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<o> COPNIA RESUMEN PQRS CUARTO TRIMESTRE 2022

Consejo Profesional Nacional de Ingenieria

PETICIONES ATENDIDAS POR CANAL

* PQRS ESCRITO 2.718

e CHAT INSTITUCIONAL AGENTE
9.255

e CHAT INSTITUCIONAL
ROBOTIZADO 790

e LLAMADAS TELEFONICAS 7.914

38%

20.677
Peticiones recibidas en el COPNIA por
los diferentes canales de atencidn
dispuestos

WwWW.copnia.gov.co

PETICIONES ATENDIDAS POR DEPENDENCIA

Atencion al Ciudadano IS 2200

Registro Profesional [ 445
Subdireccion Juridica | 46
Subdireccion de Planeacion | 13
Gestion Humana | 8
Area Administrativa 5

Direccion General 1

El 81% de las PQRS fueron atendidas por el grupo de
Atencion al Ciudadano asi como la totalidad del chat
y la atencion telefdnica.
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PETICIONES ATENDIDAS POR TRIMESTRE

® Trimestre IV 202 ® Trimestre 1V 2022

Trimestre IV 2021
Trimestre IV 2022

3.187
2.718

En el cuarto trimestre de 2022, el
numero de PQRS escritas disminuyo
en un 15% comparado con el mismo

periodo de 2021
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CANAL ESCRITO

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION DE LAS PQRS
EN EL CUARTO TRIMESTRE DE 2022

Dias % del tiempo % tri
Tipo de PQRS No. habiles definido por o:;::?reiz:re
procedimiento

Derecho de 2412 | 8 57% 60%
Peticidon
Consultas 'y
verificacion de 197 6 62% 70%
registro
Consulta de 0 0
Normatividad 69 L 2% ez
Quejas y Reclamos 40 9 60% 73%
del servicio

TOTAL 2.718 8,6 58% 62%

En promedio se estan atendiendo las
PQR en un 58% del tiempo maximo

establecido por la ley.
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PETICIONES ATENDIDAS POR TIPOLOGIA
DURANTE EL TRIMESTRE

Tipo de PQRS No. %
Derecho de Peticion 2.412 89%
Consultas y verificacion de 197 7%
registro
Consulta de Normatividad 69 3%
Quejas y Reclamos del 40 1%
servicio

TOTAL 2.718 100%
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CANAL ESCRITO

% DE PQRS ATENDIDAS POR LAS
DEPENDENCIAS EN EL CUARTO TRIMESTRE DE
2022

80,94%

16,37%
. 1,69% 0,48% 0,29% 0,18% 0,04%

El 99% de las PQRS fueron atendidas
entre Atencion al Ciudadano, Registro
y la Subdireccién Juridica
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CANAL ESCRITO
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Temas de PQRS

Quejas y reclamos

Informacion sobre tramites de la entidad
Queja en contra de
funcionaria por deficiencia
en la atencion del chat

|1
Solicitudes de devoluciones de dinero

Consulta de registros de la entidad

Demora en la generacion de
Constancias de Tramite

|1

Solicitud de copia de documentos

Concepto sobre competencias de profesion...

Demora en el tramite de
matricula

Conceptos sobre la reglamentacion profesional

-
I

Reiteracion de solicitud

Conceptos Juridicos sobre las funciones de la...

Error en la APP de tarjeta
Digital

Queja por prestacion de servicio

Solicitud de verificacion de registro entidad
Solicitud de verificacion de registro entes de
Sugerencia

Solicitudes de rectificaciones permisos

Queja en contra de funcionario de la entidad

Solicitud de estado tramite, constancias o.

Conceptos relacionados con Permisos...

T 181n
.. I 333
I 281
- 72
u 45
m 44
134
123
120
115
13
.. 8
. 8

' 6
. 4

1
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CHAT ATENDIDOS POR TRIMESTRE

® Trimestre IV 2021 » Trimestre IV 2022

Trimestre IV 2021 9.164
Trimestre IV 2022 10.045

En el cuarto trimestre de 2022, el
numero de chat aumentod en un 9,6%
comparado con el mismo periodo de

2021
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[ |
|
| |

CANAL CHAT
ATENCION DE CHAT EN EL CUARTO TRIMESTRE
DE 2022
Atenciones de chat IV trimestre 2022

Tipo de Atencidn No. %
Agente 9.255 92%

Robot 790 8%
Total 10.045 100%

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.
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LLAMADAS ATENDIDAS POR TRIMESTRE

® Trimestre IV 2021 = Trimestre IV 2022

Trimestre IV 2021

6.699

Trimestre IV 2022

7.993

En el cuarto trimestre de 2022, el
numero de llamadas aumento en un
18% comparado con el mismo periodo

de 2021

WwWW.copnia.gov.co

CANAL TELEFONICO

ATENCION TELEFONICA EN EL CUARTO
TRIMESTRE DE 2022

Nivel de abandono
Tipo de llamada No. %
Llamadas no atendidas 85 1,1%
Llamadas atendidas 7.914 98,9%
Total lamadas recibidas 7.999 100%

En promedio la duracion de las llamadas
es de 3 minutos y 35 segundos.
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Se radico la queja
42022140200013649
en contra funcionario

durante el trimestre
por deficiencia en la
atencion del chat
institucional.

Se recibieron 59
correos a la cuenta
soy transparente
pero ninguno
correspondia a
denuncias frente
actos de corrupcion.

NOVEDADES Ill TRIMESTRE 2022

Se trasladaron 2 PQR
a otras entidades

Se realizaron pruebas
del chat institucional
por WhatsApp
durante el cuarto
trimestre de 2022y a
partir del 2 de enero
de 2023 se inicio la
operacion.




, , EEE
S COPNIA ESTADISTICAS DE ATENCION AL CIUDADANO POR EEnm
EEE
Consejo Profesional Nacional de Ingenieria F U N C I O N A RI 0
Atencion de los diferentes canales por funcionario
Funcionario Respuestas a PQRS Llamadas Chat Actividades especiales
Adriana Ramos 481 802 20 N/A
Angela Nova 210 94 N/A Distribuciéon de 2.718 PQRS - Reglstro y seguimiento devoluciones
de dinero
Ines Pefia 24 1.346 2.948 N/A
Jenny Africano 6 1368 3366 La funC|onar|§Ireallza radicacién de t|cke’F al a'wrea de TIC, solicitudes
creacion de casos manuales y validaciones de pago.
Jhon Nieto N/A 1.558 2.049 N/A
Sandra Martinez 525 813 N/A N/A
Sandra Pefia 546 878 N/A N/A
Yoanh Rojas 397 267 )3 El periodo de vacaciones del funcionario se dio durante el trimestre

(del 1 al 24 de noviembre)

Nota: En el comité de Gestion y Desempeno del mes de julio se requirido “Presentar
estadisticas de atencion al ciudadano por funcionario del area para todos los canales

de atencion (escrito, chat y teléfono) y presentarlos de manera globa
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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 cuarto trimestre
del afio 2022, correspondientes a solicitudes de matriculas, solicitudes
de devoluciones de dinero y permisos temporales.

Técnica de investigacion: La técnica consiste en enviar a los usuarios
que adelantaron tramites con la entidad durante el trimestre de la
medicidn, 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 relacién 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

12.742

171

122

13.035

Encuestas con Respuestas

1.368

24

17

1.409
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TRAMITE DE MATRICULA PROFESIONAL

e ¥ COPNIA

TRAMITE DE MATRICULA PROFESIONAL

¢EN GENERAL COMO CALIFICA EL TRAMITE?

Calificacion No. respuestas %

Excelente 926 68%
Bueno 343 25%
Aceptable 67 5%
Deficiente 32 2%
Total 1368 100%

En el cuarto trimestre de 2022, el

nivel de satisfaccion para el tramite de

matricula profesional fue del 93%

WwWW.copnia.gov.co

¢EN GENERAL COMO CALIFICA EL TRAMITE?

Aceptable;
T

Bueno; 25%

Excelente;
68%
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st TRAMITE DE PERMISO TEMPORAL
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TRAMITE DE PERMISO TEMPORAL
¢EN GENERAL COMO CALIFICA EL TRAMITE?
Calificacion No. respuestas %

Excelente 8 33%
Bueno 11 46%
Aceptable 3 13%
Deficiente 2 8%
Total 24 100%

En el cuarto trimestre de 2022, el

nivel de satisfaccion para el tramite de

Permiso Temporal fue del 79%
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¢EN GENERAL COMO CALIFICA EL TRAMITE?

Aceptable;

13% Excelente; 33%

Bueno; 46%
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DEVOLUCION DE DINERO

DEVOLUCION DE DINERO
¢EN GENERAL COMO CALIFICA EL TRAMITE?
Calificacion No. respuestas %
Excelente 5 29%
Bueno 10 59%
Aceptable 1 6%
Deficiente 1 6%
Total 17 100%

En el cuarto trimestre de 2022, el

nivel de satisfaccién para las

devoluciones de dinero fue del 88%
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¢EN GENERAL COMO CALIFICA EL TRAMITE?

Aceptable; 6%

Bueno; 59%

___Excelente; 29%
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CHAT INSTITUCIONAL
¢EN GENERAL COMO CALIFICA LA ATENCION?
Calificacion No. respuestas %
Excelente 1.416 64%
Bueno 474 22%
Aceptable 103 5%
Deficiente 209 9%
Total 2.202 100%

En el cuarto trimestre de 2022, el
nivel de satisfaccion para la atencién
del chat institucional es del 86%

WwWW.copnia.gov.co

¢EN GENERAL COMO CALIFICA LA ATENCION?

4
|

Aceptable; 5%

Bueno; 22 xcelente;




<.> COPNIA COMPARATIVO NIVEL DE SATISFACCION POR TRIMESTRE
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Nivel de satisfaccién tramite de Matriculas Nivel de satisfaccidon tramite de Permisos Temporales
94% 0 0 0 97%
92% 93% 929 93% 93% o, 91% 86% 87%
83% 77% 79%
72%
87%
81% |
| Trim 1l Trim Il Trim IV Trim | Trim Il Trim 1l Trim IV Trim I Trim I Trim I Trim IV Trim I Trim I Trim 1l Trim IV Trim
2021 2021 2021 2021 2022 2022 2022 2022 2021 2021 2021 2021 2022 2022 2022 2022
Nivel de satisfaccion Devolucion de Dinero Nivel de satisfaccion Atencién de Chat
94% o 5
85% 89% 88% 91%
75%  81% . 77%  82% goy 0% 205
88% 88%
86%
84%
I Trim Il Trim M Trim IV Trim I Trim Il Trim I Trim IV Trim | Trim Il Trim Il Trim IV Trim I Trim Il Trim Il Trim IV Trim

2 2022 2022 2022 2022 2021 2021 2021 2021 2022 2022 2022 2022
www.copnia.gov.co EEEEEEER
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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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