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1 Introducción

El Consejo Profesional Nacional de Ingeniería - COPNIA, presenta el informe
trimestral del proceso de Atención al Ciudadano, que contiene las estadísticas
de servicios recibidos y atendidos en los canales disponibles para Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD), Chat Web, WhatsApp y
Teléfono, así como la percepción general del servicio prestado en los trámites y
servicios evaluados por los ciudadanos y grupos de interés, durante el periodo
comprendido entre el 1° de abril y el 30 de junio de 2025.

El propósito del presente informe es rendir cuentas y promover el mejoramiento
continuo de la calidad del servicio prestado a los usuarios por parte de la
entidad, en cumplimiento de lo establecido en la Ley 190 de 1995, Decreto
2232 de 1995, la Ley 1437 de 2011, la Ley 1712 de 2014, Ley 1755 de 2015,
Decreto 1166 de 2016, Decretos 2106 de 2019, entre otros.
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PQRSD

Chat Bot

Teléfono

En lo correspondiente al primer trimestre de 2025 se gestionaron un
total de 21.203 orientaciones y peticiones en el COPNIA recibidos por
los diferentes canales de atención.
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2 Informe de atención por tipo de canal
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Recibidas Gestionadas

Para el segundo trimestre 2025 se recibieron 2.650 peticiones en el canal
escrito y se gestionaron con respuesta definitiva y de fondo 2.639
PQRSD.

En el canal escrito atendió el doce (12) por ciento del total de solicitudes
que ingresaron a través del formulario web y ventanillas de radicación
presencial, y buzones institucionales destinados a este servicio.

Del total recibido, se gestionaron a través del Sistema de Gestión
Documental 2.466 solicitudes y 184 solicitudes vía modelo de
contingencia, aprobado el 18 de noviembre de 2024 debido al estado
actual del rendimiento del sistema de gestión documental, a fin de
garantizar una respuesta oportuna, clara, y fondo al ciudadano en los
términos de Ley.

De las 2.639 PQRSD proyectadas, el 14% requirió escalamiento
por consulta interna a otras Áreas (Registro, Tesorería, Subdirección
Jurídica principalmente, entre otros).

3 Canal de PQRSD 



4 Tipos de consulta en PQRSD

Tipologías Abril Mayo Junio Total

Consulta de normatividad 41 38 33 112

Consultas y verificación de registro 69 193 225 487

Derecho de petición 666 815 496 1974

Felicitaciones y sugerencias 2 1 3

Quejas y reclamos del servicio 17 29 14 60

Total general 795 1076 768 2.639

Informacion_general_de_tramites
53%

Solicitud de estado tramite, 
constancias o certificaciones

12%

Solicitudes_verificación_de_p
agos_o_devoluciones

11%

Actualizacion_de_datos
10%

Conceptos relacionados con 
Permisos Temporales a 

Profesionales Extranjeros
5%

Consulta de registros de la 
entidad

5%

Tarjeta_Digital
4%

Tipos de consulta del ciudadano

Para el segundo trimestre 2025, los cinco (5) temas de mayor
consulta en el canal de PQRSD correspondieron a consultas por
concepto de información general de trámites (53%), seguido de
solicitudes de profesiones inactivas (12 %), solicitudes
relacionados con pagos por: fallas en el proceso de pago a través
del formulario web de trámites para retomar el trámite y
solicitudes de devoluciones de dinero (11%), y actualización de
datos personales para el envío de la tarjeta digital o trámites de
registro (10%).



5 Quejas y reclamos

Tipo Primer trimestre

No. de quejas y reclamos 
atendidos 32

Relación de quejas 
radicadas contra 
funcionario 

6

PQRS trasladadas a otras 
entidades 10

Se observan 60 peticiones que corresponden a quejas y reclamos contra el servicio
los cuales fueron tramitados a la mayor brevedad, siendo la gestión del trámite
motivo de consulta, seguido de inquietudes de tarjeta digital.

Del total registrado en el sistema de gestión documental como tipologías “queja” se
encuentra que 28 radicados que luego de revisados, corresponden a consultas de
información general y solicitudes de conceptos registrados directamente desde el
formulario web, que por transparencia en la información no se realiza el ajuste en la
tipología del sistema. Se presenta el detalle en el Comité de Gestión y Desempeño.

1

1

2

2

3

3

6

14

28

Queja - Certificado Administrador Financiero

Queja - Error en respuesta permiso temporal

Queja - Piloto Sena

Queja - No acepta formato de tarjeta digital

Queja - Fallas página web certificados de vigencia

Queja - Dificultad trámite en el pago

Queja - Garantía error datos del registro profesional

Queja - Gestión del trámite extemporáneo

No es queja

Quejas y reclamos por motivo de consulta –abril a junio 2025 Peticiones trasladadas

R:42025140200003586

R:42025140200003671

R:42025140200003645

R:42025140200003206

R:42025140200004977

R:42025140200005019

R:42025140200005020

R:42025140200005234

R:42025140200002224

R:42025140200002227

Radicado PQRSD Memorando Traslado

42025140200004228 32025140200000977

42025140200004229 32025140200000977

42025140200004230 32025140200000977

42025140200004231 32025140200000977

42025140200004233 32025140200000977

42025140200004235 32025140200000977

Queja contra funcionarios 



6 Ficha técnica encuesta de servicio en trámites



7 Ficha técnica encuesta de servicio virtual



8 Percepción del Servicio



9 Avance en plan de acción

Otras acciones:

Gestión centralizada de casos elevados a TIC
para atención masiva y prioritaria,
correspondiente a solicitudes recibidas en
canales de servicio.

Acuerdo Interno para agilización de trámites
en solicitudes en línea en canales de servicio
y reparto de PQRSD con el área de Registro.

Acuerdo interno entre TIC y Atención al
Ciudadano. Mantenimiento y cruce masivo de
casos BPM relacionados a pagos o formularios
web en estado “pendiente de pago” o
“validación de pago”, que por asíncronas
requieren un impulso para dar continuidad al
trámite o habilitar al usuario el formulario
para cargue de documentos para radicar la
solicitud de inscripción al registro profesional.



GRACIAS


	Diapositiva 1
	Diapositiva 2
	Diapositiva 3
	Diapositiva 4
	Diapositiva 5
	Diapositiva 6
	Diapositiva 7
	Diapositiva 8
	Diapositiva 9
	Diapositiva 10
	Diapositiva 11
	Diapositiva 12

