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La Unidad Administrativa Especial Migracion Colombia comprometida en
su proceso de mejora continua y con la politica de Rendiciéon de Cuentas del
Estado colombiano, disefio un mecanismo de evaluacién de la Estrategia de

Rendicion de Cuentas vigencia 2018.

En este sentido, se llev6 a cabo la autoevaluacion y retroalimentacion de la
estrategia, teniendo en cuenta los resultados obtenidos en cada actividad
desarrollada, al igual que las observaciones externas de entes de control y

ciudadania en general, frente al tema y la gestion de la Entidad durante el

ano 2018.




Metodologia

La eficacia en la ejecucion de la Estrategia de Rendicion de Cuentas se evalu6
de acuerdo a el ntimero de actividades cumplidas vs. las actividades
programadas para la vigencia 2018 dentro del componente “Rendicion de

Cuentas” en el Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano”.




Elemento de Informacion




1. ACCIONES DE INFORMACION
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. Informes de Gestion Pagina Web | = I

En cumplimiento a lo establecido en la normatividad vigente, Migracién Colombia Durante la vigencia, se realizo la estructuracion del mapa de navegacion
realiz6 la publicacién en su pagina Web de los informes que registran informacién y la plantilla en el servidor de prueba para la implementacion de la nueva
sobre la gestion de la Entidad y los temas de interés general como logros obtenidos, pagina web, la cual se proyecta implementar en la vigencia 2019, con la
metas a corto y mediano plazo, seguimientos y evaluaciones en el desarrollo de las adquisicion del nuevo servidor.

funciones. Entre ellos, se encuentran:

Ademas, se publicé y actualizé informaciéon de los diferentes procesos

- Informe de Gestion 2018 que aportan a la gestion de la Entidad, atendiendo los criterios

- Informe de ejecucion de la planeacién institucional

- Memorias al Congreso 2017-2018

establecidos por Gobierno en Linea y la Ley de Transparencia y Acceso a

la Informacién, con la publicacion de informacién de interés para la

- Informes de distribucion y ejecucion presupuestal. . ; L. .. . ..
ye P p ciudadania sobre tramites y servicios, portafolio de datos, normatividad,

- Informes mensuales de Servicio al Ciudadano. . . . ..
estudios y noticias institucionales, calendario de eventos con actividades

- Informes de seguimiento a la Estrategia Anticorrupciéon y de Atencion al . . p
Che & P Y dirigidas a la ciudadania, entre otros.

Ciudadano.
- Informes sobre el estado y evaluacion del Sistema de Control Interno. Asi mismo, cuenta con espacios de participaciéon ciudadana como
- Informe evaluacién del control interno contable 2018. encuestas de opinién y la planeacion institucional. Estd informacién ha
- Informes del Programa de Auditorias Internas de Calidad sido dispuesta en un entorno amigable y de facil acceso, con lenguaje
- Informes de seguimiento a Gobierno en linea y Ley de Transparencia y Acceso a comun. (Www.migracioncolombia.gov.co).

la Informacion Pablica.



1. ACCIONES DE INFORMACION
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Se disefio la estrategia de comunicaciones 2018, con el fin de contribuir a la
adecuada gestion de Migracion Colombia, la cual tiene como fin informar de
manera efectiva los temas de interés de la Entidad tanto a nivel interno como
de cara a la ciudadania, de acuerdo a los compromisos establecidos al inicio

de la vigencia.

Se elaboraron diferentes estrategias de comunicaciones con el fin de generar
un mayor reconocimiento de la Entidad por parte de los ciudadanos,
estableciendo una comunicacién constante, con datos de actualidad e interés

general.

En desarrollo a esta estrategia se ejecutaron acciones enfocadas en aumentar
el sentido de pertenencia de los funcionarios hacia la entidad, facilitar la
comunicacién interna, generar contenidos para posicionamiento de la

Entidad.
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Planeacion Institucional

Se publicé la formulacion del Plan de Accién Institucional de la vigencia
2018, el cual fue puesto a consideracion de la ciudadania mediante espacio de
participacion en la pagina web de la Entidad, a través del correo electrénico

participacion@migracioncolombia.gov.co; los resultados obtenidos, fueron

publicados dentro de la seccion de transparencia en el espacio de

Participacion en la formulacion de politicas

Al igual, fueron publicados los informes de ejecucion trimestrales de los
planes de los procesos, planes regionales, planes transversales y de los
componentes de la Estrategia Anticorrupcién y de Atenciéon al Ciudadano,
asi como el avance del cumplimiento de los objetivos institucionales que

desarrollan el Plan Estratégico Institucional.
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Comunicados de Prensa Carteleras Virtuales
A través de la Oficina de Comunicaciones, se han emitido comunicados con En el transcurso del afio se generaron y emitieron 34 piezas audiovisuales en las
informacion de interés y orientacion a la ciudadania, en temas como: tramites carteleras virtuales dispuestas a nivel nacional en 25 Centros Facilitadores de
de extranjeria, mejora del servicio, flujos migratorios, cronograma de eventos, Servicios Migratorios y 3 Puestos de Control Migratorio, con informacién
resultados obtenidos en el ejercicio de las funciones como autoridad actualizada sobre tramites y servicios prestados por la Entidad, puestos de
migratoria, documentos memorias de conversatorios con la ciudadania, entre atencion, canales y horarios de atencion, videos institucionales y de
otros. Estos, fueron divulgados por diferentes medios como correo electrénico, entretenimiento, entre otra informacion de interés general.

pagina web, lista de distribucién en WhatsApp y ruedas de prensa.

Apertura de Datos A‘i‘f
-

Se publicé y divulgé informacién sobre el conjunto de datos abiertos disponibles

Piezas Comunicativas

en la Entidad. Para ello, se dispuso en la pagina web en el portal de datos abiertos

la siguiente informacién:
Como mecanismo de interaccién y participacion, se elaboraron 271 piezas

. . .. . . . = Entrada de extranjeros por genero y nacionalidad
comunicativas dando a conocer informacién sobre la gestion de Migracion i ‘] pors y ] i
= Salida de colombianos desde el territorio nacional
Colombia, los resultados, actividades realizadas a nivel nacional y regional, . . . .,
* Registro de activos de informaciéon

tales como campafas de prevencion y sensibilizacién, eventos, * Esquema de publicacién

socializaciones, dentro de las que se destacan la Campana de difusiéon PEP- * Indice de informacion clasificada y reservada

RAMYV, el apoyo para la campafia a la Registraduria en temas migratorios. - Reghiio e priiseiones

* Puntos de Atencién de Servicios Migratorios
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Atencion al Ciudadano @

Migraciéon Colombia en cumplimiento de la Ley 1474 de 2011 y del Decreto 1081
de 2015, realiza acciones de prevencion y toma medidas encaminadas a disminuir
la probabilidad de riesgos que por accién u omisién se puedan presentar mediante
el uso indebido del poder, de los recursos o de la informacién; con los cuales, se
lesionen los intereses de la Entidad y en consecuencia del Estado, para la obtencién

de un beneficio particular.

De igual forma, bajo los lineamientos de la Circular Externa de “Elaboracién del
Plan Anticorrupcién y Servicio al Ciudadano”, emitida por el Departamento
Nacional de Planeaciéon y la Departamento Administrativo de la Funcién Puablica,
se formularon los planes y se presentaron los informes periddicos de seguimiento a

la estrategia anticorrupcién en cada uno de sus siete componentes:

* Mapa de Riesgos de Corrupcion

= Racionalizacion de Tramites

= Rendicién de Cuentas

* Mecanismos para mejorar la Atencion al Ciudadano
* Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Informacion
* Iniciativas Adicionales

» Participacién ciudadana
Los compromisos establecidos en cada uno de los componentes descritos
anteriormente, fueron publicados para conocimiento de la ciudadania en la

pagina web de la Entidad, en el enlace:

http: / /migracioncolombia.gov.co/index.php/es/entidad / planeacion-gestion-

y-control / planes-e-informes / plan-anticorrupcion-y-de-atencion-al-

ciudadano/plan-anticorrupcion-y-de-atencion-al-ciudadano-2018




Elemento de Didlogo




2. ACCIONES DE DIALOGO

Migracion Colombia comprometida con el proceso de rendicion de cuentas, buscar abrir espacios de comunicacién y didlogo con las partes interesadas que permitan la

retroalimentacién de la Entidad en pro del beneficio de la ciudadania, a través diferentes canales y espacios de interaccion, de entre los que se resaltan

Audiencias ’

En la Audiencia Pablica de
Rendicién de Cuentas del
Sector de Relaciones
Exteriores usted también
participa. Nos gustaria saber
qué temas son de su interés.

Migracion Colombia particip6 en la rendicién de cuentas del Sector de Relaciones Exteriores,
dirigida a la Presidencia y la ciudadania en el mes de mayo, entregando un balance de su

gestion en el periodo 2010-2018, los resultados de la formulacién, ejecucién y evaluacién de AUDIENCIA PUBLICA

DE RENDICION DE CUENTAS 2010-2018

sus politicas y programas institucionales.

(@ canNCILLERIA

> Se informo6 y convoc previamente a la ciudadania a través de mecanismos como prensa,

redes sociales, invitacion a grupos de interés, comunicaciones internas a funcionarios, Los contenidos que se desarrollaron durante la audiencia entorno a la gestion

carteleras, entre otros. de la Entidad fueron:

> Se establecieron mecanismos para conocer los temas y prioridades sobre las cuales la

ciudadania queria recibir informacién; asi como, recibir las observaciones y evaluacion de - Trata de personas

los participantes. - Tramites

> Se abri6 espacios para la participacion de los ciudadanos a través de correo electrénico, - Migracién desde Venezuela

pagina web y presencial durante la jornada. - Politica Migratoria y Servicio al Ciudadano

> Se desarroll6 de forma conjunta con el Sector, un Plan de Mejoramiento con base en las - Derechos Humanos

recomendaciones realizadas por los ciudadanos. - Normatividad Migratoria



Evaluacién Estrategia de Rendiciéon de Cuentas

Unidad Administrativa Especial Migracion Colombia

e g |
@ “a Ferias y Eventos de Servicio 0. Pu® Jornadas de Divulgacion

‘\“\\ [k * -\" offr ‘D ‘
\\' ‘\\'/ AT e \f(

'y \,- ‘A I 7 e J% %/ /‘“Fs

N = = //

Migraciéon Colombia participé activamente en 11 Ferias Nacionales de Servicio al

. . » Migracion Colombia dando alcance a su presencia institucional a través de
Ciudadano programadas por el Departamento Nacional de Planeaciéon - DNP y a

. . . . sus 12 regionales, participé en diferentes espacios de interaccion con los
través de las ferias del Programa Colombia nos Une organizadas por Cancilleria; & » P P p

. . . . . . ciudadanos nacionales y extranjeros, entidades y sectores gremiales en el
espacios, de los cuales 2 fueron de caracter internacional y 9 a nivel nacional.

territorio nacional; mediante la realizacion de jornadas de divulgaciéon de la

. - .. . o normatividad migratoria, en las cuales se llevaron a cabo actividades de
Al igual, participo en 36 eventos de servicio al ciudadano, por invitacion de

. . . . capacitacion, socializacién y sensibilizacién; brindando informacién sobre el
autoridades y entidades locales o programados por la Entidad; en estos espacios

ortafolio de servicios v la normatividad de la legislacion migratoria en el
se dio a conocer informacion del portafolio de tramites y servicios de la Entidad, p y & &

. .. L . L territorio nacional y realizando concientizacion de la movilidad humana.
gestion misional, sensibilizaciéon ante temas de trata y trafico principalmente, y

otros temas de interés de acuerdo al enfoque de cada evento.
Estas jornadas son evidenciadas a través de informes trimestrales por parte

. . . » L del nivel regional, que sirven de insumo a los informes de servicio al
Con el fin de conocer las necesidades y el grado de satisfaccién de la participaciéon

. y ) ciudadano dispuestos a la ciudadania en la pagina web de la Entidad.
en estos eventos, fueron aplicadas encuestas de opiniéon a los ciudadanos

asistentes para conocer las experiencias manifestadas frente al evento realizado.
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Foros y Conversatorios Mm@ mv, Atencién Presencial
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Con el propédsito de ampliar el acercamiento con los Grupos de Valor

(ciudadania) por diferentes medios virtuales y tecnolégicos, para contar con Mediante atencion personalizada a nivel nacional, se le brind6 al ciudadano
sus sugerencias frente a la gestion de la Entidad y aclarar sus inquietudes, se informacién general sobre el acceso a tramites de forma presencial y a los
desarrollaron seis foros y conversatorios virtuales en temas misionales como servicios de la Entidad en las oficinas y en los horarios establecidos, requeridos
Requisitos de salida del pais de nifios nifias y adolescentes, Proceso de por los ciudadanos, a través de:

control migratorio a través de reconocimiento biométrico por iris - BIOMIG y

Permiso Especial de Permanencia PEP. » Correspondencia personal: Documentos y PQRS que ingresan por
correspondencia.
7 M I n I * Buzones: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
‘ s tlcana Felicitaciones - PQRSDF, que ingresan en los diferentes buzones ubicados en
PCM y CFSM.

= Centros Facilitadores de Servicios Migratorios (CESM): Atencién presencial

La a Entidad cuenta con la Unidad M6évil de Servicios Migratorios dotado

) » ) ) - en 27 puntos de servicios a nivel nacional.
con tecnologia de conexion satelital y capacidad fisica para atender

= Puestos de Control Migratorio (PCM). Atencién presencial en 42 puntos de

solicitudes de la ciudadania y realizar el registro en las bases de datos en

. - . p . control a nivel nacional.
trdmites y servicios, atencién y operacién de los tres procesos misionales de

Migracién en un solo punto.
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A través del empoderamiento de las herramientas tecnolégicas de informacion, Centro Virtual de Atencién al

Migracion Colombia brind6 informaciéon de interés con el fin de ampliar el Ciudadano - CVAC | @ -
cubrimiento y facilitar la comunicacién con los grupos de valor y partes CVAG tl'k
interesadas. Para ello, se ha dispuesto los siguientes canales: ool R

La Entidad habilité el canal CVACH+, en el cual se puede encontrar acceso
Via Telefénica @ para Nifos, Nifias y Adolescentes, multilenguaje, SMS, c6digo de barras

para solicitudes, seguridad de la informacién y cédigo QR. Este canal

. . . . P - integra las interacciones por e-mail y via web, para la recepcion de
Migraciéon Colombia cuenta con un canal de interaccién via telefénica, que & p y P P

suministra informacion en tiempo real, siendo de gran efectividad, para la PQRSDF y seguimiento a las mismas.

prestacion del servicio al ciudadano. Entre los que se encuentra la telefonia

mévil o fija y las redes de datos: Al respecto durante el afio 2018 se recibieron 76.688 PQRS y se cont6 con

mas de un millén de atenciones por los diferentes canales (virtual,

» Call Center 6055454: Con atencién en idiomas espafiol e inglés. telefénico, presencial y multicanal). Ademads, el indice de satisfaccion

» Linea 018000510454: Linea gratuita a nivel nacional. sobre la informacién suministrada a los ciudadanos fue de 86,5% en el

mes de diciembre, de acuerdo a las mediciones de percepcién realizadas

A través de estas lineas se atendieron un total de 448.178 interacciones, de las por el Call Center.

cuales 281.829 fueron en espafol, 2.843 en inglés y 163.506 por el conmutador.
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Video Llamada Redes Sociales o®

A través de este canal Migracion Colombia atendi6é 2034 interacciones por video Migracion Colombia se mantiene en contacto permanente con los
llamadas en la vigencia 2018, en las cuales se brind¢ la asesoria correspondiente grupos de valor y las partes interesadas a través de las redes sociales y
en respuesta a las inquietudes y agendamiento de citas en los CFSM, se ha dado a conocer acciones relevantes de la gestion de la Entidad,
permitiéndole al servidor de la entidad y al ciudadano interactuar en tiempo como lo fue la publicacién de los videos denominados “Asi vamos”,
real. realizados en las 12 regionales y a nivel general. De igual forma, se
| compartié informacién acerca de los diferentes eventos y actividades
9@ .I_ e@ en las que se particip6 a través de:
Intranet
QO Facebook MigracionCol
Por medio de la red informatica interna de la Entidad, se compartié y difundié O Twitter ~ @MigracionCol
informacion en temas de actualidad nacional y de interés en la selecciéon de O YouTube MigracionCol

noticias y boletines, frente a la gestion de la Entidad, destacando la emisién de

. . . ) . . . - . U Instagram MigracionCol
lineamientos de interés para los funcionarios, principales noticias de la Entidad

a nivel nacional, inclusién de la politica y el manual del Sistema Integrado de

Gestion, entre otros aspectos de interés de los funcionarios.
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App Migracion

La Entidad cuenta con una aplicacion que puede ser descargada para

teléfonos celulares con sistema operativo Android y iOS.

Esta aplicacion le permite a los usuarios conocer los requisitos para la
entrada y salida del pais, asi como consultar el estado de su cédula de
extranjeria, llenar el Formulario Unico de Tramites, conocer la ubicacién de
las diferentes oficinas con que cuenta la autoridad migratoria en el territorio
colombiano e incluso programar y agendar su cita para adelantar tramites

migratorios en todo el pais.

En este sentido, durante el 2018 se registraron 8890 descargas durante la
vigencia 2018, de las cuales el 62% se realizaron en Colombia y el 38% en el

exterior.

Chat

Migracion Colombia puso a disposiciéon su Centro de Contacto Ciudadano,
un servicio en linea que les permite a los ciudadanos formular, solicitar,
resolver inquietudes respecto al servicio y a los tramites que brinda la
entidad e interactuar de manera inmediata con un asesor. Para el afio 2018 se
tuvo 40.508 interacciones, por medio del cual se brindo informacién oportuna

y precisa de los tramites y servicios que ofrece la Entidad.

Correo Electronico @ '

A través del correo electrénico institucional
servicio.ciudadano@migracioncolobia.gov.co, se dispuso de un canal que

facilita la comunicaciéon y recepcion de PQRSDEF e inquietudes al estar

disponible de domingo a domingo las 24 horas del dia.




3. ACCIONES DE RESPONSABILIDAD

La Unidad Administrativa Migracion Colombia, consciente de Ia Ademas, se promovieron acciones de incentivo como:

responsabilidad como organismo publico de entender la Rendicién de Cuentas

como garantia de los Derechos Humanos, asume la responsabilidad de sus * Dia Institucional de la Transparencia

acciones y compromisos adquiridos o acordados con la ciudadania. Es por ello, » Adopcién del Cédigo de Integridad de conformidad con la autonomia y las
que de haber sanciones la Entidad aplica correctivos y acciones de mejora a los particularidades de la Entidad

procesos en el desarrollo de su gestion, al igual que a los funcionarios, a través * Inicio a la implementacién del proyecto de gestion del conocimiento

de la evaluacién y desempefio donde se formulan planes de mejora segin sea * Evento de incentivos de los servidores publicos realizado a través del
el caso. programa de incentivos.

Asimismo, se informé y socializ6 a los grupos de valor y a la ciudadania, sobre
la estrategia de Rendicion de Cuentas vigencia 2018, el avance de los
compromisos propuestos en los ejercicios de rendiciéon de cuentas y de la

gestion institucional.

Por otra parte y con el fin de afianzar la comunicacion de doble via con los

grupos de valor, se realizaron actividades de socializacién sobre el

procedimiento de PQRS de Migracién Colombia dirigidos a la ciudadania.




3. ACCIONES DE RESPONSABILIDAD

Estas acciones se implementaron con el fin de efectuar realizar estimulos por
mantener una buena conducta y reconocer a los funcionarios publicos y actores de

grupos de valor su aporte al proceso de rendiciéon de cuentas de manera

significativa.

Para finalizar, cabe resaltar la importancia de la autoevaluacién como proceso
Por otro lado, se dispuso un de un espacio a través del sitio web oficial de la de apoyo a la busqueda de una mayor calidad, eficacia y eficiencia en la
Entidad, donde se recibieron aportes y sugerencias en la formulacién de la gestion y servicios ofrecidos por la Entidad a la ciudadania. Para la instituciéon
planeacién institucional de la vigencia 2018, lo que facilito la identificacién de promover este tipo de espacios, es importante ya que provee informacién
oportunidades de mejora para la Entidad. De igual forma, se realizé la para la toma de decisiones y la mejora continua para la adopcién de buenas
implementacién y seguimiento del nuevo Modelo Integrado de Planeacién y précticas en la institucion.

Gestion v2, el cual se tuvo en cuenta para la formulacion de indicadores gestion y
se hizo uso de la herramienta de los formularios autodiagnoésticos para la
formulacién de planes de accién de 2019, se realizaron mediciones de percepcion

plasmadas en los informes de servicio al ciudadano, acciones de mitigacién,

sensibilizacion y prevencion.




“El buen trabajo no es aquel que es resuelto técnicamente de forma
excelente, sino el que ademas tiene sentido para quienes lo llevan a

cabo con un compromiso ético y de responsabilidad social”.

Howard Gardner




