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OBJETIVO

Realizar el seguimiento a la gestién y respuesta de calidad y oportuna a las peticiones,

quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) presentadas ante el Consejo Profesional

Nacional de Ingenieria — COPNIA en cumplimiento de la normatividad vigente.

ALCANCE

Comprende la evaluacion de la gestion adelantada sobre las PQRSD recibidas y atendidas a
través de los diferentes canales dispuestos por la entidad, durante el segundo semestre de

2025, comprendido entre el 1 de julio y el 31 de diciembre de 2025, en concordancia con
los lineamientos establecidos en la normatividad aplicable.

MARCO NORMATIVO

Constitucion Politica De Colombia. Articulo 23. “Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucién. (...)". Y Articulo 74. “todas las personas tienen
derecho a acceder a los documentos publicos salvo los casos que establezca la ley”.

Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno
en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”. Articulo 12.
(...), itemi. Evaluary verificar la aplicacion de los mecanismos de participacion ciudadana,
que, en desarrollo del mandato constitucional y legal, disefie la entidad correspondiente.
Ley 190 de 1995. "Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en
la Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion
administrativa.” Articulo 54.

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién
y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Ley 1474 de 2011, "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control
de la gestion publica." Articulo 76

Ley 1712 de 2014. Ley de Transparencia y acceso a la informacion publica. (...) Articulo
11: Informacion minima obligatoria respecto a servicios, procedimientos y funcionamiento
del sujeto obligado. Todo sujeto obligado debera publicar la siguiente informacién minima
obligatoria de manera proactiva (...). Literal h. "Todo mecanismo de presentacion directa
de solicitudes, quejas y reclamos a disposicion del publico en relacién con acciones u
omisiones del sujeto obligado, junto con un informe de todas las solicitudes, denuncias y
los tiempos de respuesta del sujeto obligado”.

Decreto 2106 de 2019, “Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y
reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la
administracion publica”; Articulo 14.

Decreto 1081 de 2015, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y
se dictan otras disposiciones - capitulo 6- Seguimiento a la Gestion de La Informacion
Articulo 2.1.1.6.2.
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e Decreto 1166 de 2016, por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2
del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia
del Derecho, relacionado con la presentacidn, tratamiento y radicacion de las peticiones
presentadas verbalmente.
e Resolucion R2024042980 del 1 octubre de 2024, “Por medio de la cual se adopta la
politica de Gestién y Desempeiio de servicio al ciudadano para el COPNIA”, Articulo 3 y
8.

ASPECTOS EVALUADOS

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, por el cual se
establece que "... la Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencién se preste de
acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un
informe semestral sobre el particular...", se realizé el presente seguimiento, abarcando la
verificacién del cumplimiento normativo de la Entidad con las politicas y procedimientos
sobre la materia y dentro de estos, observar que las acciones implementadas estén
orientadas a acercar al ciudadano y hacer visible la gestion publica, la disponibilidad de la
informacién sobre los tramites, servicios y su efectividad, conforme a las orientaciones
establecidas, entre otros con la Ley 1712 de 2014 (Ley de transparencia y del derecho de
acceso a la informacién publica) y demas disposiciones concordantes.

1. Informe a la Alta Direccion - Ley 190 de 1995'y Ley 1712 de 20242,

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 54 de la Ley 190 de 1995 asi como la Ley
1712 de 2024 literal h), se constaté que la entidad elaboré y publicé dos informes
trimestrales que presentan a la ciudadania el registro publico organizado de los derechos de
peticion, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, radicados a través de los canales
oficiales dispuestos por la entidad, correspondientes a los periodos del 1 de julio al 30 de
septiembre de 2025 y del 1 de octubre al 31 de diciembre de 2025. Dichos informes se
encuentran disponibles para consulta en la pagina web institucional, en el enlace:
https://www.copnia.gov.co/transparencia/informe-de-pgrs

Adicionalmente, se verificd la elaboracion de dos informes complementarios denominados
Informe Canales de Atencién y Percepcion de Servicio, correspondientes al tercer trimestre
(21 de noviembre de 2025) y al cuarto trimestre (24 de febrero de 2026), los cuales
contribuyen al seguimiento de la efectividad de los mecanismos de atencion y a la medicion
de la satisfaccion ciudadana, en concordancia con los principios de transparencia y
participacion establecidos en la normatividad vigente.
https://www.copnia.gov.co/transparencia/informes-atencion-al-ciudadano

Por otra parte, se evidencio que el proceso de atencion al ciudadano presentd, ante el Comité
de Gestidon y Desempefio, la informacion correspondiente al cumplimiento en los tiempos de
respuesta a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias; el nivel de satisfaccion
de los usuarios; las peticiones atendidas por los diferentes canales; y los avances
relacionados con el plan de accién, todo ello correspondiente al tercer trimestre de 2025,
como consta en el Acta 19-2025 del Comité de Gestion y Desempeno, respecto al cuarto

! Ley 190 de 1995, Articulo 54, numerales 1 y 2.
2 Ley 1712 de 2024 Articulo 11 literal, h)

CONSEJO PROFESIONAL NACIONAL DE INGENIERIA - COPNIA
Calle 78 N° 9 - 57 - Teléfono: 601 3220102 - Bogota D.C.

email: contactenos@copnia.gov.co

WWW.Cophia.gov.co


https://www.copnia.gov.co/transparencia/informe-de-pqrs
https://www.copnia.gov.co/transparencia/informes-atencion-al-ciudadano

Consejo Profesional Nacional de Ingenieria

=) COPNIA

4
trimestre a la fecha del presente informe no se contaba con el acta, no obstante el dia 24de
febrero de 2026 se llevo a cabo la sesion ante el respectivo comité.

1.1 Analisis de las quejas.

De conformidad con la informacion suministrada por el proceso de Atencién al Ciudadano
mediante correo electrénico de fecha 10 de febrero de 2026, y una vez revisada la base de
datos denominada “Formato de Solicitud PQRSD”, se identifico un total de 114 radicados
clasificados como “Quejas y reclamos del servicio” “"Quejas” y “Reclamos”, correspondientes
al segundo semestre de 2025. No obstante, se evidenciaron inconsistencias en la clasificacidon
de los temas asociados, al compararse con los criterios definidos en el procedimiento AC-PR-
01 “Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias”, versién agosto de 2024 - 9.2
actualizacion.

Clasificacion de las Quejas: de acuerdo con lo establecido en el mencionado
procedimiento, las quejas deben clasificarse en los temas y subtemas presentados en la
ilustracion No. 1, lo que permite una tipificacion uniforme.

Ilustracién 1

T:)Z%SSEE TE,I:;‘;SSEE SUBTEMAS DE PQRSD
Reclame sobre el tratamiento de datos personales.
4 Quejas y . Quejas por la indebida prestacién de los servicios
Reclamos del Queja por (indisponibilidad de la pagina web, de los canales de atencién,
servicio prestacion de de los formularios de registro)
Servicio B . . £
Reclamo por incumplimiento en tiempo de tramites.

Tiempo de e o . .
respuesta Reclamo de rectificacion de datos en actos administrativos.
maximo 15 dias . Denuncias o inconformidades relacionadas con riesgos de

hébiles S:?ﬂzzznc::;;rze corrupcién (soy transparente).
la entidad Quejas por indebida atencidn por parte de los funcionarios de
la entidad.

Fuente: Procedimiento AC-PR-01 "Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias”.

Con base en lo expuesto, al realizar el analisis de la informacién contenida en la base de
datos allegada por el proceso, especificamente de las 114 quejas registradas, se identifico
que 20 de ellas, equivalentes al 18%, corresponden a temas que no guardan relacion directa
con la tipologia “Quejas y Reclamos del Servicio”, segun lo establecido en el procedimiento
AC-PR-01; mientas que el 82% correspondiente a (94 solicitudes) se clasificaron acorde a los
temas establecidos. La distribucion detallada las quejas se presenta en la tabla No. 1.

Tabla 1 Relacién de las Quejas y Reclamos del servicio por tema — I Semestre.

. jul ago sep oct nov dic ‘ UL
Tema Asociado general

Actualizacidn de datos personales Ley 1582 de

1 1
2012
Informacién sobre tramites de la entidad 2 2 4
Otros reclamos 6 4 5 7 22
Queja en contra de funcionario de la 2 2
entidad
QueJ_a_por inadecuada prestacion de los 1 8 13 7 1 30
servicios
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jul ago sep oct nov dic 1
Tema Asociado general
Queja por prestacion de servicio 5 6 11
Reclamo por incumplimiento en tiempos 10 8 8 1 27
de tramites
Reclamo sobre el tratamiento de datos 1 1 2
personales
Reiteracion de solicitud 1 1 2
Solicitud de copia de documentos 4 2 6
Solicitud de estado tramite, constancias o 1 3 4
certificaciones
Solicitudes de devoluciones de dinero 2 1 3
Total eneral 16 16 27 25 21 9 114

Fuente: informacion allegada por el proceso y elaboracion OCI
Informes trimestrales: Quejas

Durante la revision de los informes de Canales de Atencidon y Percepcion de Servicio, se
efectud la validacion entre la informacién reportada y la base de datos denominada “Formato
de Solicitud PQRSD” enviada por el proceso. Como resultado de esta verificacidon, se
identificaron diferencias entre los registros contenidos en los informes y los datos
consignados en la base filtrando la informaciéon por el tipo de PQRS “Quejas y reclamos del

I/8EA\Y

servicio”, “Quejas” y “Reclamos” asi:
Tercer trimestre 2025:

- Informe: 54 quejas y reclamos y 1 queja contra funcionario. Ver anexo No. 1
- Base de datos: 57 quejas y reclamos contra el servicio y 2 quejas contra funcionario.

Cuarto trimestre 2025:

- Informe: 77 quejas y reclamos contra el servicio y 2 quejas contra funcionario. Ver
anexo No.2
- Base de datos: 55 quejas y reclamos contra el servicio y 0 quejas contra funcionario.

Expuesto lo anterior, se evidencian debilidades en los reportes de informacion, posiblemente
relacionadas con la clasificacion inicial de los tipos y los temas asociados, asi como la
debilidad en los ajustes posteriores en el sistema para su reclasificacion. Teniendo en cuenta
lo sefialado en el informe del III Trimestre, donde se manifiesta que:

Tercer trimestre 2025:

Del total registrado en el sistema de gestion documental como tipologias “queja” se
encuentra que 9 radicados que luego de revisados, corresponden a consultas de informacion
general y solicitudes de conceptos registrados directamente desde el formulario web, que
por transparencia en la informacidon no se realiza el ajuste en la tipologia del sistema. Se
presenta el detalle en el Comité de Gestion y Desempefio. (Subrayado fuera del texto
original)
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Sin embargo, esta practica resulta contraria a lo establecido en el procedimiento “Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - AC-pr-01 de agosto 2024”, el cual, en su
actividad 4, dispone que:

"(...) Toda PQRSD debe ser revisada y reclasificada, tanto de tipo como de tema, en caso de
gue al momento de la radicacidn se hubiese asignado otra clasificacion. (...)” (Subrayado
fuera del texto original)

Lo anterior evidencia que la decisién de no ajustar la tipologia en el sistema, aun después
de identificar que el registro inicial no corresponde al tipo real de solicitud, incumple el
procedimiento interno y afecta la calidad de la informacion reportada.

2. Acceso a la informacion puablica

La Ley 1712 de 2014, en su articulo 11, establece /la “Informacion minima obligatoria
respecto a servicios, procedimientos y funcionamiento del sujeto obligado”. En cumplimiento
de este mandato, la entidad dispone para los ciudadanos y grupos de interés, a través del
menl de transparencia en su pagina web, la informacién sefialada en dicho articulo, asi
como otros contenidos de interés. Esto incluye el registro publico de derechos de peticion,
guejas, reclamos, denuncias y sugerencias, conforme a lo previsto en el literal h) del articulo
11 de la norma.

Respecto a lo establecido en el literal b) de este mismo articulo, la entidad expidié la
Resolucion No. 0927 del 28 de junio de 2011, en la cual se definen los costos asociados a la
expedicidon de copias de documentos solicitados por los particulares. Adicionalmente, las
tarifas de los tramites de la entidad estadn determinadas en la Resolucién R2024049640 del
1 de noviembre de 2024. La informacion detallada sobre las tarifas vigentes para cada
tramite se encuentra publicada en la pagina web institucional, en el menu Tramites y
Servicios, a través del siguiente enlace: https://www.copnia.gov.co/noticias/tarifas-2025-
tramite-de-registro-profesional

En relacion con el cumplimiento de lo establecido en la Resolucion 1519 de 2020, anexo 2
Condiciones técnicas, Numeral 4. “Mecanismo de seguimiento en linea”: “E/ sujeto obligado
debe habilitar un mecanismo de seguimiento en linea para verificar el estado de la respuesta
de la PQRSD.” Es preciso sefialar que, en el informe del I semestre de 2025, el proceso
indico que dicho mecanismo seria implementado con la entrada en funcionamiento del nuevo
gestor documental SOADOC.

En tal sentido, en el marco del presente seguimiento, se evidencidé que en el sitio web
institucional del Consejo Profesional Nacional de Ingenieria - COPNIA se encuentra habilitado
el enlace https://soadoc.copnia.gov.co/frontend-pgrs/#/home a través del cual se dispone
de las funcionalidades de:

e Radicacion de solicitudes.
e Presentacion de solicitudes andnimas.
e Consulta y seguimiento del estado de las PQRSD.
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Bienvenido al sistema de radicacién de solicitudes

Radique su solicitud Solicitud anénima Consulta de solicitudes

Si usted quiere diligenciar su requerimiento, haga Sino desea incluir sus datos personales, puede optar por el Si usted gquiere consultar su requerimiento, haga
clic en Registrar. Registro Andnimo. clic en Consultar.

e =3

Conforme a lo expuesto, se procedié a realizar una prueba de consulta tomando como
muestra el radicado No. REN-2025-00013674-1307. Como resultado, se evidencié que el
sistema permite visualizar el historico de la solicitud y su estado actual, incluyendo
informacién como numero de radicado, fecha de registro y tipo de respuesta, para el caso
analizado, respuesta final. Asi mismo, se habilita la opcidon de consulta y descarga del
documento de respuesta en formato PDF, lo que permite validar la trazabilidad y cierre de
la solicitud.

No obstante, durante la revision también fue posible visualizar documentos adjuntos
cargados al tramite, entre ellos copia de la cédula de extranjeria del solicitante. En este
sentido, considerando que la Entidad en su sitio web publica los informes trimestrales de
PQRSD incluyendo los nimeros de radicado recibidos en cada periodo, se advierte que
cualquier ciudadano podria consultar dichos radicados en el sistema y eventualmente
acceder a documentos personales adjuntos. Ver anexo No. 3

Por otra parte, la Ley 1474 de 2011, establece: “Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias
y Reclamos. En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.”
En cumplimiento de esta normativa, el COPNIA cuenta con un area de Atencién al Ciudadano,
la cual es responsable de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos
presentados por las partes interesadas. Las funciones de esta dependencia estan estipuladas
en la resolucion R2024040897 del 23 de septiembre de 2024.

3. Ley 1755 de 2015, articulo 21 - traslado por no competencia.

Segun la informacion suministrada por el proceso de Atencién al Ciudadano, durante el
segundo semestre de 2025 se efectuaron traslados, por no competencia, a otras entidades
para su respectivo tramite, conforme a lo establecido en el articulo 21 de la Ley 1755 de
2015. Las peticiones trasladadas fueron las siguientes:

Tabla 2 Relacién de radicados de traslado por no competencia

Fecha
traslado
(CIEYALETA
ano)

Fecha de
No. recepcion

Entidad a la
Tipo: PQRSD cual se

Radicado (dia/mes/ traslado

ano)

Consejo Profesional De
R:42025140 Administracién De Empresas -
200004876 | 26/06/2025 | Derecho de Peticion | CPAE 11/07/2025
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Fecha de . Fecha
e Entidad a la
N_o. recepcion Tipo: PQRSD cual se tll-aslado
Radicado (dia/mes/ t (dia/mes/
~ raslado ~
ano) ano)
R:42025140 Veeduria Ciudadana
200004977 1/07/2025 | Derecho de Peticion 2/07/2025
Consejo Profesional Nacional De
R:42025140 Ingenierias Eléctrica, Mecanica Y
200005019 1/07/2025 | Derecho de Peticion Profesiones Afines 8/07/2025
Consejo Profesional Nacional De
R:42025140 Ingenierias Eléctrica, Mecanica Y
200005020 1/07/2025 | Derecho de Peticion Profesiones Afines 8/07/2025
Consultas y Consejo Profesional Nacional De
R:42025140 verificacion de Ingenierias Eléctrica, Mecanica Y
200005157 3/07/2025 |registro Profesiones Afines 10/07/2025
Consejo Profesional Nacional De
R:42025140 Ingenierias Eléctrica, Mecanica Y
200005134 3/07/2025 | Derecho de Peticion Profesiones Afines 24/07/2025
R:42025140 Consejo Nacional De Tecnélogos En
200005234 7/07/2025 | Derecho de Peticion Regencia De Farmacia (Contef) 10/07/2025
R:42025140
200005556 | 15/07/2025 | Derecho de Peticidn Sociedad Colombiana de Ingenieros | 5/08/2025
Consejo Profesional Nacional De
R:42025140 Ingenierias Eléctrica, Mecanica Y
200005821 | 23/07/2025 | Derecho de Peticion Profesiones Afines 14/08/2025
Consejo Profesional Nacional De
R:42025140 Ingenierias Eléctrica, Mecanica Y
200005865 | 24/07/2025 | Derecho de Peticion Profesiones Afines 15/08/2025
Consultas y
R:42025140 verificacion de Colegio Distrital Juan Evangelista
200005895 | 25/07/2025 | registro Gdémez - IED 11/08/2025
Consejo Profesional Nacional De
R:42025140 Ingenierias Eléctrica, Mecanica Y
200006438 | 11/08/2025 | Derecho de Peticion Profesiones Afines 30/08/2025
Departamento Estratégico Gestién
Consultas y Documental -Segundo Comando y
R:42025140 verificacion de Jefatura de Estado Mayor Fuerza
200006490 | 12/08/2025 | registro Aeroespacial Colombiana 27/08/2025
Consejo Profesional Nacional De
R:42025140 Arquitectura Y Sus Profesiones
200006717 | 20/08/2025 | Derecho de Peticion Auxiliares - CPNAA 10/09/2025
REN-2025- Informacién general
00000161- de tramites y Instituto Geografico Agustin
1307 25/08/2025 | servicios Codazzi - IGAC 15/09/2025
REN-2025- Informacion general | Consejo Profesional Nacional De
00000228- de trédmites y Ingenierias Eléctrica, Mecanica Y
1307 1/09/2025 |servicios Profesiones Afines 22/09/2025
REN-2025- Estado de tramite
00000392- | 11/09/20 |de registro
1307 25 profesional No se evidencia la entidad 2/10/2025
REN-2025- Estado de tramite
00001160- | 16/09/20 |de registro
1307 25 profesional No se evidencia la entidad 26/09/2025
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Fecha de . Fecha
gl Entidad a la
No. recepcion Tipo: PQRSD cual se traslado
Radicado (dia/mes/ . (dia/mes/
- traslado .
ano) ano)
REN-2025-
00010614- Traslados de Ministerio de Relaciones Exteriores
1307 20/11/2025 | competencia de Colombia 27/11/2025

Fuente: informacién allegada por el proceso.

4. Gestion de las PQRSD.

Para la gestion de las PQRSD, la entidad utiliza el Gestor Documental SOADOC que asigna
de forma automatica un nimero de radicacion consecutivo y progresivo, junto con la fecha
y hora de ingreso de cada PQRSD, lo que garantiza la trazabilidad y facilita su seguimiento.
En el caso de solicitudes presentadas de manera presencial o verbal, estas se radican
directamente en la ventanilla Unica, asignandose de inmediato el nimero de radicado
correspondiente para iniciar el tramite de respuesta.

a. PQRSD recibidas en el II semestre 2025 por tipologia.

De acuerdo con la informacién aportada por el proceso de Atencion al Ciudadano durante el
II semestre de 2025, se recibieron 6.189 PQRSD escritas clasificadas por tipologia asi:

Tabla 3 PQRSD Recibidas en el segundo Semestre 2025

Tipo de PQRSD No. Solicitudes

Consulta de Normatividad 98
Consultas y verificacion de registro 655
Denuncias 2
Derecho de peticidn 4835
Queja 21
Quejas y Reclamos del servicio 59
Radicado de entrada 19
Reclamos 34
Solicitud de informacién y

documentos 380
Solicitudes de conceptos 78
Traslados de competencia 8
Total, general 6.189

Fuente: informacion allegada por el proceso y elaboracion OCI.

Es preciso sefialar que la base de datos remitida inicialmente por el proceso, el 10/02/2026,
contenia un total de 6.753 registros de PQRSD. No obstante, al efectuar la validacion de las
fechas de recepcidén, se identificaron 564 solicitudes correspondientes a los meses de abril,
mayo Yy junio, las cuales fueron excluidas del presente analisis, en razén a que pertenecen al
I semestre de 2025 y, en consecuencia, debieron ser evaluadas en el informe correspondiente
a dicho periodo.
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b. Temas recurrentes en el II semestre 2025.

Del total de solicitudes atendidas durante el segundo semestre de 2025, el 28% correspondid
a temas recurrentes, los cuales se encuentran relacionados en la Tabla No. 4. Entre ellos, el
de mayor incidencia fue el Derecho de Peticién por Informacion sobre tramites de la entidad,
que registré 1.284 solicitudes. El calculo se realizé identificando el mayor ndmero de
radicados asociados a cada tipo de PQRSD reportado en la base de datos.

Tabla 4 Temas recurrentes en el segundo semestre 2025

. Tema mas recurrente/ mayor No. de
R ¢ Hefsl) nimero de solicitudes Solicitudes
Consulta de Normatividad Concepto sobre com_petenaas 26
profesionales para ejercer una labor
Consultas y verificacion de registro SO"C't.u.d d? estado tramite, constancias 175
o certificaciones
Denuncias Denuncias por actos de corrupcion 2
Derecho de peticién Infc_)rmaC|on sobre tramites de la 1284
entidad
Queja QueJ_a_por inadecuada prestacion de los 21
servicios
Quejas y Reclamos del servicio Queja por prestacion de servicio 11
Radicado de entrada Radicado de entrada 17
Reclamos R_eclamo por |pcgmpl|m|ento en 17
tiempos de tramites
Solicitud de informacion y Tarjeta profesional digital 147
documentos
Solicitudes de conceptos Concepto sobre competenaas 38
profesionales para ejercer una labor
. Traslado a otros Consejos Profesionales
Traslados de competencia - S 8
y Entidades Publicas
Total, general 1.746

Fuente: informacion allegada por el proceso y elaboracién OCI.
c. Clasificacion de PQRDS en el sistema - Gestor Documental.

El procedimiento de PQRS3establece en su humeral 6.2 Tipos, temas y tiempo de respuesta
que: "FEl sistema de informacion de la entidad cuenta con la opcidn, tanto de Tipo como de
Tema de PQRSD, con el fin de adelantar una clasificacion adecuada de las mismas”. En este
sentido, el procedimiento define las siguientes tipologias oficiales de PQRSD:

3 Procedimiento de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias AC-pr-01 Vigente a partir de agosto 2024 9a_
Actualizacién, numeral 6.2. Tipos, temas y tiempo de respuesta.
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Derecho de Peticion
Consultas y verificacion de registro
Consulta de Normatividad
Quejas y Reclamos del servicio
Felicitaciones y Sugerencias

uhwn e

Ahora bien, de acuerdo con el andlisis efectuado a la informaciéon consolidada (Tablas 3 y
4), se evidencid la existencia de tipologias registradas en el sistema que no corresponden a
las categorias establecidas en el procedimiento vigente, tales como:

Denuncias

Queja

Radicado de entrada

Reclamos

Solicitud de informacién y documentos
Solicitudes de conceptos

Traslados de competencia

Lo anterior evidencia inconsistencias en la parametrizacion y/o clasificacion de las
solicitudes, situacidon que podria afectar la trazabilidad, medicion y reporte adecuado de la
gestion de PQRSD.

Con el propésito de verificar la adecuada clasificacion de las solicitudes registradas en el
sistema de informacion institucional, se realiz6 una prueba de recorrido mediante la
seleccion de una muestra aleatoria de la base de datos de PQRSD suministrada por el proceso
de Atencién al Ciudadano. Como resultado de dicha revisidén, se analizaron 100 radicados,
evidenciandose que 81 de ellos no se encontraban clasificados conforme a las tipologias y
temas definidos en el procedimiento AC-PR-01, numeral 6.2.

La inconsistencia se presenta especificamente entre el tipo de PQRSD registrado en el
sistema y el tema asociado asignado, evidencidndose que no guardan relacién entre si. Asi
mismo, en algunos casos la descripcién del requerimiento no correspondia a la clasificacion
otorgada, o se identificé que el tipo y/o tema registrado no existia de manera literal dentro
de las categorias definidas en el procedimiento vigente (Ver Documento Anexo No. 1). En
consecuencia, la clasificacion realizada no se ajusta a la estructura establecida para la
tipificacién de las solicitudes.

Esta situacion puede afectar la confiabilidad de la informacion reportada por la Entidad,
particularmente en lo relacionado con estadisticas, informes de gestion y medicion de
indicadores del proceso. Asi mismo, limitaria la correcta identificacion de las tematicas mas
recurrentes y la adopcion de acciones de mejora orientadas a la optimizacion del servicio,
ademas se podria incurrir en una inadecuada clasificacion de los tiempos de respuesta de
acuerdo con las PQRSD recibidas.

Finalmente, se identificaron 18 radicados clasificados bajo el tipo “Radicado de entrada”,
categoria que no se encuentra contemplada dentro de las tipologias definidas en el
procedimiento vigente. Al realizar la verificacion en el aplicativo SOADOC, se evidencio que
dichos registros corresponden a documentos y solicitudes allegadas al proceso de Inspeccion
y Vigilancia.
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Tabla 5 Relacion de radicados bajo el tipo “"Radicado de entrada”

12

Namero de radicado Tema Asociado U 2 e T rz‘::‘::;:aciccl')i
(dia/mes/afno)
1 | REN-2025-00000035-1427 | Radicado de entrada Radicado de entrada 10/09/2025
2 |REN-2025-00000038-1427 | Radicado de entrada Radicado de entrada 10/09/2025
3 |REN-2025-00000043-1427 | Radicado de entrada Radicado de entrada 10/09/2025
4 | REN-2025-00000233-1427 | Radicado de entrada Radicado de entrada 11/09/2025
5 | REN-2025-00000258-1427 | Radicado de entrada Radicado de entrada 11/09/2025
6 | REN-2025-00000284-1427 | Radicado de entrada Radicado de entrada 11/09/2025
7 | REN-2025-00000331-1427 | Radicado de entrada Radicado de entrada 11/09/2025
8 | REN-2025-00000336-1427 | Radicado de entrada Radicado de entrada 11/09/2025
9 | REN-2025-00000312-1427 | Radicado de entrada Radicado de entrada 11/09/2025
10 | REN-2025-00000327-1427 | Radicado de entrada Radicado de entrada 11/09/2025
11 | REN-2025-00000493-1427 | Radicado de entrada Radicado de entrada 11/09/2025
12 | REN-2025-00000499-1427 | Radicado de entrada Radicado de entrada 11/09/2025
13 | REN-2025-00000503-1427 | Radicado de entrada Radicado de entrada 11/09/2025
14 | REN-2025-00000481-1427 | Radicado de entrada Radicado de entrada 11/09/2025
15 | REN-2025-00000566-1427 | Radicado de entrada Radicado de entrada 12/09/2025
16 | REN-2025-00000581-1427 | Radicado de entrada Radicado de entrada 12/09/2025
17 | REN-2025-00000711-1470 | Radicado de entrada Radicado de entrada 12/09/2025
Estado de proceso

18 | REN-2025-00001109-1307 |inspeccion y vigilancia Radicado de entrada 16/09/2025

Fuente: informacién allegada por el proceso y elaboracién OCI.

Es preciso indicar que, de conformidad con lo establecido en el procedimiento AC-PR-01, 92
actualizacion, numeral 8.1 “Recepcién de PQRSD por pagina web o por correo electrénico”,
especificamente en la Actividad 4, Establece “Toda PQRSD debe ser revisada y reclasificada,
tanto de tipo como de tema, en caso de que al momento de la radicacion se hubiese asignado
otra clasificacion.”

d. Peticiones recibidas a través de los canales de atencion.

En cumplimiento de lo establecido en el Decreto 1081 de 2015,4 la entidad ha implementado
canales de atencion electrdnico, escrito y telefénico por medio de los cuales la ciudadania y
grupos de interés pueden radicar sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, y
denuncias; los cuales se pueden consultar a través del enlace
https://www.copnia.gov.co/atencion-al-ciudadano/canales-de-atencion

4 Decreto 1081 de 2015-Articulo 2.1.1.3.1-medios idéneos para recibir solicitudes de informacién publica
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De acuerdo con el informe de Canales de Atencidn y percepcion de servicio, enviado por el
proceso, en el III trimestre del afo 2025, se recibieron y atendieron a través de los canales
de atencidn dispuestos por la entidad 19.709 orientaciones y peticiones, como se muestra
en la ilustraciéon No. 2.

Ilustracion 2 Relacion de orientaciones y peticiones - III Trimestre

= ;: 12.5_11 | 63,5%
Virtual Total sesiones
2 5816 | 29509%
[TQono 4IIJ.aga?as7 | 20,6 0/0] WhastApp Sesiones r
B 6695 | 350%
Chat Bot Sesiones

Fuente: informe de Canales de Atencion y percepcion de servicio III trimestre 2025.
https://www.copnia.gov.co/sites/default/files/node/report/field file/INFORME%20TRIMETREY%20III
%20-%20CANALES%20DE%20SERVICIO%202025 %20V2%20%281%29.pdf

En cuanto al mismo informe del cuarto trimestre del afio 2025, se recibieron y atendieron a
través de los canales de atencion dispuestos por la entidad 19.426 orientaciones y
peticiones, como se muestra en la ilustracion No. 3

Ilustraciéon 3 Relacion de orientaciones y peticiones - IV Trimestre

= S

12.341 | 63,5 %

Total sesiones

Virtual
( '
- 9 4_"294 | 22,1 %
TQOI‘IU 3IJ:!?ad9a52 | 1?1'98 0,’0 L Whastﬂ.pp Sesiones )
e 3'047 | 41,4 %
Chat Bot Sesiones

"

Fuente: informe de Canales de Atencion y percepcion de servicio IV trimestre 2025.
https://www.copnia.gov.co/sites/default/files/node/report/field file/INFORME%20TRIMEST
RE%201V%20-%20CANALES%20DE%20SERVICIO%202025. pdf

Expuesto lo anterior, teniendo en cuenta el contenido de los Informes de Canales de Atencidn
y Percepcidon de Servicio, durante el segundo semestre de 2025 la entidad recibié y atendio
un total de 39.132 orientaciones y peticiones, evidenciando como preferencia el canal virtual
sobre el chat Bot y el canal de WhatsApp.
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e. Calidad en las respuestas.

De las 6.189 PQRSD escritas recibidas, se determind el tamano de la muestra, obteniendo
un total de 20 radicados. Posteriormente, estas solicitudes fueron seleccionadas
aleatoriamente en la base de datos proporcionada por el proceso de Atencion al Ciudadano
y sometidas a revisiéon. En tal sentido el analisis se orientd a verificar si las respuestas
emitidas cumplian con las caracteristicas minimas exigidas, tales como: respuesta de fondo,
clara, precisa, congruente y consecuente.

Como resultado de la revisién se evidencié que, en términos generales, el 95% de las
respuestas incluidas en la muestra cumplieron con los criterios evaluados. A continuacion,
se relacionan los numeros de memorando verificados y las observaciones generales
correspondientes. Se precisa, que se identificaron observaciones puntuales derivadas del
analisis individual de algunas peticiones, las cuales se encuentran detalladas en el Anexo
No. 4 y en el Documento Anexo No. 1.

Tabla 6 Relacion de PQRSD Analizadas

Valoracion No. Observacion
del analisis Total

Radicados No.

R:42025140200005133

R:42025140100006721

REN-2025-00000397-1307

REN-2025-00000511-1307

REN-2025-00001131-1307

REN-2025-00002343-1307

REN-2025-00002502-1301

REN-2025-00003954-1307

REN-2025-00004611-1307

REN-2025-00005171-1307

REN-2025-00006246-1307

El PQRSD en su respuesta final, no se emite con el registro de
1 matricula. Radicado No.

REN-2025-00000432-1427

Radicado No.

REN-2025-00000866-1307

Al consultar el aplicativo dispuesto en la pagina web de la
Entidad, se evidencié que el documento de respuesta asociado
al radicado No. REN-2025-00000801-1307 no contenia
informacién, lo que impide verificar el contenido y alcance de
la respuesta emitida. De igual manera, al revisar el radicado
2 No. REN-2025-00000949-1420 en el mismo aplicativo, no se
encontré respuesta registrada en el sistema, situacidon que
imposibilita constatar si el requerimiento fue atendido de
fondo y dentro de los términos legalmente establecidos.
ademds de impedir que el ciudadano pueda acceder y
consultar oportunamente la respuesta a su solicitud.
Cumple, sin En relacion con las (5) PQRSD radicadas bajo los memorandos
embargo, se No. REN-2025-000012xx-1307, REN-2025-000021xx-1307,

Cumple 11

Cumple
parcial

No cumple 1

No se puede
determinar
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Valoracién No. Observacién
del analisis Total
hace alerta REN-2025-000048xx-1307, REN-2025-000105xx-1307 vy
sobre REN-2025-000130xx-1307, se efectud la verificaciéon en el
proteccion aplicativo de acceso publico
de datos https://soadoc.copnia.gov.co/frontend-pqgrs/#/home
personales. dispuesto por la Entidad para la consulta y seguimiento de

PQRSD, evidenciandose que en todos los casos se registro
respuesta asociada a solicitudes de devolucién de dinero.

No obstante, durante la prueba de recorrido se constatd que
los documentos anexos a dichas solicitudes pueden
visualizarse y descargarse sin ningun tipo de restriccién de
acceso por terceros, aun cuando contienen informacion
personal y financiera de los titulares, como copias de
documentos de identidad (cedulas de ciudadania vy
pasaportes), firmas y certificaciones bancarias. Esta situacion
no constituye uUnicamente una debilidad operativa del
aplicativo, sino que representa una falla en los controles de
acceso y en la gestion de la informacion, al permitir la
exposicion publica de datos que, por su naturaleza, requieren
tratamiento bajo medidas reforzadas de seguridad.

La condicion evidenciada compromete el cumplimiento de lo
establecido en la Ley 1581 de 2012, asi como las obligaciones
contenidas en la Politica de Proteccién de Datos Personales y
en el Manual de Datos Personales de la Entidad. Resulta
especialmente relevante porque la informacion cuyo acceso
se encuentra expuesta es suministrada por los ciudadanos
bajo la garantia institucional y de la que es responsable la
Entidad al momento de la radicacion de las PQRSD.

En consecuencia, la debilidad identificada se configura como
un riesgo juridico, reputacional y sancionatorio para la
Entidad, al posibilitar consultas no autorizadas, eventuales
usos indebidos de informacion y potenciales investigaciones
por parte de las autoridades competentes.

Finalmente, es preciso indicar que el listado de PQRSD es
publicado de manera trimestral y se encuentra disponible para
consulta publica
https://www.copnia.gov.co/transparencia/informe-de-pgrs
En ese sentido, cualquier persona puede acceder a dicho
listado, identificar los nUmeros de radicado y posteriormente
ingresarlos en el canal de consulta dispuesto por la Entidad.

Fuente: Sistemas de informacién de la Entidad y elaboracién OCI.

Nota: Ley 1581 de 2012 entre otros el Titulo II, Principios Rectores Articulo 4°. Principios
para el Tratamiento de datos personales.
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f) Principio de acceso y circulacion restringida: El Tratamiento se sujeta a los limites que se
derivan de la naturaleza de los datos personales, de las disposiciones de la presente ley y la
Constitucion. En este sentido, el Tratamiento sélo podra hacerse por personas autorizadas
por el Titular y/o por las personas previstas en la presente ley;

Los datos personales, salvo la informacion publica, no podran estar disponibles en
Internet u otros medios de divulgacién o comunicacién masiva, salvo que el acceso
sea técnicamente controlable para brindar un conocimiento restringido sélo a los
Titulares o terceros autorizados conforme a la presente ley;

g) Principio de seguridad: La informaciéon sujeta a Tratamiento por el Responsable del
Tratamiento o Encargado del Tratamiento a que se refiere la presente ley, se debera manejar
con las medidas técnicas, humanas y administrativas que sean necesarias para otorgar
seguridad a los registros evitando su adulteracion, pérdida, consulta, uso o acceso
no autorizado o fraudulento;

h) Principio de confidencialidad: Todas las personas que intervengan en el Tratamiento de
datos personales que no tengan la naturaleza de publicos estan obligadas a garantizar la
reserva de la informacion, inclusive después de finalizada su relacion con alguna
de las labores que comprende el Tratamiento, pudiendo sdélo realizar suministro o
comunicacion de datos personales cuando ello corresponda al desarrollo de las actividades
autorizadas en la presente ley y en los términos de la misma. (subrayado y resaltado fuera
del texto original.)

f. Oportunidad en las respuestas.

Con el fin de evaluar la oportunidad en la respuesta de las PQRSD escritas recibidas por la
entidad durante el segundo semestre de 2025, se tomo6 como referencia lo establecido en el
articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 vy lo dispuesto en el procedimiento de PQRSD AC-pr-01,
vigente desde agosto de 2024 en su novena actualizacion.

La medicién se efectud calculando los dias habiles transcurridos entre el dia habil siguiente
a la fecha de radicacion o ingreso de la PQRSD a la entidad y la fecha de respuesta registrada
en la base de datos teniendo en cuenta los términos de 10, 15 y 30 dias segun el tipo de
PQRSD.

Tabla 7 Relacién de tiempos de respuesta

TIPOS DE PQRS \ Tiempo de respuesta
Consultas y verificacién de | maximo 10 dias habiles
registro
Derecho de Peticion maximo 15 dias habiles
Quejas y Reclamos del servicio maximo 15 dias habiles
Felicitaciones y Sugerencias maximo 15 dias habiles
Consulta de Normatividad maximo 30 dias habiles

Fuente: Procedimiento de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias AC-pr-01 94.
Actualizacion.

Con base en lo anterior, se realizo el célculo en Excel tomando como referencia el plazo
comprendido entre la fecha de radicacién y la fecha maxima de respuesta establecida por la
norma, conforme a la informacion reportada por el proceso en la base de datos.
Posteriormente, se calcularon los dias habiles efectivamente transcurridos entre la fecha de
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recepcion y la fecha de respuesta, permitiendo determinar el tiempo real empleado por el
proceso para la atencion de las solicitudes y compararlo frente al plazo maximo establecido
por la norma.

Expuesto lo anterior, se evidencia que, durante el periodo evaluado, se registraron 158
PQRSD respondidas fuera del término, concentrandose principalmente en aquellas cuyo
plazo normativo es de 15 dias habiles, las cuales representan 126 casos (79,7 % del total).
En cuanto a las solicitudes con plazo de 10 dias habiles, se registran 32 casos (20,3 %). La
mayor incidencia de extemporaneidad se presenta en los Derechos de peticién, con 122
casos (77,2 % del total general). Ver tabla No. 8.

Tabla 8 Relacion de PQRSD respondidas fuera término.

10 dias habiles 15 dias habiles

Consultas y| Solicitud de Quejas y
. Total,
Queja Reclamos

del servicio

Derecho
de peticion

No. Dias fuera
de término

verificacion | informacion y
de registro documentos

general

11 13 6 19
12 5 5
13 1
14 3 1 4
15 1 1
16 108 2 1 111
17 6 1 7
19 1 2 3
20 3 3
22 1 1
29 1 1 2
33 1 1
Total, general 22 | 10 122 2 2 | 158

Fuente: informacion allegada por el proceso y elaboracién OCI.

Es preciso sefialar que, en el cdlculo realizado para validar la extemporaneidad en las
respuestas, pueden presentarse casos en los que la entidad haya debido suspender el
término de respuesta de la PQRSD, de conformidad con lo previsto en el articulo 17 de la
Ley 1755 de 2015, el cual establece que los términos se interrumpen cuando la
administracion requiere al solicitante aportar informacién o documentos necesarios para dar
una respuesta de fondo, en el mismo sentido también puede haberse presentado el caso
cuando resulta indispensable obtener conceptos, pruebas o actuaciones de terceros. En estos
escenarios, el conteo del plazo se reanuda una vez se allegue la informaciéon o se obtenga
la actuacion requerida y se reactivara el término para resolver la peticion. No obstante, en
la base de datos suministrada no fue posible identificar escenarios de suspensiéon de
términos, por lo que la verificacién de la oportunidad en las respuestas se efectué con base
en la informacion reportada por el proceso.
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g. Quejas contra funcionario publico.

De acuerdo con la informacidon reportada por el proceso Atencidon al Ciudadano, durante el
segundo semestre de 2025, se recibid la interposicién de 2 quejas y 1 derechos de peticién
contra funcionarios de la entidad, en tal sentido las solicitudes fueron remitidas a la Oficina
de Control Interno Disciplinario, conforme a lo establecido en el numeral 7.9 del
procedimiento de PQRSD vigente, la relacién de los radicados se muestra en la Tabla No. 9.

Tabla 9 Relacion de quejas contra funcionario publico

Fecha de

No. Radicado recepcion Tipo: PQRSD
(dia/mes/aio)

Se reporta por parte del
Quejas y Reclamos | proceso que se radico

del servicio Memorando de traslado a
la OCID.

Se reporta por parte del
proceso que se traslado a
la OCID por Correo
electrdnico.

Se reporta por parte del
proceso que se trasladod a
la OCID Correo
electronico.

R:42025140200006498 12/08/2025

REN-2025-00003035-1307 26/09/2025 Queja

REN-2025-00003701-1307 1/10/2025 Derecho de peticion

Fuente: informacion allegada por el proceso mediante

Nota: Se recomienda que los traslados a la OCID se efectien mediante memorando,
conforme a lo establecido en el procedimiento vigente, numeral 7.9, literal b).

h. Distribucion de PQRSD en las diferentes areas de la entidad, segin su
naturaleza.

Durante el segundo semestre de 2025, la entidad gestiond un total de 6.189 PQRSD recibidas
por escrito. De este total, el 75% (4.648 solicitudes) fueron atendidas directamente por el
proceso de Atencion al Ciudadano; el 19% (1.178 solicitudes) fueron remitidas a las
diferentes areas competentes para su tramite; y el 6% restante (363 solicitudes) no
registran area responsable de respuesta en la base de datos analizada. La distribucion
detallada se presenta en la Tabla No.10

Tabla 10 Distribucion de PQRSD por proceso responsable al interior de la Entidad.

DEPENDENCIA / AREA No. De PQRSD

AREA ADMINISTRATIVA 2
AREA DE ATENCION AL CIUDADANO 4.648
AREA DE CONTABILIDAD 3
AREA DE CONTRATACION 2
AREA DE GESTION HUMANA 19
AREA DE REGISTRO 432
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DEPENDENCIA / AREA No. De PQRSD

AREA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS 1
COMUNICACIONES

AREA DE TESORERIA 3
AREA JURIDICA SEGUNDA INSTANCIA 78
DIRECCION GENERAL 9
SECRETARIA REGIONAL ANTIOQUIA 16
SECRETARIA REGIONAL ATLANTICO

SECRETARIA REGIONAL BOLIVAR 1
SECRETARIA REGIONAL CUNDINAMARCA SECCION A 14
SECRETARIA REGIONAL CUNDINAMARCA SECCION B 5
SECRETARIA REGIONAL CUNDINAMARCA SECCION C 136
SECRETARIA REGIONAL NORTE DE SANTANDER 3
SECRETARIA REGIONAL TOLIMA 3
SECRETARIA SECCIONAL DE CALDAS 1
SECRETARIA SECCIONAL DE CAUCA 1
SECRETARIA SECCIONAL DE RISARALDA 4
SECRETARIA SECCIONAL DE SANTANDER 2
SECRETARIA SECCIONAL DE VALLE 3
SECRETARIAS REGIONALES Y SECCIONALES 417
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 1
SUBDIRECCION JURIDICA 20
(en blanco) 363

Fuente: informacion allegada por el proceso y elaboracién OCI.

5. CONCLUSIONES

Se alerta que. Durante las pruebas de recorrido efectuadas se evidencié que, en el
aplicativo dispuesto por la Entidad para la consulta y seguimiento de solicitudes
(https://soadoc.copnia.gov.co/frontend-pgrs/#/home), los documentos anexos
pueden ser consultados y descargados sin ningun tipo de restriccion de acceso, aun
cuando contienen informacién personal y financiera sensible como (copias de cédula
de ciudadania, pasaportes, firmas y certificaciones bancarias). Esta situacion configura
una debilidad en los controles de acceso y en la seguridad de la informacion, al permitir
la exposicion publica de datos personales de los titulares.

La situacion advertida representa un riesgo critico de incumplimiento de la Ley 1581
de 2012, asi como de lo establecido en la Politica de Proteccion de Datos Personales y
en el Manual de Datos Personales de la Entidad, comprometiendo la informacién de
los ciudadanos como titulares, suministrada bajo la garantia institucional de
confidencialidad. En consecuencia, se configura un riesgo juridico, reputacional y
sancionatorio para la Entidad, que podria derivar en actuaciones e investigaciones por
parte de los entes externos de control.
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Finalmente, es preciso indicar que el listado de PQRSD es publicado de manera
trimestral y se encuentra disponible para consulta publica

https://www.copnia.gov.co/transparencia/informe-de-pgrs . En ese sentido, cualquier
persona puede acceder a dicho listado, identificar los niumeros de radicado y
posteriormente ingresarlos en el canal de consulta dispuesto por la Entidad.

Durante el segundo semestre de 2025, la gestidn de las PQRSD escritas evidencio un
alto nivel de cumplimiento en términos de oportunidad, alcanzando un 97% de
atencion dentro del plazo establecido (6.031 solicitudes). No obstante, el 3% restante
(158 solicitudes) fue gestionado por fuera del término, incluso considerando posibles
suspensiones de tiempos, situacion que, aunque porcentualmente reducida, requiere
la adopcidon de acciones de mejora orientadas a fortalecer los controles de
seguimiento y prevenir recurrencias en el incumplimiento de los términos normativos.

Existen debilidades reiterativas en la tipificacién y clasificacién de las PQRSD,
evidenciadas en inconsistencias entre el tipo y el tema registrados que no
corresponden a la descripcién del requerimiento o no se encuentran previstas en el
procedimiento vigente. Esta situacién afecta la confiabilidad de la informacion
institucional, impactando la calidad de las estadisticas e indicadores del proceso y
puede llegar a generar distorsiones en el establecimiento de los tiempos de
respuesta, por lo que se recomienda fortalecer los controles y lineamientos para
asegurar una clasificacion adecuada y consistente. Ver documento anexo No.1

Esta practica contraviene lo dispuesto en el procedimiento AC-pr-01, el cual establece
que "Toda PQRSD debe ser revisada y reclasificada, tanto de tipo como de tema, en
caso de que al momento de la radicacion se hubiese asignado otra clasificacion.” Lo
anterior limita el analisis adecuado de las quejas, identificAandose un total de 81
solicitudes de 100 seleccionadas en la muestra aleatoria, que no cumplian con la
clasificacién establecida.

En cumplimiento de lo establecido en la Resolucion 1519 de 2020, Anexo 2 -
Condiciones Técnicas, Numeral 4 “"Mecanismo de seguimiento en linea”, se evidencia
que la entidad habilito un mecanismo que permite a los usuarios consultar en tiempo
real el estado de las PQRSD. Garantizando el cumplimiento normativo.

6. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Entidad y al proceso responsable a adoptar de manera inmediata
medidas correctivas y preventivas, tales como la restriccion de acceso publico a
documentos que contengan datos personales sensibles, la revision integral de los
controles del aplicativo, con el fin de mitigar la materializaciéon del riesgo y prevenir
Su recurrencia.

Se recomienda fortalecer las jornadas de capacitacion y sensibilizacién dirigidas a los
funcionarios responsables de la administracion de los canales institucionales de
recepcion de PQRSD, orientadas al manejo y correcta clasificacion de las solicitudes,
conforme a lo establecido en el procedimiento AC-pr-01 (92 actualizacion). Con el fin
de garantizar la adecuada tipificacion, el cumplimiento del procedimiento y la
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generacién de informacién para el analisis y la toma de decisiones. Asi mismo se
recomienda al proceso realizar la reclasificaciéon de las PQRSD en los casos en donde
se identifiquen debilidades en la asignacidon de temas vy tipologias.

- Se recomienda disefiar e implementar un plan de mejora del formulario de recepcion
de PQRSD, que incluya las opciones de clasificacion (Temas y Tipos), definiendo
categorias claras, precisas y facilmente comprensibles para los usuarios,
contribuyendo a una adecuada tipificacion desde el momento de la radicacion,
optimizando el seguimiento y fortaleciendo la gestiéon del area de Atencién al
Ciudadano.

- Respecto lo establecido en la ley 190 de 1995, Articulo 54. "Las dependencias a que
hace referencia el articulo anterior que reciban las quejas y reclamos deberan
informar periédicamente al jefe o director de la entidad sobre el desempefio de sus
funciones, los cuales deberan incluir:” numeral 2._“Principales recomendaciones
sugeridas por los particulares que tengan por objeto mejorar el servicio gue preste
la entidad, racionalizar el empleo de los recursos disponibles y hacer mas participativa
la gestion publica.” Se recomienda documentar el ejercicio de recomendaciones en
los informes de gestion presentados a la Alta Direccion.

Es importante resaltar que, de conformidad con la Ley 1755 de 2015, articulo 31. Falta
disciplinaria. "La falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, la
contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de
gue trata esta Parte Primera del Cddigo, constituiran falta para el servidor publico y daran
lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario.", por lo que
se procede a dar traslado del presente informe a la Oficina de Control Interno Disciplinario
de la entidad, para que se proceda conforme la horma, a determinar la existencia o no de
presuntas faltas disciplinarias por parte de quienes han intervenido en los tramites
relacionados.

Finalmente, se recuerda que, con el propdsito de contribuir al fortalecimiento del Sistema
De Control Interno de la Entidad, se recomienda tomar en cuenta las observaciones y
recomendaciones planteadas y si lo consideran pertinente, diseflar un plan de mejora.

ALBERTO Firmado digitalmente por
CASTIBLANCO ALBERTO CASTIBLANCO BEDOYA
BEDOYA Fecha: 2026.02.27 09:20:28 -05'00'

ALBERTO CASTIBLANCO BEDOYA
Jefe Oficina de Control Interno

Elabord: Yizeth Katherine Mufioz - Profesional Universitario OCI
Revisd: Alberto Castiblanco Bedoya
Anexos: Documento anexo No. 1
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Anexos:

Anexo No. 1 Informe tercer trimestre de 2025

1. PLANTILLA DE PRESENTACIONES 2025 8 /14 - &% + B & | & L
Quejas y reclamos julio a septiembre 2025 Rt
. Tipo Primer trimestre R:42025140200004977
Queja - Tramite Cancelado I 5 R:42025140200005019
) . R:42025140200005020
Queja - Rectificacion datos matriculas 1l 3 Mo. de quejas y reclamos R:42025140200005157
i ane‘ndwuns 54 R:42025140200005234
Queja - Formato tarjeta digital IR 13 R:42025140200004676
R:42025140200005134
Queja - demora trémites 29 Relacién de quejas R:42025140200005556
. R:42025140200005895
Queja - Certificados Prf. Admon Financiero 1l 4 ::;::Z;;mm 1 R:42025140200005821
/ R:42025140200005865
No es queja - reintento de pagos NN 5 R:42025140200006490
PQRSD trasTal R:42025140200006438
No es queja - error datos formulario web... W 1 otras entidades 18 R:42025140200006717
R:REN-2025-00000392-1307
No es queja - Devolucion dinero 1l 3 R:REN -
42025140200006850
R:REN-2025-00000228-1307 -
0 5 10 15 20 25 30 35 42025140200007043
Se observan 54 peticiones que corresponden a quejas y reclamos contra el servicio ol
los cuales fueron tramitados a la mayor brevedad, por concepto de mayor consulta: Ri42025140200005019
estado de tramite, seguido de inquietudes de tarjeta digital.
Del total registrado en el sistema de gestién documental como tipologias “queja” se Queja contra funcionarios
encuentra que 9 radicados que luego de revisados, corresponden a consultas de Radicado PQRSD Memorando Traslado
informacion general y solicitudes de conceptos registrados directamente desde el R42025140200006498 R:32025140200001300
formulario web, que por transparencia en la informacion no se realiza el ajuste en la
tipologia del sistema. Se presenta el detalle en el Comité de Gestién y Desempefio.
Al - 1] = 10:55a.m.
[ 1] Q ﬁ - db g & = e @ ﬁ_‘ a_ ~ @ B 25/02/2026

Filtros aplicados en los tipos: (queja, quejas y reclamos del servicio y reclamos)
aplica para el anexo No. 2.

Tipode solicitud: PQRSD [Varios elementos) -

Cuenta de Nimero de radicado Etiquetas de columna |~

Etiquetas de fila - | jul ago sep oct nov dic Total general
Actualizacidn de datos personales Ley 1582 de 2012 1 1
Informacion sobre tramites de la entidad 2 2 4
Otros reclamos 6 4 5 7 22
Queja en contra defuncionario de la entidad 2 2
Queja porinadecuada prestacion de los servicios 1 813 7 1 30
Queja por prestacion de servicio 5 6 11
Reclamo porincumplimiento en tiempos de tramites m 8 8 1 27
Reclamo sobre el tratamiento de datos personales 1 1 2
Reiteracion de solicitud 1 1 2
Solicitud de copia de documentos 4 2 6
Solicitud de estado tramite, constancias o certificaciones 1 3 4
Solicitudes de devoluciones de dinero 2 1 3
Total general 16 16 27 256 21 9 114
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Anexo No. 2 Informe cuarto trimestre de 2025
| g SAF

Quejas y reclamos

Reclamo sobre el tratamiento de datos . 2
personales

Reclamo por incumplimiento en tiempos de - |y > ¢

trémites

Queja por inadecuada prestacién de los _ 27

servicios

Queja en contra de funcionario de la - 2
entidad

Otros reciamos | 22

Se observan 79 peticiones que corresponden a quejas y reclamos
contra el servicio tramitados a la mayor brevedad por concepto de
mayor consulta: prestacion y tiempo de estado de trémite, seguido de
inquietudes de tarjeta digital.

k..j‘

Traslados de i
Fecha Fecha de
Radicado radicago [Entidad destinatario
REN-2025- Consejo Profesional Nacional De
00058591301 17/10/2025 Ingenserias Eléctrica, Mecanica y 23/10/2028
Profesiones Afines.
g Consejo Profesianal Nacional de
:‘"wzs:::_lml 17/10/2025 carreras internacionales y afines - 23/10/2028
CONPIA
ken-2025- sz | GEnseIe Protesnal Nacional De s
3 21101202 Arguitectura Y Sus Profesiones 29/10/2
PO006246-1307 T CPNAR
REN-2025- Ministerio de Refaciones Exteriores.
poo10e1s-1307 | 29/31/2025 de Colombea 2771142028

Radicado D Memorando Traslado
REN-2025-00003025-1307 REN-2025-00007220-1301

REN-2025-00002701-1307 REN-2025-00007222-1301
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Anexo No.3 consulta radicado No. REN-2025-00013674-1307

INFORMACION DEL DOCUMENTO CON NUMERO DE RADICADO REN-2025-00013674-1307Ver documento

Tipo Documento Remitente
Solicitud de informacidn y docurmenios | SINTECTO
Verificacion de registros y cerlificados de
profesionales

Direccion
Fecha radicado
15/ 1272025 Mun/Dpto
Asunto
Verificacion de Tarjeta Profesional Linda
Teixeira Delgado
Estado actual
Finalizada

Histdrico del docurnento

Wer histarico del documenta
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Historico del docurnenio

Ver histdrico del documento

Docwmentos anexas

Descripcidn

REM-20:25-00013674-1307_anexo].eml

REM-20:25-00013674-1307_anexo2.pdf

REM-2025-000132674-1307_anexo3 pdf

REM-2025-00012674-1307_anexod pdf

Respuestas
Tipo de
Mo. Radicado Fecha pe Acciones
respuesta
RN 2023 30/12/2025 Final = i
00013780-1307 e
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Anexo No. 4 Relacién de PQRSD evaluadas en términos de calidad.

No. Numero de radicado solicitud: Observaciones OCI

. __PORSD

Tipo de

Consulta relacionada con que “El titulo de Tecndlogo en Gestidn
Integrada de la Calidad, Medio Ambiente, Seguridad y Salud en
el Trabajo no es considerado una profesién auxiliar de la
ingenieria de forma directa”.

Se evidencia respuesta mediante Radicado:
22025140200022086 del 14 julio de 2025, en donde se indica
Consulta de entre otros: “la Resolucién R2025008134 del 20 febrero de
Normatividad |2025, establece que tanto el Tecndlogo en Gestion Integrada de
la Calidad, Medio Ambiente, Seguridad y Salud Ocupacional
como los Tecndlogos en Seguridad y Salud en el Trabajo,
pertenecen a las denominaciones de profesiones auxiliares de la
ingenieria objeto de autorizacidn, inspeccion, vigilancia y control
de este organismo...” ademas de ello se evidencia la informacion
adicional para consultas y tramites al respecto.

Seguimiento al requerimiento relacionado con el tramite de
Permiso Temporal radicado bajo el nimero E202514010041171
- 11412256 el 21 de agosto de 2025, en tal sentido se evidencia
Derecho de respuesta de fondo mediante Radicado: 22025140200028936,
peticidon en donde se indica que el 22 de agosto de 2025 de otorga la
aprobacion del permiso temporal con Resoluciéon Nacional
R2025036622, por el término de un (1) afo, es decir, desde el
22 de agosto de 2025 hasta el 22 de agosto de 2026.

El 11 de septiembre de 2025 se recibié6 PQRSD mediante la cual
el usuario realizé consulta sobre el estado “Cancelado” registrado
en su tramite de Tarjeta Profesional, manifestando que no habia
recibido notificacién alguna que justificara dicha situacion.

1 |R:42025140200005133

2 |R:42025140100006721

En respuesta, la Entidad informd que la solicitud No.
E202514010050574 - 11719232 finalizé el 30 de septiembre de
2025 con la aprobacién del registro profesional No. 121122-
0795410 NTS. Asimismo, se indicd que la Tarjeta Profesional
Personalizada en formato PDF fue remitida al correo electrénico
autorizado por el usuario al momento de iniciar el tramite, junto
con las respectivas recomendaciones para el uso de la Tarjeta
Digital.

La ciudadana manifestd que el estado de su tramite identificado
con radicado E202514010049412 - 11659535 figuraba como
“Cancelado” y que no habia recibido notificacién alguna que
explicara dicha situacién.

REN-2025-00000397- Derecho de
1307 peticién

Quejas En respuesta, mediante radicado RSN-2025-00002861-1307 del

REN-2025-00000511- Jas y 02 de octubre de 2025, la Entidad emiti6 respuesta de fondo,

4 Reclamos del |. . ] .

1307 - informando que, una vez validado el sistema de tramites y

servicio . i . . ) .

servicios, se evidencio que la solicitud de Registro Profesional

bajo el mismo numero de radicado se encontraba culminada a

satisfaccion. Asimismo, se indicé que le fue otorgada la Matricula

Profesional No. 023567-0795567 ATL el 01 de octubre de 2025,

quedando autorizada por el Estado colombiano para ejercer la

profesion en el territorio nacional.
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No. Namero de radicado

REN-2025-00000432-
1427

Tipo de

solicitud:
PQRSD

Derecho de
peticion

27
Observaciones OCI

El 11 de septiembre de 2025 el ciudadano presento reiteracidon
de solicitud para la expedicién de su Tarjeta Profesional. Se
evidencié que previamente, el 14 de agosto de 2025, habia
remitido la copia del acta faltante para continuar con el tramite.
No obstante, el 26 de agosto de 2025 la Entidad elabord
comunicado dirigido a la IES Universidad Antonio Narifio, con el
fin de requerir la verificacion de la informacién aportada,
procediendo a la suspension de términos hasta tanto la
Institucion de Educacion Superior certificara los documentos
allegados por el ciudadano. ( El mismo 26 la IES respondio y
posteriormente se indica en el memo que solicitaron
confirmacién de afio de graduacion)

Posteriormente, mediante respuesta emitida el 2 de octubre de
2025, la Entidad informo que se encontraba en proceso de
actualizacion tecnoldgica del sistema de Gestion Documental y
Tramites, razon por la cual fue necesario crear nuevamente el
caso en la plataforma, sefialando que en los dias siguientes el
ciudadano recibiria su Tarjeta Profesional en el correo electrénico
registrado.

No obstante lo anterior, si bien se expusieron las circunstancias
administrativas presentadas, no se evidencio la resolucion
efectiva del tramite ni la remision de la Tarjeta Profesional
requerida, superandose mas de veinte (20) dias habiles desde la
radicacion sin que se materializara la entrega del documento
solicitado.

REN-2025-00000801-
1307

Consulta de
Normatividad

Mediante memorando REN-2025-00000801-1307 del
15/09/2025 se radicé Derecho de Peticidn en interés general,
mediante el cual se solicitd concepto sobre la idoneidad de los
Ingenieros Agricolas para asistir a visitas técnicas en procesos de
licitacion con objeto hidraulico e hidroeléctrico.

Al consultar el aplicativo dispuesto en la pagina web de la
Entidad, se evidencid la relacion del memorando RSN-2025-
00005159-1500 de fecha 20 de octubre de 2025, el cual figura
como respuesta al requerimiento. No obstante, al descargar el
documento correspondiente, se verifico que este no contenia
informacién, impidiendo evidenciar el contenido de la respuesta
emitida por la Entidad.
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El 15 de septiembre de 2025, el ciudadano solicité la
actualizacion de su direccidn de correo electrénico, indicando que
la registrada en el sistema era incorrecta y que, por tal motivo,
no habia recibido su Tarjeta Profesional.

Mediante memorando RSN-2025-00003276-1307 del 06 de
octubre de 2025, la Entidad informd que la Tarjeta Profesional
No. 091122-0791535 CNDC, en formato PDF, fue enviada el 01
de septiembre de la presente vigencia al correo electrdnico
javierobral4@gmail.com

, el cual figuraba como registrado. Sin embargo, este
REN-2025-00000866- Derecho de corresponde precisamente al correo electronico que el ciudadano
1307 peticidon reporté como incorrecto, solicitando su actualizacién al correo
javierobril4@gmail.com

, conforme al formato establecido.

En consecuencia, se evidencid una inconsistencia en la
informacién consignada en el memorando de respuesta. No
obstante, al verificar el acuse de recibo del comunicado, se
constato que el memorando fue remitido al correo actualizado
(javierobr14@gmail.com

); sin embargo, no fue posible determinar si la Tarjeta
Profesional fue efectivamente reenviada al nuevo correo
electrénico registrado.

Se evidencid correo electrénico del 14 de julio de 2025,
mediante el cual la ciudadana consulté sobre el proceso de
actualizacion de la existencia de la Sede de La Paz, para poder
adquirir su Tarjeta Profesional. Posteriormente, en el mismo
historial, el 16 de septiembre de 2025 —fecha del radicado
objeto de revisién— la ciudadana informd que habia realizado el
pago el 22 de julio de 2025 y que, transcurridos
aproximadamente dos (2) meses, no habia recibido respuesta
por parte de la Entidad.

En tal sentido, se procedié a consultar el aplicativo dispuesto en
la pagina web para la verificacion del estado de la
PQRSDhttps://soadoc.copnia.gov.co/frontend-pqrs/#/finder; sin
embargo, no se evidencio respuesta registrada en el sistema, lo
que impide verificar si el requerimiento fue atendido de fondo y
dentro de los términos establecidos.

REN-2025-00000949- Derecho de
1420 peticidon
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Mediante memorando REN-2025-00001236-1307 del 16 de
septiembre de 2025, se radico solicitud de devolucidén de dinero
a nombre del sefior Angelmiro Quilindo Campo, adjuntando como
soportes el formato de solicitud de devolucidn, certificacion
bancaria y copia de cédula de ciudadania. En respuesta,
mediante memorando RSN-2025-00003132-1307 del 04 de
octubre de 2025, la Entidad informé que el valor correspondiente
fue abonado a la cuenta de ahorros registrada en la solicitud el
01 de octubre de 2025.

No obstante, durante la prueba de recorrido se evidencié que los
documentos anexos pueden ser consultados sin restricciones a
través del aplicativo, lo que permitiria el acceso por parte de
terceros no autorizados a informacion personal y financiera del
titular. Esta situacidén representa un riesgo en materia de
proteccién de datos personales. Lo que podria llegar causar una
vulneracion a la Politica de Proteccién de Datos Personales, el
manual de datos personales y la Ley 1581 de 2012 y sus
decretos reglamentarios entre otros el TITULO II, PRINCIPIOS
RECTORES Articulo 4°. Principios para el Tratamiento de datos
personales.

f) Principio de acceso y circulacion restringida: El Tratamiento se
sujeta a los limites que se derivan de la naturaleza de los datos
personales, de las disposiciones de la presente ley y la
Constitucidn. En este sentido, el Tratamiento sélo podra hacerse
por personas autorizadas por el Titular y/o por las personas
previstas en la presente ley;

Los datos personales, salvo la informacion publica, no podran
estar disponibles en Internet u otros medios de divulgacién o
comunicacién masiva, salvo que el acceso sea técnicamente
controlable para brindar un conocimiento restringido sélo a los
Titulares o terceros autorizados conforme a la presente ley;

g) Principio de seguridad: La informacién sujeta a Tratamiento
por el Responsable del Tratamiento o Encargado del Tratamiento
a que se refiere la presente ley, se deberd manejar con las
medidas técnicas, humanas y administrativas que sean
necesarias para otorgar seguridad a los registros evitando su
adulteracién, pérdida, consulta, uso o acceso no autorizado o
fraudulento;

h) Principio de confidencialidad: Todas las personas que
intervengan en el Tratamiento de datos personales que no
tengan la naturaleza de publicos estan obligadas a garantizar la
reserva de la informacion, inclusive después de finalizada su
relaciéon con alguna de las labores que comprende el
Tratamiento, pudiendo sdlo realizar suministro o comunicacion
de datos personales cuando ello corresponda al desarrollo de las
actividades autorizadas en la presente ley y en los términos de la
misma.

REN-2025-00001236- Derecho de
1307 peticidon
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Mediante correo electronico del 16 de septiembre de 2025, el
ciudadano manifestd que realizé el pago de la Tarjeta Profesional
el 02 de septiembre de 2025 vy allegd los documentos
requeridos; sin embargo, al consultar el estado del tramite en la
plataforma, este figuraba como “Cancelado”.

REN-2025-00001131- Derecho de Al verificar el apartado dispuesto en la pagina web de la Entidad
1307 peticidon para la consulta del estado de tramites, se evidencid respuesta
institucional en la que se informd que el ciudadano ya se
encontraba registrado bajo el nimero de Matricula Profesional
091122-0793906 CNDB, otorgada el 26 de septiembre de 2025.
En consecuencia, a partir de dicha fecha, quedd autorizado por el
Estado colombiano para ejercer la profesion en el territorio
nacional.

10

Mediante memorando REN-2025-00002127-1307 del
19/09/2025, se radico solicitud de devolucién de dinero a
nombre del sefior RAUL NELSON PEREZ DE FRIAS, adjuntando
como soportes el formato de solicitud de devolucion, soporte de
pago, certificacion bancaria y copia de pasaporte. En respuesta,
mediante memorando RSN-2025-00004324-1307 del
10/10/2025, la Entidad informo que el certificado bancario era
del 6 de agosto lo cual no cumplia con el tiempo maximo de los
30 dias a la fecha de radicacion de la solicitud; por consiguiente
se consideraba incompleto por ser extemporaneo a la fecha de
radicacion y en tal sentido para dar tramite a la solicitud de
devolucién de dinero, tendria que radicar nuevamente la
solicitud.

No obstante, durante la prueba de recorrido se evidencio que los
documentos anexos pueden ser consultados sin restricciones a
través del aplicativo, lo que permitiria el acceso por parte de
REN-2025-00002127- Derecho de terceros no autorizados a informacién personal y financiera del
1307 peticidon titular. Esta situacidn representa un riesgo en materia de
proteccién de datos personales. Lo que podria llegar causar una
vulneracion a la Politica de Proteccion de Datos Personales, el
manual de datos personales y la Ley 1581 de 2012 y sus
decretos reglamentarios entre otros el TITULO II, PRINCIPIOS
RECTORES Articulo 4°. Principios para el Tratamiento de datos
personales.

11

f) Principio de acceso y circulacidn restringida: El Tratamiento se
sujeta a los limites que se derivan de la naturaleza de los datos
personales, de las disposiciones de la presente ley y la
Constitucién. En este sentido, el Tratamiento sélo podra hacerse
por personas autorizadas por el Titular y/o por las personas
previstas en la presente ley;

Los datos personales, salvo la informacion publica, no podran
estar disponibles en Internet u otros medios de divulgacién o
comunicacién masiva, salvo que el acceso sea técnicamente
controlable para brindar un conocimiento restringido sélo a los
Titulares o terceros autorizados conforme a la presente ley;
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g) Principio de seguridad: La informacién sujeta a Tratamiento
por el Responsable del Tratamiento o Encargado del Tratamiento
a que se refiere la presente ley, se deberd manejar con las
medidas técnicas, humanas y administrativas que sean
necesarias para otorgar seguridad a los registros evitando su
adulteracién, pérdida, consulta, uso o acceso no autorizado o
fraudulento;

h) Principio de confidencialidad: Todas las personas que
intervengan en el Tratamiento de datos personales que no
tengan la naturaleza de publicos estan obligadas a garantizar la
reserva de la informacion, inclusive después de finalizada su
relacion con alguna de las labores que comprende el
Tratamiento, pudiendo sélo realizar suministro o comunicacién
de datos personales cuando ello corresponda al desarrollo de las
actividades autorizadas en la presente ley y en los términos de la
misma.

Se recibid correo electrdnico del 22 de septiembre de 2025, con
asunto: “Solicitud de concepto sobre idoneidad y competencia de
ingenieros con especializacién en Geotecnia Vial y Pavimentos
para la firma de estudios geotécnicos en edificaciones”. Al validar
el apartado dispuesto por la Entidad en la pagina web para el
seguimiento y consulta de PQRSD, se evidencié el memorando
No. RSN-2025-00007001-1500 de fecha 04 de noviembre de
2025, mediante el cual la Subdireccion Juridica emitié respuesta
de fondo al requerimiento. En consecuencia, se verificd que la
solicitud fue atendida formalmente por la dependencia
competente.

REN-2025-00002343- Consulta de

12 14507 Normatividad

El 23 de septiembre 2025, mediante correo electrénico, el
usuario solicita a la Entidad verificar la idoneidad y calidad
profesional de una persona que se presenta como ingeniero civil
y que, presuntamente, ofrece servicios relacionados con la
gestidon de tramites para técnicos y tecnélogos. Asimismo,
manifiesta posibles irregularidades en su actuar y solicita se
evalle la procedencia de acciones disciplinarias, adjuntando
evidencias y datos de contacto.

Al validar el apartado dispuesto por la Entidad en la pagina web
para el seguimiento y consulta de PQRSD, se evidencio
13 F1{§Q£2025-00002502- Denuncias memorando NO. RSN-2025-00004594-1307 de fecha
15/10/2025, La Entidad inform6 que, para que el COPNIA pueda
ejercer competencia investigativa, es requisito que la persona
denunciada sea un profesional de la ingenieria o de sus
profesiones afines o auxiliares, debidamente matriculado o
inscrito. Tras consultar el Registro Profesional, no fue posible
determinar si el ciudadano mencionado se encuentra
matriculado, debido a la falta de datos completos de
identificacion, por lo que no procede iniciar investigacion
disciplinaria.

Asimismo, se indicé que, en caso de contar con informacién que
permita identificar plenamente a un profesional matriculado,
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Observaciones OCI

puede presentar queja formal a través de la plataforma
dispuesta por la Entidad para tal fin.

14

REN-2025-00003954-
1307

Solicitud de
informacién y
documentos

El 03 de octubre de 2025, mediante correo electrdnico, se radico
PQRSD bajo el asunto “Reiteracién”, mediante la cual se solicitd
con caracter urgente la expedicion de certificado de
antecedentes profesionales al COPNIA.

Al validar el apartado dispuesto por la Entidad en la pagina web
para el seguimiento y consulta de PQRSD, se evidencid el
memorando No. RSN-2025-00005214-1307 de fecha 20 de
octubre de 2025, mediante el cual se emitié respuesta al
requerimiento.

En dicha comunicacién se informdé que el COPNIA perdio la
facultad legal para expedir certificados de inscripcion profesional
afin a quienes ostentan el titulo de Administrador Financiero,
debido a la falta de competencia actual en la materia. No
obstante, se adjuntd constancia de inscripcidon como
Administrador Financiero a nombre de la ciudadana,
correspondiente al periodo en que estuvo inscrita ante la
Entidad, junto con las explicaciones juridicas que sustentan la
situacion actual.

15

REN-2025-00004611-
1307

Queja

El 08 de octubre de 2025 se recibié queja mediante la cual la
ciudadana manifestd que el 02 de septiembre de 2025 radicé la
totalidad de la documentacién requerida para la obtencién de su
Tarjeta Profesional en Ingenieria de Sistemas, bajo el radicado
E202514010051406 - 11745926. Asimismo, indicé que en el
sistema figuraba un segundo radicado identificado como EXP-
1401-00008022-2025 - 11957642, generando incertidumbre
frente al estado real de su tramite.

Al validar el apartado dispuesto por la Entidad en la pagina web
para el seguimiento y consulta de PQRSD, se evidencio el
memorando No. RSN-2025-00006383-1307 de fecha 29 de
octubre de 2025, mediante el cual se emitié respuesta al
requerimiento.

En dicha comunicacién se reconocié una debilidad interna
relacionada con un error en la asignacién del expediente. No
obstante, se informo que el 23 de octubre de 2025 fue aprobada
la Matricula Profesional No. 091122-0799043 CNDC, quedando la
ciudadana inscrita en el Registro Profesional y autorizada para
ejercer legalmente la profesién. Asimismo, se indicd que el 24 de
octubre de 2025 fue remitida la Tarjeta Profesional personalizada
en formato PDF al correo electréonico autorizado.
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Mediante memorando REN-2025-00004877-1307 del
10/10/2025, se radicé solicitud de devolucién de dinero a
nombre del sefior Moises David Alfaro Ruiz, adjuntando como
soportes el formato de solicitud de devolucién, soporte de pago,
certificacion bancaria y copia de cedula de ciudadania. En
respuesta, mediante memorando RSN-2025-00007037-1307 del
04/11/2025, la Entidad informd que el valor correspondiente fue
abonado a la cuenta de ahorros registrada en la solicitud.

No obstante, durante la prueba de recorrido se evidencié que los
documentos anexos pueden ser consultados sin restricciones a
través del aplicativo, lo que permitiria el acceso por parte de
terceros no autorizados a informacion personal y financiera del
titular. Esta situacidon representa un riesgo en materia de
proteccién de datos personales. Lo que podria llegar causar una
vulneracion a la Politica de Proteccion de Datos Personales, el
manual de datos personales y la Ley 1581 de 2012 y sus
decretos reglamentarios entre otros el TITULO II, PRINCIPIOS
RECTORES Articulo 4°. Principios para el Tratamiento de datos
personales.

f) Principio de acceso y circulacion restringida: El Tratamiento se
sujeta a los limites que se derivan de la naturaleza de los datos
personales, de las disposiciones de la presente ley y la
Constitucidon. En este sentido, el Tratamiento sélo podra hacerse
por personas autorizadas por el Titular y/o por las personas
previstas en la presente ley;

Los datos personales, salvo la informacion publica, no podran
estar disponibles en Internet u otros medios de divulgacién o
comunicacién masiva, salvo que el acceso sea técnicamente
controlable para brindar un conocimiento restringido sélo a los
Titulares o terceros autorizados conforme a la presente ley;

g) Principio de seguridad: La informacién sujeta a Tratamiento
por el Responsable del Tratamiento o Encargado del Tratamiento
a que se refiere la presente ley, se deberd manejar con las
medidas técnicas, humanas y administrativas que sean
necesarias para otorgar seguridad a los registros evitando su
adulteracién, pérdida, consulta, uso o acceso no autorizado o
fraudulento;

h) Principio de confidencialidad: Todas las personas que
intervengan en el Tratamiento de datos personales que no
tengan la naturaleza de publicos estan obligadas a garantizar la
reserva de la informacion, inclusive después de finalizada su
relacion con alguna de las labores que comprende el
Tratamiento, pudiendo sélo realizar suministro o comunicacién
de datos personales cuando ello corresponda al desarrollo de las
actividades autorizadas en la presente ley y en los términos de la
misma.
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El 14 de octubre de 2025 se recibié6 PQRSD mediante la cual se
solicitd copia de la Tarjeta Profesional, asi como certificaciones
de validacion y de antecedentes disciplinarios.

Al validar el apartado dispuesto por la Entidad en la pagina web
para el seguimiento y consulta de PQRSD, se evidencid el
memorando No. RSN-2025-00005951-1307 de fecha 23 de
REN-2025-00005171- Solicitud de octubre de 2025, mediante el cual se dio respuesta al
17 informacion y | requerimiento.
1307

documentos
En la comunicacion se indicé que se adjuntaba la respectiva
Constancia de Inscrito como Administrador Financiero. Al
verificar el documento adjunto, se evidencié que certifica que,
durante el periodo comprendido entre el 20 de mayo de 2010 y
el 01 de abril de 2019, la profesional no registré antecedentes
disciplinarios ético-profesionales. Asimismo, se expone la
situacion juridica actual relacionada con dicha profesién.
El 21 de octubre de 2025 se recibié PQRSD mediante la cual el
usuario solicitd verificar si en los archivos de la Entidad existe la
Matricula Profesional No. 1492 a nombre de Constantino de
Castro Pérez y, en caso afirmativo, acceder a copia del
documento en formato imagen.

Al validar el apartado dispuesto por la Entidad en la pagina web
para el seguimiento y consulta de PQRSD, se evidencio el
REN-2025-00006246- Traslados de memorando No. RSN-2025-00006443-1000 de fecha 29 de
1307 competencia octubre de 2025, mediante el cual se dio respuesta al
requerimiento.

18

En dicha comunicacién se informdé que la competencia para
atender la solicitud corresponde exclusivamente al Consejo
Profesional Nacional de Arquitectura y sus Profesiones Auxiliares,
razoén por la cual se procedié a dar traslado de la peticién a dicha
entidad, en cumplimiento del deber de remisidén por falta de
competencia.

Mediante memorando REN-2025-00001236-1307 del 19 de
noviembre de 2025, se radicé solicitud de devolucién de dinero a
nombre del sefior Juan Manuel Rios Foronda, adjuntando como
soportes el formato de solicitud de devolucidn, soporte de pago,
certificacion bancaria y copia de cédula de ciudadania. En
respuesta, mediante memorando RSN-2025-00010897-1307 del
04 de diciembre de 2025, la Entidad informd que el valor
correspondiente fue abonado a la cuenta de ahorros registrada
en la solicitud.

REN-2025-00010509- Derecho de

19 1307 peticion

No obstante, durante la prueba de recorrido se evidencié que los
documentos anexos pueden ser consultados sin restricciones a
través del aplicativo, lo que permitiria el acceso por parte de
terceros no autorizados a informacion personal y financiera del
titular. Esta situacién representa un riesgo en materia de
proteccion de datos personales. Lo que podria llegar causar una
vulneracién a la Politica de Proteccion de Datos Personales, el
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manual de datos personales y la Ley 1581 de 2012 y sus
decretos reglamentarios entre otros el TITULO II, PRINCIPIOS
RECTORES Articulo 4°. Principios para el Tratamiento de datos
personales.

f) Principio de acceso y circulacion restringida: El Tratamiento se
sujeta a los limites que se derivan de la naturaleza de los datos
personales, de las disposiciones de la presente ley y la
Constitucidn. En este sentido, el Tratamiento sélo podra hacerse
por personas autorizadas por el Titular y/o por las personas
previstas en la presente ley;

Los datos personales, salvo la informacion publica, no podran
estar disponibles en Internet u otros medios de divulgacién o
comunicacion masiva, salvo que el acceso sea técnicamente
controlable para brindar un conocimiento restringido sélo a los
Titulares o terceros autorizados conforme a la presente ley;

g) Principio de seguridad: La informacién sujeta a Tratamiento
por el Responsable del Tratamiento o Encargado del Tratamiento
a que se refiere la presente ley, se debera manejar con las
medidas técnicas, humanas y administrativas que sean
necesarias para otorgar seguridad a los registros evitando su
adulteracién, pérdida, consulta, uso o acceso no autorizado o
fraudulento;

h) Principio de confidencialidad: Todas las personas que
intervengan en el Tratamiento de datos personales que no
tengan la naturaleza de publicos estan obligadas a garantizar la
reserva de la informacion, inclusive después de finalizada su
relacién con alguna de las labores que comprende el
Tratamiento, pudiendo sdlo realizar suministro o comunicacion
de datos personales cuando ello corresponda al desarrollo de las
actividades autorizadas en la presente ley y en los términos de la
misma.

Mediante memorando REN-2025-00013010-1307del
10/12/2025, se radico solicitud de desistimiento expreso a
nombre del sefior CARLOS ALBERTO ALDANA ESQUIVEL,
adjuntando como soportes el formato de solicitud de devolucién,
soporte de pago, certificacion bancaria y copia de cedula de
ciudadania. En respuesta, mediante memorando RSN-2025-
00013640-1307 de fecha 28/12/2025, la Entidad informd que el
valor correspondiente fue abonado a la cuenta de ahorros
registrada en la solicitud el 18 de diciembre de 2025.

REN-2025-00013010- |Derecho de
1307 peticidon No obstante, durante la prueba de recorrido se evidencié que los
documentos anexos pueden ser consultados sin restricciones a
través del aplicativo, lo que permitiria el acceso por parte de
terceros no autorizados a informacidn personal y financiera del
titular. Esta situacién representa un riesgo en materia de
proteccion de datos personales. Lo que podria llegar causar una
vulneracion a la Politica de Proteccion de Datos Personales, el
manual de datos personales y la Ley 1581 de 2012 y sus
decretos reglamentarios entre otros el TITULO II, PRINCIPIOS
RECTORES Articulo 4°. Principios para el Tratamiento de datos
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personales.

f) Principio de acceso y circulacion restringida: El Tratamiento se
sujeta a los limites que se derivan de la naturaleza de los datos
personales, de las disposiciones de la presente ley y la
Constitucidn. En este sentido, el Tratamiento sélo podra hacerse
por personas autorizadas por el Titular y/o por las personas
previstas en la presente ley;

Los datos personales, salvo la informacion publica, no podran
estar disponibles en Internet u otros medios de divulgacién o
comunicacién masiva, salvo que el acceso sea técnicamente
controlable para brindar un conocimiento restringido sélo a los
Titulares o terceros autorizados conforme a la presente ley;

g) Principio de seguridad: La informacidn sujeta a Tratamiento
por el Responsable del Tratamiento o Encargado del Tratamiento
a que se refiere la presente ley, se debera manejar con las
medidas técnicas, humanas y administrativas que sean
necesarias para otorgar seguridad a los registros evitando su
adulteracion, pérdida, consulta, uso o acceso no autorizado o
fraudulento;

h) Principio de confidencialidad: Todas las personas que
intervengan en el Tratamiento de datos personales que no
tengan la naturaleza de publicos estan obligadas a garantizar la
reserva de la informacidn, inclusive después de finalizada su
relacién con alguna de las labores que comprende el
Tratamiento, pudiendo sdlo realizar suministro o comunicacion
de datos personales cuando ello corresponda al desarrollo de las
actividades autorizadas en la presente ley y en los términos de la
misma.
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