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OBJETIVOS

°
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DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
JUNTOS LOGRAMOS MAS

Presentar los resultados de la
gestion realizada durante el
primer trimestre de 2024 para
la atenciéon a los usuarios y la
percepcion que tienen los
mismos sobre los servicios

prestados.

Definir las acciones de mejora
requeridas a partir de los

resultados  obtenidos, para

garantizar una atencion de

calidad y orientada a satisfacer

las necesidades de los usuarios.
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Términos y
definiciones

°
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DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
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Peticion

Es una solicitud
respetuosa, realizada de
forma verbal o escrita a
través de cualquier medio
idéneo de comunicacion
o transferencia de datos,
con el propdsito de recibir
informaciéon o adelantar
una intervencion.

Sugerencia

Cualquier expresion
entregada por el
ciudadano, que tiene por
objeto mejorar el servicio
que se presta en el
Consejo Profesional,
racionalizar el empleo de
recursos o hacer mas
participativa la gestion.

Queja

Cualquier expresion
verbal, escrita o en medio
electrénico de
insatisfaccion con la
conducta o la accion de
los servidores del Consejo
Profesional de
Administracion de
Empresas.

Denuncia

Cuando se pone en
conocimiento de la
entidad una conducta
presuntamente irregular
para que se adelante la
correspondiente
investigacion

Reclamo

Cualquier expresion
verbal, escrita o en medio
electrénico de
insatisfaccidn referida a la
prestacion de un servicio
o a la deficiente atencién
prestada.

Felicitacion

Expresion de los usuarios
por satisfacciéon en la
atencion \Y servicios
prestados.
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Atencién virtual
El canal de atencion virtual esta dispuesto en la pagina web, se encuentra disponible las 24 horas del dia.
Los requerimientos recibidos se gestionan en el horario normal de funcionamiento del Consejo; es decir, de
lunes a viernes (no festivos) de 07:00 a.m. a 12:30 p.m. y de 01:30 pm a 04:00 p.m. Ruta de ingreso:
https://atencionusuario.cpae.gov.co/
Informacién recibida: peticiones, denuncias quejas, reclamos, solicitudes de informacion y sugerencias.

Correo electrénico
El correo electrénico atencionalusuario@cpae.gov.co se encuentra activo las 24 horas del dia.

‘ a n a Ies d e Los requerimientos recibidos se gestionan en el horario normal de funcionamiento del Consejo; es decir, de

lunes a viernes (no festivos) de 7:00 a.m. a 12:30 p.m. y de 01:30 pm a 4:00 p.m.

a te n Ci 6 n Atencion telefonica

Las lineas de atencion telefdnica son las siguientes: PBX: (+571) 5140287, y las lineas mdviles: 3174309847
—3174353159. Las llamadas recibidas son atendidas en el horario normal de atencién al publico; es decir,
de lunes a viernes (no festivos) de 7:00 a.m. a 12:30 p.m. y de 01:30 p.m. a 4:00 p.m.

Atencion presencial
Por este medio, las personas interesadas pueden realizar sus requerimientos en la Carrera 15 No 88 — 21
Oficina 803 — Virrey, en el horario normal de atencién al publico, de lunes a viernes (no festivos) de 7:00
a.m.a 12:30 p.m. y de 01:30 p.m. a 4:00 p.m.
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Resultados de la gestion de
atencion al usuario

Marzo de 2024
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Requerimientos radicados Total requerimientos

MarZO de 2024 Reclamo Denuncia
3.1% 0.2%
ene-2024 feb-2024 mar-2024
Denuncia
Peticién 228 151 91 470
Reclamo 8 3 4 15
Total general 237 154 95 486 Peticion
96.7%
Comparativo 2024 - 2023
W Afio 2024 [ Afo 2023
Durante el primer trimestre de 2024 se recibieron 486 e
requerimientos, de ellos, 470 (96.7%) corresponden a
peticiones; 15 (3.1%) reclamos y tan solo fue radicada una
denuncia. iz 15 14
° Denuncia Peticién Reclamo

Requerimientos
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Req ueri m ientos rad icad (013 Requerimientos recibidos por canal de atencién
Canales de atenciéon

ene-2024 | feb-2024 | mar-2024 | Afio 2024

Correo electrénico
Sistema de A. U. 112 85 54 251
Total general 237 154 95 486

Correo electronico
48.4%

Sistema de A. U.

Comparativo 2024 - 2023
W Afio 2024 Afio 2023

300

Durante el primer trimestre de 2024 los canales de atencidn ——
fueron utilizados de forma proporcional; sin embargo, al que 209

251

mas accedieron los usuarios fue el Sistema de Atencion al
Usuario con el 51.6% y el correo electrénico con el 48.4%

100

Correo electrénico Sistema de A. U.

Canal de atencion
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Total requerimientos por responsable

Requerimientos por area _

de atenCién Gestion Juridica - ————————

- Coord. Administrativa
Responsable ene-2024 feb-2024 mar-2024

Coord. Promocién
Gestion Institucional

72

Coord. Administrativa 22 26 24 72
Coord. Promocidn 1 1 2
Coord. Registro 203 119 62 384 Coord. Regisiro
Gestion Juridica 11 8 8 27
Total general 237 154 95 486
Comparativo 2024 - 2023
B Afio 2024 Afio 2023
El 79% de los requerimientos recibidos fueron atendidos por la 400

384
300 325

coordinacion de registro, area que tiene a su cargo el proceso de
registro profesional y el de atencion al usuario y en donde las peticiones
gestionadas estan asociadas con el tramite de la matricula profesional; 200
la coordinacion administrativa atendié el 15% de los requerimientos y

100

que tratan de solicitudes de devolucion de dinero por tramites Lo P . 27 29
rechazados, negados o desistidos; gestion juridica atendié el 6% de los 0 . 1
Gestion Coord. Coord. Coord. Registro  Gestién Juridica

requerimientos sobre temas propios del ejercicio de la profesion. Institucional - Administrativa - Promocidn

Responsable
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Peticiones por asunto

Solicitar devolucién de dinero

Consultar los titulos reconocidos por el CPAE 43 27 15 85
Solicitar orientacién para el tramite 40 7 3 50
Consulta sobre el estado del tramite 17 16 7 40
Solicitar certificaciones 24 6 9 39
Consulta requisitos y procedimiento para el tramite 17 9 3 29
Solicitar el envio de la tarjeta profesional en formato impreso 7 8 4 19
Solicitar concepto Juridico 6 5 3 14
Consultar sobre los medios de pago del Consejo 8 3 2 13
Solicitar la validacion de los pagos realizados 8 3 1 12
Solicitar actualizacién de datos 1 6 4 11

Comparativo 2024 - 2023
W Total 2024 [ Total 2023

El 87% de los requerimientos recibidos en el primer trimestre de o —
2024 estan distribuidos en 11 asuntos, siendo los mas Soliarorientadnparadlisiinite =
representativos las solicitudes de devolucion de dinero y las Conslta sobre el estado del trémite %0
consultas sobre los titulos reconocidos para el tramite de la matricula Solicitar certificaciones 59
profesional. Con menor frecuencia se reciben consultas para orientar : Sclt"lq‘dj"t“"";f‘ z -
a los usuarios sobre el procedimiento y requisitos para solicitar la solicor concepta urdia 7
matricula profesional y el estado del tramite para su aprobacion. Consitar sobre los medos de pa.. 13
Solicitar la validacién de los pagos... 12
Solicitar actualizacién de datos 11 |
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Reclamos recibidos

Demora en la entrega de la tarjeta profesional

El pago realizado no fue validado por el sistema

El titulo profesional no fue reconocido para el tramite

Error en la expedicidn de la tarjeta profesional

La tarjeta profesional fue generada con la fotografia pixelada

P NN R R R

La tarjeta profesional no fue enviada en formato impreso

R N B NN DNNN

Los documentos aportados para el tramite han sido devueltos 1

Comparativo 2024 - 2023
0 [ Total 2023 W Total 2024

100%
75% l . . .
Durante el primer trimestre de 2024, se recibieron 15 reclamos, los s0%

cuales fueron atendidos y cerrados en su totalidad conforme con las

disposiciones vigentes para el proceso de expedicion de la matricula 25%

profesional

0%
Demora en la El pago El titulo Erroren la La tarjeta La tarjeta Los.
entregade la  realizadono  profesional no  expedicion de profeslonal fue profeslonal no documemos

arjef fue validado  fue reconocido la tarjeta generada con fue enviadaen  apor
profesional  por el sistema para el trdmite  profesional la fotografia formato para el tr_amlle
pixelada impreso han sido

devueltos

Causa del reclamo
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Tiempo de respuesta

requerimientos

Entre 0 y 2 dias Durante el primer trimestre de 2024, el 70% de las peticiones fueron
atendidas el mismo dia y un maximo tiempo de dos dias habiles; el
7% entre 3 y 5 dias; el 7% entre 6 y 10 dias; el 8% entre 11 y 15
dias y el 7% mayor a 15 dias.

Entre 3 y 5 dias Con relacion a los 15 reclamos recibidos, 8 de ellos fueron atendidos
el mismo dia o a mas tardar en dos dias; 3, entre 3 y 5 dias; 3 ,
entre 6 y 10 dias y 1, entre 11 y 15 dias

P El total de los requerimientos recibidos se encuentran cerrados
Entre 6 y 10 dias :

Entre 11 y 15 dias

Comparativo peticiones 2024 - 2023 Comparativo reclamos 2024 - 2023

W Peticiones 2024 [ Peticiones 2023 W Reclamos 2024 [1] Reclamos 2023

10 iﬁl]
300
8
,
Mayor a dias - ;
!
100 3
R 3 B
& @ @l om s b .
o B .. 0 [ ]
. = EntreOy2dias  Entre11y15dias Entre3ySdias  Entre6y10dias  Mayora 15 dias
Peticiones

Reclamos

EntreOy2dias  Entre1ly1Sdias  Entre3ySdias  Entre6y10dias  Mayora 15 dias

Periodo de respuesta Periodo de respuesta
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Percepcion de los usuarios

Marzo de 2024
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Percepcion de los usuarios
Encuestas correo electronico

¢ Fue facil acceder a la informaciéon necesaria para el tramite de la
tarjeta profesional?

De las 471 encuestas recopiladas, el 94% de los usuarios manifestd
que es facil acceder a la informacién para el tramite

Por favor califique su experiencia desde el momento del registro, el
pago y la carga de documentos.

De las 471 encuestas recopiladas, el 95% de los usuarios manifestd
que el tramite de la matricula profesional es sencillo

¢,Cual es su nivel de satisfaccion en general con relacion al tramite de
expedicion de tarjeta profesional?

De las 471 encuestas recopiladas, el 91% de los usuarios manifestd
estar satisfecho con el proceso de expediciéon de la matricula
profesional
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Percepcion de los usuarios
Encuestas teleféonicas

¢,Como califica el servicio para la expedicién de tarjeta profesional?

De los 244 usuarios encuestados telefénicamente, el 87% calificé de
forma positiva el servicio prestado por el Consejo para el tramite de la
matricula profesional

¢Presentd alguna dificultad al momento de la descarga de sus
documentos?

De los 244 usuarios encuestados telefonicamente, el 80% de ellos
manifestd no haber tenido dificultades en el momento de realizar el
tramite de la matricula profesional
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Acciones realizadas

Marzo de 2024
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Acciones realizadas Atencion al Usuario

Entrega de
documentos en
formato digital para
que los usuarios
dispongan de ellos
de forma inmediata,
una vez se ha
aprobado la
matricula
profesional

Divulgaren la
pagina web las
resoluciones por
medio de las
cuales fueron

Publicaren la
pagina web del

Actualizar
permanentemente la

funcionalidad del CPAE la otorgadas las
sistema dg tramites |nforma0|on Contactar a los matriculas
para mejorar su relacloqada conel usuarios con profesionales.
operacion durante la tramite de la trémites
ejecucién de los matricula Pe"d'fe"tl‘?s Pa’?
procesos asociados profesional A otese do.
con la matricula solicitud de la
profesional matricula

profesional.



