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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 julioy el 30 de septiembre de 2025.

e CANAL DE RECEPCION:

Plataforma oficial de PQRSDF, Contact Center y Buzones Presenciales.

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

Variacion PQRSDF Radicadas

PQRSDF RADICADAS
TERCER TRIMESTRE DE 2025
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Participacion por tipo de solicitud Al analizar la variacion de las PQRSDF frente al trimestre anterior

o ) . (tercer trimestre de 2025) se observa un incremento del 17%.
Entre el 01 de julio y el 30 de septiembre de 2025, se recibieron

un total de 16,348 PQRSDF a través del Centro de Consulta Se evidencia en primer |ugar en la tipologia Reclamo con un
Ciudadana incremento del 40,0%, seguido por Denuncia con un 23,0% y

Peticion con un 11,1%. Las categorias de Reclamo con mayor
representacion son Permiso por Proteccion Temporal (ETP)
(32,68%), Cédula de Extranjeria (23,84%), Certificado de

. . . . e s Movimientos Migratorios (12,56%), Multas y sanciones (7,99%),
o) o)
(1,31%), queja con 128 (0,78%), solicitud de informacién publica Registro de Visa (4,72%) Prérroga de Permanencia (3,97%), Check-

o e . . 0 .
con 59 (0,36%), felicitacion con 27 registros (0,17%), y sugerencia Mig (2,93%), Salvoconducto (2,71%) y Canales de Contacto (2,08%).

con 8 registros (0,05%). AGCMF.05 (v2)
F.A.27/06/2023

Segun la tipologia, la peticion predomina con 11,781 (72,06%)
registros, le sigue reclamo con 4,131 (25,27%), denuncia con 214
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MIGRACI

Temas de consulta
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Gréfico 9 Felicitaciones Radicadas

Grafico 6

15

3 14
2
2 10
1 1 1
1 ] S
0 5
1

1
1 1
B Atencion al ciudadano I
M Tramites y Servicios D H R d H d 0
M Certificado de Movimientos Migratorios e n u n C I a S a |Ca a s
Permiso por Proteccion Temporal (ETP) Gréafico 5 M Funcionario Publico de la Entidad HN/A
M Salvoconducto
M Tramite o Servicio Cédula de Extranjeria
200 !
137 M Certificado de Movimientos Migratorios M Permiso por Proteccion Temporal (ETP)
100
38 39
0 I
.« o . s , .
: . - : : Solicitudes de Informacién Publica
Q R d d B Actividades irregulares de extranjeros
uejas hadicadas .
. R : Radicadas
Grafico 7 M Actividades irregulares en contra de extranjero ;
Gréfico 8
60 HN/A
40 38
43
35
40 33
30
19 25
20 15
9 20
12
0 e 15
10 5 4
M Puesto de control migratorio Funcionario Publico de la Entidad 5
M Atencion al ciudadano m Centro facilitador de servicios migratorios -
M Accesibilidad y servicios incluyentes mN/A 0
M Sede administrativa principal M Tratamiento de datos personales
M Datos de Migracion Colombia M Datos Estadisticos de Migracién Colombia
M Informacién Publica generada por la Entidad Documentos o Estudios de Migracién Colombia

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




Temas de Consulta

MlsnAcmy

MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES

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 agrupan 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

Cantidad pqrs

% dentro del Tipo

% dentro del total de

Tipo / Categoria

Cantidad pqrs

% dentro del Tipo

% dentro del total de

PQRS PQRS
Peticion - Permiso por Proteccion Temporal (ETP) 2.865 24,32% 14,93% Reclamo — Certificado de Movimientos Migratorios 519 12,56% 2,70%
Peticién — Multas y Sanciones 1.612 13,68% 8,40% Peticion — Tramite y Servicios 518 4,40% 2,70%
Peticion — Canales de Contacto 1.505 12,77% 7,84% Peticién — Salvoconducto 406 3,45% 2,12%
Reclamo — Permiso por Proteccién Temporal (ETP) 1.350 32,68% 7,03% Peticion — Salida del Pais para Menores de Edad 348 2,95% 1,81%
Peticion — Requisitos Ingreso a Colombia 1.078 9,15% 5,62% Reclamo — Multas y Sanciones 330 7,99% 1,72%
Peticidn — Requisitos Salida de Colombia 1.056 8,96% 5,50% Peticion — Prérroga de Permanencia 275 2,33% 1,43%
Reclamo - Cédula de extranjeria 985 23,84% 5,13% Reclamo — Registro de Visa 195 4,72% 1,02%
Peticién - Certificado de Movimientos Migratorios 748 6,35% 3,90% Reclamo — Prérroga de Permanencia 164 3,97% 0,85%
Peticion - Cédula de extranjeria 700 5,94% 3,65% Denuncia — Actividades Irregulares de Extranjeros 137 64,02% 0,71%

Fuente: Plataforma Oficial de PQRSDF

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




MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES

Gestidn 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 numero de PQRSDF seguido por los enlaces regionales y las dependencias de nivel central.

PQRSDF GESTIONADAS
Tercer Trimestre de 2025
. Por Dependencia - Por Tipo
6 ° 8 64 P rl m e r Dependencia / Tipo de PQRSDF D Feli Peticién Queja Reclamo Isr;:::El:‘al:I:i Sugerencia Total % de Participacion
Publica
43 07(y N ivel d e Primer Nivel de Servicio 41 28 5.357 20 1.389 25 4 6.864 | 43,07%
) (0] Regional Aeropuerto El Dorado 3 465 27 60 1 556 3,49%
« o Regional Amazonas 6 1 7 0,04%
Se rVviClO Regional Andina 52 2.335 10 1.694 2 4.093| 25,68%
\ Regional Antioquia 28 537 16 342 923 5,79%
Regional Atlantico 5 126 47 1 179 1,12%
Regional Caribe 8 118 2 30 158 0,99%
Regional Eje Cafetero 8 121 2 67 198 1,24%
7 453 Regional La Guajira 1 81 20 1 103 0,65%
(] Regional Narifio 65 13 78 0,49%
E n I a Ce S Regional Occidente 16 377 6 124 2 1 526 3,30%
46 77(y Regional Oriente 13 292 1 122 1 429  2,69%
V4 0 Re io n a Ies Regional Orinoquia 1 133 2 61 2 199 1,25%
g Regional San Andrés 3 1 4 0,03%
Direccién General 3 1 4 0,03%
Oficina de Comunicaciones 3 3 0,02%
Oficina de Planeacion 11 14 25 0,16%
Oficina de Tecnologia 4 2 6 0,04%
Oficina Juridica 14 1 15 0,09%
E I Subdirecciéon Administrativa y Financiera 19 19 0,12%
1 . 6 19 n a CeS Subdireccién de Control Disciplinario 4 9 26 1 40 0,25%
. Subdireccién de Control Migratorio 19 758 9 69 3 1 859 5,39%
10 16(y d e N |Ve| Subdireccién de Extranjeria 1 274 3 136 3 1 418 2,62%
) (0] Subdireccién de Talento Humano 1 106 1 3 111 0,70%
Ce nt ra I Subdireccion de Verificacion Migratoria 7 103 8 1 119 0,75%
Total 208 28 11.320 125 4.188 59 8 15.936 100%
\ AGCMF.05 (v2)

Fuente: Plataforma Oficial de PQRSDF
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MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES

MIGRACIO
PQRSDF Y

Radicadas - Gestionadas

Durante el tercer trimestre de 2025 se radicaron 16.348 PQRSDF y se gestionaron en total
15.936, de las que 14.370 corresponden al trimestre y 1.566 al trimestre anterior (4 de abril, 23
de mayo y 1.539 de junio). De las radicadas en el trimestre se gestiond el 87.90%.

Tipo Radicados Gestionados % Gestionado
Peticion 11.781 10.424 88,48%
Reclamo 4.131 3.559 86,15%
Denuncia 214 189 88,32%
Queja 128 113 88,28%
Solicitud de Informacidn Publica 59 50 84,75%
Felicitacion 27 27 100,00%
Sugerencia 8 8 100,00%

Total 16.348 14.370 86,23%

Fuente: Plataforma Oficial de PQRSDF

*Nota: En el cuadro se muestra las solicitudes gestionadas que fueron radicadas durante el trimestre.

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




Peticiones

Radicadas - Gestionadas

Categorias Peticion

Radicadas

Gestionadas

% Gestionado

Permiso por Proteccién Temporal (ETP) 2.865 2.372 82,79%
Multas y sanciones 1.612 1.414 87,72%
Canales de contacto 1.505 1.398 92,89%
Requisitos Ingreso a Colombia 1.078 1.049 97,31%
Requisitos Salida de Colombia 1.056 933 88,35%
Certificado de Movimientos Migratorios 748 669 89,44%
Cédula de Extranjeria 700 633 90,43%
Tramite y Servicios 518 418 80,69%
Salvoconducto 406 364 89,66%
Salida del pais para menores de edad 348 325 93,39%
Prérroga de permanencia 275 242 88,00%
Consulta informacién bases de datos 142 132 92,96%
Registro de Visa 118 108 91,53%
SIRE 101 93 92,08%
Peticion entre autoridades 59 45 76,27%
N/A 56 54 96,43%
Actualizacion de datos por cambio de domicilio 50 45 90,00%
Biomig 47 44 93,62%
Check-Mig 43 43 100,00%
PEP - Tutor 40 30 75,00%
Migracion Automatica 9 8 88,89%
Tarjeta Andina (TAM) 4 4 100,00%
Tarjeta de Movilidad Fronteriza (TMF) 1 1 100,00%

Total 11.781 10.424 88,48%

Fuente: Plataforma Oficial de PQRSDF

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

MIGRACI

MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES

Durante el tercer trimestre de 2025 se radicaron 11.781 peticiones y se gestionaron 10.424 peticiones, que
corresponden al 88,48% del total de las radicadas.

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




Peticiones Gestionadas MIGRACIC
Motivos recurrentes

Trimestre Il  Trimestre Il

Categoria (Peticiones) 2025 2025 Variacion Participacion
Permiso por Proteccién Temporal - ETP 1.512 2.372 N 56,88% 23%
Multas y sanciones 1.111 1.414 ™ 27,27% 14%
Requisitos Ingreso a Colombia 1.237 1.049 J -15,20% 10%
Requisitos Salida de Colombia 1.105 933 J -15,57% 9%
Certificado de Movimientos Migratorios 704 669 J -4,97% 6%
Cédula de extranjeria 526 633 N 20,34% 6%
Salvoconducto 263 364 ™ 38,40% 3%
Salida del pais para menores de edad 373 325 J -12,87% 3%
Prérroga de permanencia 345 242 J, -29,86% 2%
OTROS 2.485 2.423 J -2,49% 23%
T

Fuente: Plataforma Oficial de PQRSDF

“Permiso por Proteccion Temporal (ETP)” cuenta con la mayor representaciéon dentro de las peticiones con 2.372 solicitudes

gestionadas que equivalen al 23% de la participacion. En segundo lugar se encuentra el tramite “Multas y Sanciones” con 1,414 radicados
gestionados que equivalen al 14% del total de las peticiones, seguido por “Requisitos Ingreso a Colombia” con 1,049 gestionadas (10%),
“Requisitos Salida de Colombia” con 933 gestionadas (9%). Certificado de Movimientos Migratorios (669) y Cédula de Extranjeria (633),
cuentan con un porcentaje de participacion del 6% cada uno.

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

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




Reclamos
Radicados - Gestionados

Durante el tercer trimestre de 2025 se radicaron 4.131 reclamos de los que se gestionaron 3.559, que corresponden

al 86% del total de los reclamos radicados.

Categorias Reclamo Radicadas Gestionadas % Gestionado

Permiso por Proteccion Temporal (ETP) 1.350 1.072 79%
Cédula de Extranjeria 985 917 93%
Certificado de Movimientos Migratorios 519 441 85%
Multas y sanciones 330 285 86%
Registro de Visa 195 172 88%
Prérroga de permanencia 164 139 85%
Check-Mig 121 121 100%
Salvoconducto 112 92 82%
Canales de contacto 86 83 97%
SIRE 71 66 93%
Actualizacién informacion base de datos 59 56 95%
Correccién informacién base de datos 33 26 79%
Requisitos Ingreso a Colombia 27 24 89%
Suprimir informacion base de datos 17 12 71%
Requisitos Salida de Colombia 16 12 75%
PEP - Tutor 15 11 73%
N/A 13 12 92%
Salida del pais para menores de edad 10 10 100%
Biomig 6 6 100%
Actualizacién de datos por cambio de domicilio 2 2 100%

Total 4.131 3.559 86%

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

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




Reclamos Gestionados MICRACIONy

Motivos recurrentes

Permiso por Proteccién Temporal (ETP) 347 1.072 ™ 209% 30%
Cédula de extranjeria 954 917 NV -4% 26%
Certificado de Movimientos Migratorios 370 441 ™ 19% 12%
Multas y sanciones 81 285 T™ 252% 8%
Registro de Visa 18 172 ™ 856% 5%
Prorroga de permanencia 256 139 NV -46% 4%
Check-Mig 81 121 ™ 49% 3%
Salvoconducto 28 92 ™ 229% 3%
SIRE 53 66 ™ 25% 2%
Requisitos Ingreso a Colombia 19 24 ™ 26% 1%
OTROS 104 230 ™ 121% 6%

Fuente: Plataforma Oficial de PQRSDF

“Permiso por Proteccion Temporal (ETP)” es el tramite con la mayor representacién dentro de los reclamos con 1.072 solicitudes
gestionadas que equivalen al 30% del total de los reclamos. En segundo lugar se encuentra el tramite “Cédula de Extranjeria” con 917
solicitudes gestionadas que equivalen al 26%. El incremento de los reclamos gestionados es del 54%

El mayor incremento corresponde a Registro de Visa, con una variacion de 856%, seguido por Multas y Sanciones con una variacion del

252%, Salvoconducto con una variacién del 229% y Permiso por Proteccién Temporal (ETP) con 209%.
*Nota: Solo se tienen en cuenta las peticiones gestionadas que tueron radicadas durante el trimestre.

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




Quejas, Denuncias, Felicitaciones

(Frente al trimestre anterior \

hubo un decrecimiento del 1%
en las quejas recibidas. Las
subcategorias mas relevantes

(EI incremento de las denuncias, \

vy Sugerencias

comparado con el trimestre
anterior fue del 45%. Las
subcategorias mas relevantes son:

Las felicitaciones disminuyeron en
un 41%.

Las felicitaciones para nuestros

4 N

En el presente trimestre se
recibieron 8 sugerencias, 5 menos
que el trimestre anterior.

Atencidn al Ciudadano representa

un 38% del total radicado, Tramites

: ivi i funcionarios ocupan un 52% del L e
>on Actnvnd.ades irregulares de . P ° y Servicios un 25%, Certificado de
Extranjeros 137 total de los radicados. o 8 . )
. . Movimientos Migratorios, Permiso
Atencidn al ciudadano 122 Actividades irregulares en o o por Proteccion Temporal (ETP) y
Contra de Extranjeros 38 Las felicitaciones para los tramites

Salvoconducto, cuentan con un
13% de representacién cada uno.

N/A N/A 39 representan un 30%.

Denuncias Felicitaciones

Quejas

6

128 113 214 189

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 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 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,

Gestionadas durante el trimestre

™ 4 I 4 ) (De acuerdo con las reglas\

St sc? encuentcta que la Si la solicitud no es establecidas en la
informacion ya competencia de ataf de PQRSDF d
radicada no es Toda peticion Mi 51 Colombia. se pla a.orma e le

suficiente para poder debe ser . |8raC|0f\ 0. : la entidad, luego de 90 dias

) informara de inmediato de gestionada la solicitud,
brindar una respuesta respetuosa so al interesado y se pasa a estado Archivado, lo
sa.t|§factor|af, S€ pena de rechazo. remitird la PQRSDF a la que no permite adjuntar
SOI_'C'ta am?','ar la entidad competente. soportes, ni enviar
informacion. respuestas adicionales.

Rechazadas HENERERER Archivadas

Incompletas

3.436 0 131

Fuente: Plataforma Oficial de PQRSDF

Este correo electronico se utiliza

18,752 para el intercambio de

peticiones entre autoridades y
grupos de valor.

: “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
ponda”, la Entidad se permite informar que se programd la correccién formal de las tipologias erréneas de los ciudadanos al presentar sus PQRS AGCMF.05 (V 2)

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
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 corr

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
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Quejas e

Quejas Atendidas

por categoria
Grafica 10

B Puesto de control migratorio
- " . Ty .
Funcionario Publico de la Entidad
M Atenciodn al ciudadano
Centro facilitador de servicios migratorios
M Accesibilidad y servicios incluyentes
mN/A

B Sede administrativa principal

B Tratamiento de datos personales

En el trimestre se radicaron 128 quejas, de las que se gestionaron 113. La mayor representacion la tienen las inconformidades relacionadas
con Puesto de control migratorio con 33%, seguido por Funcionario publico de la entidad con 26%, Atencion al ciudadano con 15%, Centro
facilitador de servicios migratorios con 12%, y Accesibilidad y servicios incluyentes con un 7%.

Las categorias Sede administrativa principal, Queja y Tratamiento de Datos Personales suman en total una participacion del 8%.

AGCMF.05 (v2)
F.A.27/06/2023
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Quejas Gestionadas
por dependencia
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La Regional Aeropuerto El Dorado atendid la mayor cantidad de quejas (21,24%), seguido por la Subdireccion de Control Disciplinario
(18,58%), Primer nivel de servicio (17,70%), Regional Antioquia (14,16%), Regional Andina (8,85%), Subdireccion de Control
Migratorio (7,08%), Regional Occidente (4,42%), Subdireccion de Extranjeria (2,65%).

Las Regionales Orinoquia, Eje Cafetero, Oriente y San Andrés cuentan en total con una representacion del 5,31%.

AGCMF.05 (v2)
F.A.27/06/2023
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Reclamos Atendidos
por categoria
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En el trimestre se radicaron 4.131 reclamos, de los que se gestionaron 3.559. Los reclamos por Permiso por Proteccion Temporal

(ETP) cuentan con la mayor representacién con un 30,12%, seguido por Cédula de Extranjeria con 25,77%, Certificado de Movimientos
Migratorios con 12,39%, Multas y Sanciones con 8,01%, Registro de Visa con 4,83%, Prorroga de Permanencia con 3,91%, Check-Mig
con 3,40%, Salvoconducto con 2,58% y Canales de Contacto con 2,33%.

Las categorias restantes, cuentan en total con una representacion del 6,66%. AGCMF 05 (v2)
i i F.A.27/06/2023



Reclamos —

Reclamos Atendidos
por dependencia
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Primer nivel de servicio atendid la mayor cantidad de reclamos (38,94%), seguido por la Regional Andina (34,19%), Regional Antioquia
(8,37%), Regional Occidente (3,32%), Subdireccion de Extranjeria (3,09%), Regional Oriente (2,98%), Subdireccion de Control Migratorio
(1,74%), Regional Eje Cafetero (1,69%), Regional Orinoquia (1,63%), Regional Aeropuerto El Dorado (1,38%) y Regional Atldntico
(1,07%).

Las regionales Caribe, La Guajira, Narifio, Amazonas, la Subdireccion de Verificacion Migratoria y las Oficinas de Tecnologia y Juridica,

atendieron la menor cantidad de reclamos durante el trimestre, con una representacién total del 1,60%. IR
. V.
F.A.27/06/2023




Derechos de Peticion v

Derechos de Peticion

Radicados vs Gestionados
Gréfica 13

Derecho de peticion de Interés particular

Derecho de peticion de Interés general

Derecho de peticidn de consulta

Radicados Gestionados

Durante el trimestre, se radicaron en total 1.648 Derechos de Peticion, de los que se gestionaron 1.350.

La mayor representacion la tienen los Derechos de Peticion de Interés Particular con un peso de 74% sobre el

total de los derechos de peticidn radicados (gestionados 81%), seguido por los Derechos de Peticion de

Consulta con una representacion de 18% (gestionados 86%). La menor representacion la tienen los Derechos de

Peticion de Interés General con un porcentaje del 8% (gestionados 85%). AGCMF.05 (v2)

F.A.27/06/2023
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Derechos de Peticidn MIGRACION

Derechos de Peticion Gestionados

por categoria
Grafica 14
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La categoria Trdmites y Servicios nuevamente cuenta con la mayor representacion (418 — 30,96%), seguida por
Permiso por Proteccion Temporal (ETP) (391 — 28,96%), Multas y Sanciones (171 — 12,67%), Certificado de
Movimientos Migratorios (162 — 12,00%), Cédula de Extranjeria (83 — 6,15%) y Salvoconducto (63 — 4,67%).

Las categorias con menor representacion son Registro de Visa, Prorroga de Permanencia, Biomig, SIRE,
Migracion Automdtica, Check-Mig, PEP-Tutor y sin categoria especifica (62 —4,59%). A0 ()

F.A.27/06/2023




Derechos de Peticion MIGRACIC

Derechos de Peticion Gestionados

350 por dependencia
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Regional Andina y Primer nivel de servicio atendieron la mayor cantidad de solicitudes con 420 y 336, respectivamente; seguidas
por la Regional Antioquia con 133, Regional Oriente con 77, Regional Occidente con 61, Regional Aeropuerto El Dorado con 57,
Subdireccion de Control Migratorio con 55, Subdireccion de Extranjeria con 40, Regional Caribe con 29, Regional Atlantico con 23y
Regional Eje Cafetero con 21.

Las Regionales La Guajira, Orinoquia, Narino, Amazonas y San Andrés, las subdirecciones de Verificacion Migratoria, Talento
Humano, Administrativa y Financiera y de Control Disciplinario y |la Oficina de Planeacidn tuvieron la menor representacién con un

total del 98 solicitudes atendidas. FA.E.Czl\;l/':bC&)}?z(\éi)a




MIGRACI

MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES

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
Julio 12 0 4,91 dias 0
Agosto 13 0 8,38 dias 0
Septiembre 34 0 2,64 dias 0

Fuente: Plataforma Oficial de PQRSDF

Gestidn por Dependencia

Oportunidad de la Respuesta Crifiea 1y
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Solicitudes de Acceso a la Informacion Publica
Tiempo de Respuesta

JULIO DE 2025

Tiempo de respuesta

Numero Mes Radicacién Categoria Dependencia (en dias)
100950 Julio Datos Estadisticos de Migracién Colombia Subdireccion de Control Migratorio 12
100985 Julio Datos Estadisticos de Migraciéon Colombia GARC 1
101973 Julio Datos Migracién Colombia GARC 2
102018 Julio Datos Estadisticos de Migracion Colombia GARC 1
102312 Julio Datos de Migracién Colombia Oficina de Planeacién 8
102657 Julio Informacion Publica Generada por la Entidad GARC 1
104008 Julio Datos Estadisticos de Migraciéon Colombia Oficina de Planeacién 6
105336 Julio Datos Estadisticos de Migracion Colombia Oficina de Planeacién 10
108158 Julio Datos Estadisticos de Migraciéon Colombia Oficina de Planeacidn 9
111322 Julio Datos de Migracién Colombia GARC 2
112628 Julio Documentos o Estudios de Migracidon Colombia Direccidn General 6
112694 Julio Datos de Migracion Colombia GARC 1

Fuente: Plataforma Oficial de PQRSDF

AGCMEF.05 (v2)
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Solicitudes de Acceso a la Informacion Publica
Tiempo de Respuesta

AGOSTO DE 2025

Tiempo de respuesta (en

Numero Mes Radicacion Categoria Dependencia dias)
113908 Agosto Datos de Migracién Colombia Oficina de Planeacién 9
114061 Agosto Datos de Migracion Colombia GARC 2
115835 Agosto Datos de Migracion Colombia GARC 2
117592 Agosto Documentos o Estudios de Migracidon Colombia Subdireccion de Control Migratorio 6
117634 Agosto Datos Estadisticos de Migracion Colombia Oficina de Planeacién 9
118072 Agosto Datos Estadisticos de Migracién Colombia Oficina de Planeacidn 3
119568 Agosto Datos Estadisticos de Migracion Colombia GARC 1
119867 Agosto Datos de Migracion Colombia Subdireccién de Extranjeria 15
119869 Agosto Documentos o Estudios de Migracion Colombia Subdireccion de Extranjeria 15
120441 Agosto Datos Estadisticos de Migracién Colombia Oficina de Planeacién 7
120543 Agosto Datos de Migracién Colombia Oficina de Planeacién 8
120741 Agosto Informacién Publica generada por la Entidad Subdireccién de Talento Humano 16
120974 Agosto Datos de Migracion Colombia Subdireccion de Talento Humano 16

Fuente: Plataforma Oficial de PQRSDF

AGCMEF.05 (v2)
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Numero

Mes Radicacién

SEPTIEMBRE DE 2025

Categoria

Dependencia

. ., ... MIGRACIO
Solicitudes de Acceso a la Informacion Publica v

Tiempo de respuesta

(en dias)
122412 Septiembre Datos de Migracidn Colombia GARC 1
122684 Septiembre Datos de Migracion Colombia GARC 2
122844 Septiembre Datos de Migracion Colombia Regional La Guajira 5
123058 Septiembre Datos de Migracién Colombia GARC 1
123370 Septiembre Datos de Migracion Colombia Regional Oriente 2
123588 Septiembre Datos de Migracion Colombia Regional Andina 8
123866 Septiembre Datos de Migracion Colombia GARC 2
124146 Septiembre Datos de Migracion Colombia Subdireccion de Talento Humano En proceso
124166 Septiembre Datos de Migracion Colombia Regional Andina En proceso
124198 Septiembre Datos de Migracion Colombia GARC 2
124212 Septiembre Datos de Migracién Colombia Subdireccion de Extranjeria 6
124284 Septiembre Datos de Migracion Colombia Subdireccion de Verificacion Migratoria En proceso
124823 Septiembre Datos de Migracién Colombia Regional Occidente 2
125302 Septiembre Datos de Migracion Colombia GARC 2
125386 Septiembre Datos de Migracion Colombia Regional Occidente 1
125473 Septiembre Informacion Publica generada por la Entidad GARC 2
125478 Septiembre Informacion Publica generada por la Entidad Regional Andina En proceso
125796 Septiembre Datos de Migracion Colombia Subdireccion de Control Migratorio En proceso
126056 Septiembre Informacion Publica generada por la Entidad Regional Orinoquia 5
126420 Septiembre Datos Estadisticos de Migracion Colombia Subdireccion de Control Migratorio En proceso
126637 Septiembre Datos de Migracion Colombia Subdireccion de Verificacion Migratoria En proceso
126665 Septiembre Datos de Migracion Colombia Subdireccion de Control Migratorio 5
127075 Septiembre Datos de Migracion Colombia GARC 2
127172 Septiembre Datos de Migracion Colombia Subdireccion de Talento Humano En proceso
127318 Septiembre Documentos o Estudios de Migraciéon Colombia GARC 2
127555 Septiembre Datos de Migracion Colombia GARC 2
127581 Septiembre Datos de Migracién Colombia GARC 2
127861 Septiembre Datos de Migracion Colombia GARC 2
127863 Septiembre Datos de Migracién Colombia GARC 2
127927 Septiembre Datos de Migracion Colombia Regional Aeropuerto El Dorado 3
128231 Septiembre Datos de Migracion Colombia GARC 2
128409 Septiembre Datos de Migracion Colombia GARC 2
128855 Septiembre Datos Estadisticos de Migracion Colombia GARC 1
130156 Septiembre Datos de Migracion Colombia GARC En proceso

Fuente: Plataforma Oficial de PQRSDF

AGCMEF.05 (v2)
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Agendamiento

Agenda Asignada

por categoria
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MIGRACIO!

MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES

= Cédula de Extranjeria

= Registro de Visa

Certificado de Movimientos Migratorios

Salvoconducto

= Duplicado PPT - Pérdida o Hurto

= Reexpedicicon PPT - Correccidn Informacion

= PEP-Tutor

= Proceso Administrativo Persona Natural o Juridica

= Atencion SIRE

v En el tercer trimestre contamos con disponibilidad de 86,602 agendas. Se agendaron en total 40,807 citas (47% de la

disponibilidad). Quedaron disponibles 45,795 agendas.

v El mayor agendamiento es para Cédula de Extranjeria (14,562), seguido por Salvoconducto (9,647), Certificado de Movimientos

Migratorios (6,333),
Administrativo (1,686), Registro de Visa (1,455), PEP-Tutor (1,165) y Atencién SIRE (209).

www.migracioncolombia.gov.co

Duplicado PPT — Perdida o Hurto (3,335), Reexpedicion PPT - Correccion Informacion (2,415), Proceso

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




Agendamiento MIGRACIO!

MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES

v En el tercer trimestre de 2,025, se dispusieron

Disponibilidad Agendamiento
86,602 agendas. Se agendaron en total 40,807
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citas. Grafica 19
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MIGRACIO

MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES

Generalidades Contact Center

En este periodo ingresaron al Call Center 153.878 interacciones por los diferentes canales
de atencion (Telefonico, Videollamada, Chat).

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

Comportamiento en el Trimestre

Tipo de Interaccidn Interacciones Recibidas Total o
/ Interacciones en frente al acumulado
Mes el Trimestre en el afio
Canal Telefénico Espaiiol -Anticorrupcion 46.431 41.440 45.560 133.431 47%
Canal Telefénico Inglés 604 404 453 1.461 1%
Canal Chat 2.506 1.918 2.316 6.740 2%
Canal Videollamada 858 617 664 2.139 1%
Clic to Call 1.975 1.602 1.754 5.331 2%
Outbound®* (Déjanos llamarte) 2.461 1.053 1.262 4.776 2%
Trimestres anteriores 129.022

Total Acumulado 282.900

www.migracioncolombia.gov.co

AGCMF.05 (v2)
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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
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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 65 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 (Participacion Ciudadana y
Rendicidon de Cuentas).

v En estas jornadas participaron 3.675 ciudadanos y alrededor de 30
establecimientos y entidades.




ENCUESTA DE SATISFACCION

Tercer Trimestre 2025



Encuestas de Satisfaccion Canales de ™
Contacto

En el periodo se realizaron encuestas con 4 preguntas.

Encuestas Realizadas
Pregunta

Julio Agosto  Septiembre

éQué tan satisfecho se siente con la experiencia
recibida en nuestra linea telefénica de atencion?

éQué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera
para ser atendido?

3.548 2.619 3.002

3.543 2.608 2.995

éQueé tan satisfecho se siente con la claridad de la

informacion suministrada? 3.549 2.616 3.001

Califigue la atencion del asesor en la llamada 3.542 2.610 2.992

Total 14.182 10.453 11.990
36.625

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




Encuestas de Satisfaccion Canales de Contacto

Pregunta 1
' ™
¢Queé tan satisfecho se siente con la experiencia recibida en nuestra linea
telefonica de atencion?
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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?

Grafica 21

3.000
2.500
2.000
1.500
1.000

500

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE

H 1. Completamente Insatisfecho M 2. Insatisfecho W 3. Regular (neutral) 4. Satisfecho B 5. Completamente Satisfecho

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

wWwWWwW. miaracioncolombia.aov.co



Encuestas de Satisfaccion Canales de Contacto

Pregunta 3
¢Qué tan satisfecho se siente con la claridad de la informacidon suministrada?
Gréfica 22
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Encuestas de Satisfaccion Canales de Contacto MIGRACIC
Pregunta 4

Califique la atencion del asesor en la llamada
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