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22.691 Peticiones recibidas en el De las 22.691 peticiones

recibidos en los diferentes
canales de atencién, el 99,2%
se tramitaron en Atencidon al
Ciudadano y el % se escalaron a
consulta a otras areas.

COPNIA por los diferentes canales
de atencién dispuestos.
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Y COPNIA Canal escrito

Peticiones proyectadas por areas

Octubre a Diciembre 2023 De Ia_as_,2.174 peticio_nes proyectadas,, el 11°/,o
requirio la consulta interna a otras areas. Asi:
Atencién al Ciudadano IS 1.901 144 peticiones escaladas a Registro; 98 peticiones

Registro . 213 escaladas a Tesoreria.

Sudireccién Planeacion, control y..l 26
Subdireccién Juridica ¥ 24 El 99,7% de las peticiones se respondieron los

Subdireccién Administrativa y Financiera | 5§ plazos establecido por Iey'

Gestion Humana | 2 El tiempo promedio de reparto fue 2,5 dias, para
Contratacién 1 entrega a proyeccion.

Administrativa 1

OO O0O00 OO0

Direccion General 1

Total peticiones

PQRS con respuesta escrita Tipologia Gestor Documental por clasificaciéon
Consulta de Normatividad 61
Consultas y verificacion de registro 159
Derecho de Peticion 1.910
Felicitaciones y Sugerencias 1
— — Quejas y Reclamos del servicio 43 ANOS
Trim IV -2022  Trim anterior 2023  Trim IV 2023 Total general 2.174 S s —
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oo d ML Analisis detallado de peticiones
Consejo Profesional Nacional de Ingenieria
De la revision detallada de peticiones se encuentra que las De los tipos de consulta de mayor incidencia se observaron
tipologias de mayor consulta son: 1.240 peticiones por: ‘
Tarjeta digital (36%) o . Por tarjeta digital - actualizacion datos y solicitud de cédigo
Verificacion de pagos de tramite y devoluciones (18%) (151 y 451 peticiones respectivamente). O
Estado de tramites (12%) Devoluciones de dinero (225 peticiones). O
Solicitudes de conceptos (9%) Estado de trémites de registro profesional (221 peticiones)
Ver_|f|_caC|on de reglstrp y copias de documentos (6%) Quejas y reclamos, por garantias y cumplimiento de @
Solicitudes para permisos temporales (2%) tiempos de trdmites y servicios (43 casos).
Creacion IES (2%) O
Correccion de datos y garantias (2%) Se clasifican 934 peticiones a consultas que asisten el
derecho fundamental de acceso a la informacién por Q
o _ _ ] solicitudes de concepto, verificaciones y consultas de
Por reincidencia y reiteraciones se observa el 4,9 %: registro, e informacién de trémites de la entidad. @
i) Peticiones reincidentes (90 casos) (ya cerradas con
anterioridad) debido a documentaciéon incompleta en el O

tramite de devoluciones o sin finalizar aun el tramite de
desistimiento o no competencia; y solicitud de cdédigo de
tarjeta digital por (cddigo invalido), consultas para
agilizacion del tramite.
ii) Peticiones reiterativas (37 casos) que aun estando en
curso la primera solicitud del usuario nuevamente radicada
en una fecha diferente.
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Quejas y Reclamos
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Cantidad de queja y reclamos

Octubre a diciembre 2023 En atencién al procedimiento que indica el tratamiento de
quejas se remitieron las siguientes peticiones para
Tarjeta_Digital I 13 conocimiento y competencia de la Oficina de Control Interno ®
Disciplinario.
Estado_de_tramites ‘
P 13 - PQRS 42023140200010468.
Garantia y rectificacion - PQRS 42023140200010110. .
. I - PQRS 42023140200010586.
de datos registro... - PQRS 42023140200009636. O
Certificacion profesion - PQRS 42023140200008206.
inactiva N 4 Q O
Queja del Servicio
Oficinas M 2 Sugerencias y felicitaciones O
Queja del Servicio O
Canales 2 Se recibieron dos felicitaciones via escrita por Q
Solicitudes_verificacion_ la atencion de servicio.
de_pagos N1
No hay informacion
Y N1
ANOS
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ERROR EN PAGO DENUNCIA  CREACION IES O
3,1% 0,3% PROFESION
- 0,4%

~_DEVOLUCION
0,4%

OTROCONSEJO @
4,5%

Durante la gestion INNBOUND los
funcionarios de Atencion al Ciudadano, que
reciben peticiones verbales realizan el
escalamiento para agilizacion de tramites
via correo interno y/o seguimiento con
otras areas y tickets de:

- Escalamientos a Registro para creacién de
universidades para titulos convalidados.

- Creacidn de universidades para permisos
temporales.

- Radicacion de tickets para avanzar casos
de pagos.

- Escalamientos a Registro para avance de
casos sin constancia de tramites
(asincronas).

Ademas de las consultas internas con otras
areas para resolver el estado de tramites
gue superan los tiempos de servicio.
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Nivel de Satisfaccion de Usuarios
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Comparativo nivel de satisfaccion en el

. Tipo Encuestas Encuestas Nivel
tiempo enviadas con satisfaccion
Respuestas
_ PR Registro q a
-86 24— 8372 77 Profesional 13.055 2.511 (19,2%) 92,6%
Permisos temporales 86 23 (26,7%) 91,3%
78 69 91,7 91

Devolucién de dinero 107 20 (18,6%) 65,6%

88— O 547 93 Chat 1.534  1.534 (83%) 76,6%

O00 00000

-4 75

71 i —63,6 65 La medicidn del nivel de satisfaccion en tramites se realiza enviando la solicitud de
calificacion de la encuesta a todos los usuarios que finalizaron un tramite en el periodo
octubre a diciembre de 2023.

01 Trim - 2023 02 Trim - 2023 03 Trim - 2023 04 Trim - 2023

De ello, se obtiene un total de 2.544 encuestas contestadas por parte de os usuarios
(19,2%) obteniendo que el nivel de satisfaccion en tramites es del 83%.
El canal Chat es el Unico que tiene medicidn de encuestas de satisfaccion.

—Devoluciones —Registro Profesional

Permisos temporal —Chat ANOS
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Correo:
Teléfono:

WWW.copnia.goVv.co




