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<o> COPNIA RESUMEN PQRS PRIMER TRIMESTRE 2023
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PETICIONES ATENDIDAS POR CANAL

* PQRS ESCRITO 3.038

e CHAT INSTITUCIONAL AGENTE
14.899

e CHAT INSTITUCIONAL
ROBOTIZADO 1.023

e LLAMADAS TELEFONICAS 7.222

26.182
Peticiones recibidas en el COPNIA por
los diferentes canales de atencidn
dispuestos

WWW.COpnia.gov.co

PETICIONES ESCRITAS ATENDIDAS POR
DEPENDENCIA

Administrativa 1
Contabilidad 1
Tesoreria 1
Gestion Humana | 8
Juridica | 13
Secretarias W 48
Registro N 321

Atencion al Ciudadano | —— 2645

El 87.1% de las PQRS escritas fueron atendidas por
el grupo de Atencidn al Ciudadano asi como la
totalidad del chat y la atencidn telefdnica.
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Peticiones atendidas por trimestre

Dias % del tiempo
Tipo de PQRS No. L definido por
habiles ..
procedimiento
3
Derecho de 2.428 | 10,8 72%
Peticidon
Consultas 'y
verificacion de 481 6,3 63%
registro
® Trimestre 1 2022 = Trimestre | 2023
Trimestre | 2022 3.254
Trimestre | 2023 3.038 Quejas y Reclamos 25 10,8 729%
En el primer trimestre de 2023, el del servicio
TOTAL 3.038 10,42 70,1%

numero de PQRS escritas disminuyo

CANAL ESCRITO

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION DE LAS PQRS
EN EL PRIMER TRIMESTRE DE 2023

En promedio se estan atendiendo las
PQR en un 70,1% del tiempo maximo

establecido por la ley.
EEEEEEERN

en un 6,6% comparado con el mismo
periodo de 2022

WwWW.copnia.gov.co
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Quejas y Reclamos

CANAL ESCRITO

Temas de PQRS

Informacion sobre tramites de la entidad T 1524
Solicitud de estado tramite, constancias o... I 133

DemOIfa enel tramife de Solicitudes de devoluciones de dinero e 57
L ELCEHE LU _ 16 Consulta de registros de la entidad mm 124

Temporales

Errores o fallas en la App de - 2
tarjetas digital

Queja en contra de l 2

funcionarios

WwWW.copnia.gov.co

Conceptos relacionados con Permisos... m &8
Solicitud de copia de documentos B 45
Concepto sobre competencias de profesion... I 3a
Conceptos sobre la reglamentacion profesional 1 23
Reiteracion de solicitud 1 13
Conceptos Juridicos sobre las funciones de la... 1 15
Queja por prestacion de servicio | 13
Solicitud de verificacion de registro entidad... | 11
Solicitud de verificacion de registro entes de... | 9
Sugerencia |7
Solicitudes de rectificaciones permisos... 4
Queja en contra de funcionario de la entidad 2
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CHAT ATENDIDOS POR TRIMESTRE

® Trimestre 12022 = Trimestre |1 2023

Trimestre | 2022

9.034

Trimestre | 2023

15.922

En el primer trimestre de 2023, el
numero de chat aumento en un 76%
comparado con el mismo periodo de

2022
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CANAL CHAT
ATENCION DE CHAT EN EL PRIMER TRIMESTRE
DE 2023
Atenciones de chat | trimestre 2023
Tipo de Atencion No. %
Agente 14.899 94%
Robot 1.023 6%
Total 15.922 100%

Actualmente el usuario que ingresa al
chat durante horario habil, es atendido
directamente por un funcionario y solo
en horario no habil se gestiona
mediante el robot con la base de datos

de preguntas y respuesta frecuentes.
EEEEEEER
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LLAMADAS ATENDIDAS POR TRIMESTRE

® Trimestre 1 2022 = Trimestre |1 2023

CANAL TELEFONICO

ATENCION TELEFONICA EN EL PRIMER

TRIMESTRE DE 2023

Nivel de abandono

Trimestre | 2022

8.931

Trimestre | 2023

7.222

Tipo de llamada No. %
Llamadas no atendidas 182 2.5%

Llamadas atendidas 7.222 97.5%
Total llamadas recibidas 7.404 100%

En el primer trimestre de 2023, el
numero de llamadas disminuyo en un
20% comparado con el mismo periodo

de 2022

WwWW.copnia.gov.co
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NOVEDADES | TRIMESTRE 2023

No se trasladaron
PQR a otras
entidades

Se radicaron las queja

© 42023140200003020

42023140200003052 en contra
funcionario durante el
trimestre, las cuales fueron
trasladadas a la Oficina de
Control Interno Disciplinario

Se recibieron 59
correos a la
cuenta soy
transparente
pero ninguno
correspondia a
denuncias frente
actos de
corrupcion.
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FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION

Metodologia: El estudio se ha realizado con la totalidad de usuarios
que han adelantado tramites con la entidad durante el primer trimestre
del afo 2023, correspondientes a solicitudes de matriculas, solicitudes
de devoluciones de dinero y permisos temporales.

Técnica de investigacion: La técnica consiste en enviar a los usuarios
gque adelantaron tramites con la Entidad durante el trimestre de la
medicion, la solicitud de diligenciamiento de un cuestionario ubicado en
el portal web de |la entidad.

Objetivo y muestra: El objetivo de esta encuesta es lograr definir el
porcentaje de satisfaccion del usuario con relacion a los tramites que
ofrece la entidad, este nivel se obtiene de sumar las calificaciones
buenas y excelentes con respecto a la calificacion general de los
tramites.

Muestra: La muestra de la encuesta se expone en la siguiente tabla:
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Tramite

Matricula Profesional

Permiso Temporal

Devoluciones de dinero

Total

Encuestas de satisfaccion

Encuestas enviadas

11.554

314

124

11.992

Encuestas con Respuestas

1.585

49

31

1.665
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TRAMITE DE MATRICULA PROFESIONAL

¢EN GENERAL COMO CALIFICA EL TRAMITE?

Calificacion No. respuestas %

Excelente 922 58%
Bueno 479 30%
Aceptable 96 6%
Deficiente 88 6%
Total 1585 100%

En el primer trimestre de 2023, el

nivel de satisfaccion para el tramite de

matricula profesional fue del 88%

WwWW.copnia.gov.co

Bueno; 30%

¢EN GENERAL COMO CALIFICA EL TRAMITE?

Aceptable; 6%

xcelente; 58%
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TRAMITE DE PERMISO TEMPORAL
¢EN GENERAL COMO CALIFICA EL TRAMITE?
Calificacion No. respuestas %

Excelente 24 49%
Bueno 14 29%
Aceptable 6 12%
Deficiente 5 10%
Total 49 100%

En el primer trimestre de 2023, el

nivel de satisfaccion para el tramite de

Permiso Temporal fue del 78%

WwWW.copnia.gov.co

Aceptable; 12%

Bueno; 29%

¢EN GENERAL COMO CALIFICA EL TRAMITE?

Excelente; 49%
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DEVOLUCION DE DINERO
¢EN GENERAL COMO CALIFICA EL TRAMITE?
Calificacion No. respuestas %

Excelente 14 45%
Bueno 8 26%
Aceptable 1 3%
Deficiente 8 26%
Total 31 100%

En el primer trimestre de 2023, el
nivel de satisfaccién para las
devoluciones de dinero fue del 71%

WwWW.copnia.gov.co

Aceptabl

¢EN GENERAL COMO CALIFICA EL TRAMITE?

Bueno; 26%

elente; 45%
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CHAT INSTITUCIONAL
¢EN GENERAL COMO CALIFICA LA ATENCION?

Calificacion No. respuestas %
Excelente 1.389 60
Bueno 431 19
Aceptable 173 8
Deficiente 295 13
Total 2.288 100%

En el primer trimestre de 2023, el
nivel de satisfaccion para la atencién
del chat institucional es del 86%

WwWW.copnia.gov.co

ENCUESTAS DE SATISFACCION DE CHAT

¢EN GENERAL COMO CALIFICA LA ATENCION?

Aceptable; 8%

Bueno; 1
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Nivel de satisfaccion tramite de Matriculas
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579 88%
| 81% I

ITrim U Trim W Trim IVTrim [Trim U Trim I Trim IV Trim | Trim
2021 2021 2021 2021 2022 2022 2022 2022 2023

Nivel de satisfaccion Devolucion de Dinero
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Nivel de satisfaccion tramite de Permisos Temporales
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Datos de Contacto

« Carlos Arturo Manosalva Quintero

- Profesional de Gestion:

» carlosmanosalva@copnia.gov.co
601 3220102 - 601 3220191 ext 210:
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