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INTRODUCCION

El Departamento Administrativo para la Prosperidad Social, a través de su Grupo Interno
de Trabajo Participacion Ciudadana presenta de manera consolidada el Informe de
Calidad de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias
PQRSFD correspondientes al periodo Julio, Agosto y Septiembre 2018.

1. DESCRIPCION GENERAL DE LA MEDICION DE CALIDAD

Con el propdsito de asegurar la efectividad en la respuesta a las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias — PQRSFD presentadas por los
ciudadanos y partes interesadas, Prosperidad Social ha adoptado el siguiente esquema
de conftrol de calidad con enfoque preventivo y correctivo en el proceso de respuesta

de las peticiones escritas:

= Nivel 1 de calidad en la respuesta a peticiones por parte del operador.

= Nivel 2 de calidad en la respuesta a peticiones escritas realizadas directamente por
Prosperidad Social

El Grupo de Participacion Ciudadana es el responsable de la aplicacion del nivel 2 de
calidad y su frecuencia de aplicacion es cada tres meses.

2. TAMANO DE LA MUESTRA
Para determinar el tamano de la muestra se realizd un muestreo estratificado

proporcional aleatorio con la finalidad de incluir todas las dependencias de la Entidad.
Teniendo en cuenta lo anterior, el tamano de la muestra es de 412 peticiones.

Tabla 1. Tamano de la muestra

VARIABLE CANTIDAD

Tamano Poblacion 22.119
Nivel de confianza 95%
Margen de error 5%
No. estratos 56
TAMANO MUESTRA 412

Fuente: elaboracién propia
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3. NIVEL GENERAL DE CALIDAD
El nivel general de calidad se desarrolla con enfoque correctivo, es decir una vez la
respuesta es emitida por Prosperidad Social con el propdsito de identificar oportunidades
de mejora para retroalimentar a las dreas de la Entidad y Centro de Contacto en la
gestion de las peticiones escritas.
Para determinar el nivel de calidad se analizan las siguientes dimensiones:

Tabla 2. Dimensiones de calidad para las peticiones escritas

DIMENSION CRITERIO

Resolucion de fondo La respuesta emitida resuelve concretamente la
peticion.
La respuesta resuelve totalmente la peticion.
Fundamentacion de la | La repuesta emitida explica las razones de la misma
respuesta al peticionario.
Claridad y compresion La repuesta estd escrita en un lenguagje

comprensible.

Oportunidad de las respuestas | La informacién es oportuna de acuerdo con los
términos legales.

La respuesta es pertinente para el momento
situacional del ciudadano o parte interesada.
Completitud de la Respuesta En el evento en el que el peticionario debe dirigirse a
alguna sede para adelantar algun trdmite, se le
informa los canales de atencion.

Fuente: elaboracion propia

La calificacion de las peticiones se realiza de 1 a 3 donde:

Tabla 3. Niveles de calidad

Calificacion Nivel de calidad
3

Bueno

Aceptable
1 Malo
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Fuente: elaboracién propia

3.1 Nivel general de calidad de Prosperidad Social

Las peticiones elaboradas directamente por Prosperidad Social corresponden al 38,76%
representando un nivel de calidad del 91.20%, y las peticiones que son elaboradas por
el Centro de Contacto 61,24% representando un nivel de calidad del 98.00%. Teniendo
en cuenta lo anterior, el Nivel general de calidad de las peticiones escritas en la Entidad
es de 94.60%.

llustracién 2. Nivel General De Calidad

RESPUESTA CANTIDAD PROMEDIO

. PETICIONES 2

A PETICIONES POR: ELABORADAS CALIFICACION
Fasgpaes PROSPERIDAD SOCIAL GENERAL
5 PROSPERIDAD
256: 61% # OPERADOR CENTRO SOCIAL 162 38,76% 91.20%
OPERADOR CENTRO
DE CONTACTO 256 61,24% 98%

94,60%

Fuente: elaboracion propia

3.2 Nivel de calidad de Prosperidad Social

El nivel de calidad de las peticiones escritas realizadas directamente por Prosperidad
Social es de 91.20%. Las dependencias que presentan un nivel de calidad sobre el 100%
son: GIT Acciones Constitucionales y Procedimientos Administrativos, GIT
Acompanamiento Territorial y Sectorial, GIT Administracién del Talento Humano, GIT
Asuntos Tributarios, GIT Contabilidad, GIT Control Interno Disciplinario, GIT Gestion Pre
Contractual, GIT Pilotaje y Escalamiento de Proyectos, GIT Servicios de Transporte vy
Seguridad y GIT Tesoreria.
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Tabla 4. Calidad en la respuesta por dependencias de Prosperidad Social.

Cuenta de Promedio
No. de de
radicado @ Calificacion
de entrada General

Etiquetas de fila

GIT ACCIONES CONSTITUCIONALES Y PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS 2 100
GIT ACOMPANAMIENTO TERRITORIAL Y SECTORIAL 1 100
GIT ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO 2 100
GIT ASUNTOS TRIBUTARIOS 1 100
GIT CONTABILIDAD 1 100
GIT CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 2 100
GIT GESTION PRE CONTRACTUAL 1 100
GIT PILOTAJE Y ESCALAMIENTO DE PROYECTOS 1 100
GIT SERVICIOS DE TRANSPORTE Y SEGURIDAD 1 100
GIT TESORERIA 1 100
GIT COOPERACION INTERNACIONAL Y DONACIONES 3 98
GIT EMPRENDIMIENTO 2 98
SUBDIRECCION GENERAL PARA LA SUPERACION DE LA POBREZA 2 98
GIT ACTIVIDAD LEGISLATIVA 5 96,5
GIT ANTIFRAUDES 4 96,5
GIT INVESTIGACION DE MERCADO 2 96,5
SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO 2 96,5
GIT ADMINISTRACION DE BIENES 1 96
GIT ASESORIA Y PRODUCCION NORMATIVA 1 96
GIT DESARROLLO 1 96
GIT EMPLEABILIDAD 1 96
GIT GESTION DE PROYECTOS Y PRESUPUESTO 1 96
GITINNOVACION SOCIAL 1 96
GIT PRESTACION DE SERVICIOS 1 96
GIT PROYECTOS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION 1 96
GIT TERRITORIOS Y POBLACIONES 1 96
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OFICINA TECNOLOGIA DE INFORMACION

GIT INVERSION SOCIAL PRIVADA

OFICINA DE CONTROL INTERNO

GIT INFRAESTRUCTURA SOCIAL Y HABITAT

GIT INFORMACION Y SEGUIMIENTO

DIRECCION DE ACOMPANAMIENTO FAMILIAR Y COMUNITARIO
DIRECCION DE GESTION Y ARTICULACION DE LA OFERTA SOCIAL
GIT GESTION CONTRACTUAL

SUBDIRECCION DE CONTRATACION

SUBDIRECCION DE FINANCIERA

DIRECCION DE TRANSFERENCIAS MONETARIAS CONDICIONADAS
GIT FORMULACION Y MONITOREO

GIT RESTITUCION DE TIERRAS

GIT ACOMPANAMIENTO SOCIAL DE VIVIENDA GRATUITA

GIT FAMILIAS EN ACCION

GIT SEGURIDAD ALIMENTARIA Y NUTRICION

DIRECCION DE INCLUSION PRODUCTIVA

GIT SEGUIMIENTO Y MONITOREQ

GIT ACOMPANAMIENTO ETNICO Y RURAL COMUNITARIO
OFICINA COMUNICACIONES

SUBDIRECCION GENERAL DE PROGRAMAS Y PROYECTOS

GIT INTERVENCIONES RURALES INTEGRALES

GIT ARTICULACION DE OFERTA PUBLICA

Total general

Fuente: elaboracion propia

3.3 Nivel de calidad del Operador Centro de Contacto

o W W N

()]

162

96
94,5
94,33
94
93,94
93,1
93
93
93
93
90
89,82
89,5
89
87,57
85,92
85,1
85
83
83
83
77,5
67
91,2

El nivel de calidad de las peticiones escritas realizadas por el Centro de Contacto es de
98.06%. La dependencia que presenta un nivel de calidad superior es el GIT Focalizacion.
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Tabla 5. Calidad en la respuesta por dependencias del Operador Centro de Contacto

PROMEDIO DE CALIFICACION

DEPENDENCIA CANTIDAD

GENERAL

GIT FOCALIZACION 87 97,33%
GIT JOVENES EN ACCION 65 99,75%
GIT PARTICIPACION CIUDADANA 104 97,60%
TOTAL LY 98,06%

Fuente: elaboracién propia

4. Nivel de calidad general por pregunta

El nivel de calidad por pregunta de las peticiones escritas realizadas directamente por
Prosperidad Social es de 93.41%, asi mismo, el nivel de calidad del Centro de Contacto
es de 98,23%. Teniendo en cuenta lo anterior, el nivel general de calidad de la Entidad
es 95,82%.

llustracion 3. Nivel General por Pregunta

CALIFICACION

RESPUESTA A ]
PETICIONES POR: GENERAL POR

PREGUNTA
= PROSPERIDAD
SOCIAL PROSPERIDAD SOCIAL 93.41%

OPERADOR CENTRO
DE CONTACTO

98,23%

98,23%

95,82%

93.41%
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Fuente: elaboracién propia

Para determinar el nivel de calidad de las peticiones se tiene en cuenta las siguientes
dimensiones:

—_

Resolucion de fondo:
la respuesta resuelve concretamente la peticion
la respuesta resuelve totalmente la peticion

Fundamentacion de la respuesta
La repuesta emitida explica las razones de la misma al peticionario.

Claridad y comprension
La repuesta estd escrita en un lenguaje comprensible.

Oportunidad de las respuestas

La informacion es oportuna de acuerdo con los términos legales.

La respuesta es pertinente para el momento situacional del ciudadano o parte
interesada.

Completitud de la Respuesta

En el evento en el que el peticionario debe dirigirse a alguna sede para adelantar
algun trédmite, se le informa los canales de atencion.

Destinacion efectiva
El nombre y apellido del peticionario y la direccidén de notificacién de la respuesta
al ciudadano es la correspondiente en Delta.

4.1 Nivel de calidad Prosperidad Social por Pregunta

El nivel general de calidad por pregunta de las peficiones escritas realizadas
directamente por Prosperidad Social es de 93.41%. Las dependencias que presentan un
nivel de calidad sobre el 100% son: GIT Acciones Constitucionales y Procedimientos
Administrativos, GIT Acompanamiento Territorial y sectorial, GIT Administracion del
Talento Humano, GIT Asuntos ftributarios, GIT Contabilidad, GIT Control Inferno
Disciplinario,, GIT Gestion Pre Contractual, GIT Pilotaje y Escalamiento de Proyectos, GIT
Servicios de Transporte y Seguridad y GIT Tesoreria
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Tabla é. Nivel de calidad por pregunta Prosperidad Social

Cadlificaci
Claridad y | Oportunid Completitu . 7z on
2 Destinacion
compresi | ad de las d de la general

Fundame
Resolucidén ntacién

DEPENDENCIA COUNES cele on respuestas Respuesta RENE por

respuesta pregunta

GIT ACCIONES
CONSTITUCIONALES
Y PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 100,00
GIT
ACOMPANAMIENT
O TERRITORIAL Y
SECTORIAL 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 100,00
GIT
ADMINISTRACION
DEL TALENTO
HUMANO 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 100,00
GIT ASUNTOS
TRIBUTARIOS 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 100,00

GIT CONTABILIDAD 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 100,00
GIT CONTROL
INTERNO

DISCIPLINARIO 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 100,00

GIT GESTION PRE
CONTRACTUAL 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 100,00

GIT PILOTAJEY
ESCALAMIENTO DE
PROYECTOS 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 100,00
GIT SERVICIOS DE
TRANSPORTE Y
SEGURIDAD 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 100,00

GIT TESORERIA 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 100,00

GIT COOPERACION
INTERNACIONAL Y
DONACIONES 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 2,67 98,00
GIT
EMPRENDIMIENTO | 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 | 3,00 98,00
SUBDIRECCION

GENERAL PARA LA
SUPERACION DE LA
POBREZA 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 | 3,00 98,00
GIT ACTIVIDAD
LEGISLATIVA 3,00 3,00 3,00 2,60 3,00 3,00 3,00 | 3,00 96,50

GIT ANTIFRAUDES 3,00 3,00 3,00 2,75 2,75 3,00 3,00 | 3,00 96,50
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GIT INVESTIGACION
DE MERCADO

3,00

3,00

3,00 3,00 3,00 3,00

2,00

3,00

96,50

SUBDIRECCION DE
TALENTO HUMANO

3,00

3,00

3,00 3,00 2,00 2,00

3,00

3,00

96,50

GIT
ADMINISTRACION
DE BIENES

3,00

3,00

3,00 3,00 2,00 3,00

3,00

3,00

96,00

GIT ASESORIA Y
PRODUCCION
NORMATIVA

3,00

3,00

3,00 3,00 1,00 3,00

3,00

3,00

96,00

GIT DESARROLLO

3,00

3,00

3,00 3,00 1,00 3,00

3,00

3,00

96,00

GIT EMPLEABILIDAD

3,00

3,00

3,00 3,00 1,00 3,00

3,00

3,00

96,00

GIT GESTION DE
PROYECTOS Y
PRESUPUESTO

3,00

3,00

3,00 3,00 1,00 3,00

3,00

3,00

96,00

GIT INNOVACION
SOCIAL

3,00

3,00

3,00 3,00 1,00 3,00

3,00

3,00

96,00

GIT PRESTACION DE
SERVICIOS

3,00

3,00

3,00 3,00 1,00 3,00

3,00

3,00

96,00

GIT PROYECTOS DE
TECNOLOGIAS DE
INFORMACION

3,00

3,00

3,00 3,00 1,00 3,00

3,00

3,00

96,00

GIT TERRITORIOS Y
POBLACIONES

3,00

3,00

3,00 3,00 1,00 3,00

3,00

3,00

96,00

OFICINA
TECNOLOGIA DE
INFORMACION

3,00

3,00

3,00 3,00 1,00 3,00

3,00

3,00

96,00

GIT INVERSION
SOCIAL PRIVADA

3,00

3,00

3,00 3,00 1,00 2,50

3,00

3,00

94,50

OFICINA DE
CONTROL INTERNO

3,00

3,00

3,00 2,67 2,33 2,33

3,00

3,00

94,33

GIT
INFRAESTRUCTURA
SOCIALY HABITAT

3,00

3,00

3,00 3,00 1,00 2,00

3,00

3,00

94,00

GIT INFORMACION
Y SEGUIMIENTO

3,00

3,00

3,00 2,50 2,88 3,00

2,75

3,00

93,94

DIRECCION DE
ACOMPANAMIENT
O FAMILIAR Y
COMUNITARIO

2,87

2,87

2,93 2,67 3,00 2,87

2,67

2,93

93,10

DIRECCION DE
GESTION Y
ARTICULACION DE
LA OFERTA SOCIAL

3,00

3,00

3,00 3,00 1,00 2,00

3,00

3,00

93,00

GIT GESTION
CONTRACTUAL

3,00

3,00

3,00 3,00 1,00 2,00

3,00

3,00

93,00

SUBDIRECCION DE
CONTRATACION

3,00

3,00

3,00 3,00 1,00 1,00

3,00

3,00

93,00

SUBDIRECCION DE
FINANCIERA

3,00

3,00

3,00 3,00 1,00 1,00

3,00

3,00

93,00
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DIRECCION DE
TRANSFERENCIAS
MONETARIAS
CONDICIONADAS 3,00 | 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 90,00

GIT FORMULACION
Y MONITOREO 2,89 2,89 2,84 2,32 2,68 2,79 3,00 | 3,00 89,82

GIT RESTITUCION
DE TIERRAS 3,00 3,00 3,00 2,50 1,00 2,00 3,00 | 3,00 89,50

GIT ACOMP. SOCIAL
DE VIVIENDA
GRATUITA 3,00 3,00 3,00 2,25 2,00 2,25 3,00 | 3,00 89,00
GIT FAMILIAS EN
ACCION 2,81 2,81 2,96 2,22 2,81 2,81 2,81 | 2,89 87,57
GIT SEGURIDAD
ALIMENTARIA Y
NUTRICION 2,83 2,83 2,83 2,00 2,83 3,00 2,67 | 3,00 85,92
DIRECCION DE
INCLUSION
PRODUCTIVA 2,67 2,67 2,80 1,93 2,93 2,80 3,00 | 3,00 85,10
GIT SEGUIMIENTO Y
MONITOREO 2,00 1,50 2,50 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 85,00
GIT
ACOMPANAMIENT
O ETNICO Y RURAL
COMUNITARIO 3,00 3,00 3,00 2,00 1,00 1,00 3,00 | 3,00 83,00
OFICINA
COMUNICACIONES | 3,00 3,00 3,00 3,00 1,00 1,00 2,00 | 2,00 83,00
SUBDIRECCION
GENERAL DE
PROGRAMAS Y
PROYECTOS 3,00 3,00 3,00 2,00 1,00 1,00 3,00 | 3,00 83,00
GIT
INTERVENCIONES
RURALES
INTEGRALES 2,33 2,33 2,33 2,33 1,67 2,00 2,33 | 3,00 77,50

GIT ARTICULACION
DE OFERTA PUBLICA | 2,00 | 2,00 1,00 3,00 1,00 2,00 2,00 | 3,00 67,00
TOTAL
GENERAL

2,93 2,92 2,97 93.41

Fuente: elaboracién propia

4.2 Nivel de calidad Operador Centro de Contacto por Pregunta

El nivel de calidad por pregunta de las peticiones escritas realizadas por el Centro de
Contacto es de 98,23%. La dependencia que presenta un nivel de calidad superior es el
GIT Focalizacion.
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Tabla 7. Nivel de calidad por pregunta Centro de Contacto

Resolucié | Fundamentaci | Claridad y | Oportunida Completitu

Destinacié Calificacio

DEPENDENCI n de on de la compresido | dde las ddela X n general
n efectiva g
A fondo respuesta respuestas Respuesta por
pregunta
GIT
FOCALIZACION | 2,87 | 3,00 3,00 2,86 2,98 2,94 | 3,00 3,00 97,33
GIT JOVENES
EN ACCION 3,00 | 2,98 3,00 3,00 2,95 3,00 | 3,00 3,00 99,75
GIT
PARTICIPACIO
N CIUDADANA | 2,88 | 2,98 2,99 2,88 3,00 2,96 | 2,99 3,00 97,60
Total
ota 2,92 2,99 3,00 2,92 2,98 2,97 300 3,00 98,23
general

Fuente: elaboracion propia

5. Causales de PQRSFD a las que no se les pudo realizar la medicién de calidad en el
centro de contacto.

El 67,72% de peticiones corresponden a 256 PQRSD que fueron medidas efectivamente,
el restante 32,28% correspondiente a 122 peticiones a las que no se les pudo realizar la
medicidn de calidad por parte del Centro de Contacto

llustracién 4. Cantidad de PQRSFD calificadas y no calificadas.

GESTION

Calificado 256 67,72%

H Cdlificado
No

B No calificado .pe ] 22 32,28%
calificado

TOTAL

GENERAL

Fuente: Centro de Contacto
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6. Recomendaciones

Las dependencias que presentan un nivel de calidad sobre el 100% son: GIT Acciones
Constitucionales y Procedimientos Administrativos, GIT Acompanamiento Territorial y
sectorial, GIT Administracion del Talento Humano, GIT Asuntos tributarios, GIT
Contabilidad, GIT Control Interno Disciplinario,, GIT Gestion Pre Contractual, GIT Pilotaje y
Escalamiento de Proyectos, GIT Servicios de Transporte y Seguridad y GIT Tesoreria.

Las dependencias que presentan un nivel de calidad inferior el 90% son: GIT Formulacién
y Monitoreo, GIT Restitucion de tierras, GIT Acompanamiento Social de Vivienda Gratuita,
GIT Familias en Accién, GIT Seguridad Alimentaria y Nutricién, Direccidn de inclusidon
Productiva, GIT Seguimiento y Monitoreo, GIT Acompafiamiento Etnico y Rural
Comunitario, Oficina de Comunicaciones, Subdireccion General se programas y
Proyectos.

Se recomienda, atencion especial para el GIT Infervenciones Rurales Integrales (77,50) y
GIT Articulacion de Oferta Publica (67,00), ya que presentaron un nivel de calidad inferior
al 80% lo que hace que el nivel total de calidad se disminuya.

14 de 14

Grupo de Participacion Ciudadana
Centro de Atencion Teleféonica: 018000951100 — (571) 5954410

Direccion de Correspondencia: Carrera 7 No. 32 - 12 Local 216 Bogota — Colombia.
www.prosperidadsocial.gov.co



http://www.prosperidadsocial.gov.co/

