buzones I3 Reportes Reportes entregados Total Reportes
Regional . Ubicacion
Existentes Esperados Mayo Entregados
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MIGRACION,

RIOQ DE RELACIONES EXTERIOR

Actividades Especiales para la
Ciudadania

v'Las regionales promovieron y reportaron 98 espacios para el
acercamiento con la ciudadania con el fin de socializar, realizar y
agilizar tramites en materia migratoria, logrando asi abrir un espacio
de participacion e integracion ciudadana.

v En estas jornadas participaron 4.262 ciudadanos y alrededor de 30
establecimientos y entidades.
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Encuestas de Satisfaccion Canales de ™
Contacto

En el periodo se realizaron encuestas con 4 preguntas.

Encuestas Realizadas
Pregunta

Abril Mayo Junio

éQué tan satisfecho se siente con la experiencia

recibida en nuestra linea telefénica de atencion? 2.650 2.846 2.993

éQué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera

para ser atendido? 2.641 2.841 2.987

éQueé tan satisfecho se siente con la claridad de la

. ., . 2. 2.842 2.
informacién suministrada? 650 84 994

Califigue la atencion del asesor en la llamada 2.638 2.844 2.987

Total 10.579 11.373 11.961
33.913

AGCMF.05 (v2)
F.A. 27/06/2023




Encuestas de Satisfaccion Canales de Contacto
Pregunta 1

¢Qué tan satisfecho se siente con la experiencia recibida en nuestra
linea telefdnica de atencion?

Grafico 17
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Encuestas de Satisfaccion Canales de Contacto
Pregunta 2

¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
atendido?
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Encuestas de Satisfaccion Canales de Contacto
Pregunta 3

¢Qué tan satisfecho se siente con la claridad de la informacion
suministrada?

Gréfica 19

2.427
2.356

2.186

280

235

204 172

38

ABRIL MAYO JUNIO

l 1. Completamente Insatisfecho M 2. Insatisfecho M 3. Regular (neutral) [0 4. Satisfecho | 5. Completamente Satisfecho

AGCMF.05 (v2)
F.A.27/06/2023




3000

2500

2000

1500

1000

500

Encuestas de Satisfaccion Canales de Contacto MIGRACIC
Pregunta 4

Califique la atencion del asesor en la llamada
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