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INTRODUCCION

El Departamento Administrativo para la Prosperidad Social, a fravés de su Grupo Interno
de Trabajo Participacion Ciudadana presenta de manera consolidada el Informe de
Calidad de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones -
PQRSDF correspondientes al periodo enero, febrero y marzo de 2021.

1. DESCRIPCION GENERAL DE LA MEDICION DE CALIDAD

Con el propdsito de asegurar la efectividad en la respuesta a las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones — PQRSDF presentadas por los
ciudadanos y partes interesadas, Prosperidad Social ha adoptado mediante la guia G-
PC-6 el siguiente esquema para determinar la 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 fodas las dependencias de la Entidad.

Teniendo en cuenta lo anterior, el famano de la muestra es de 980 peticiones.

Tabla 1. Tamano de la muestra

VARIABLE CANTIDAD

Tamano Poblacion 48.897
Nivel de confianza 95%
Margen de error 5%
No. estratos 55
TAMANO MUESTRA 980

Fuente: elaboracion propia
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Se debe tener en cuenta que, de las 980 solicitudes seleccionadas aleatoriamente, a
todas se les realizo evaluaciéon de calidad.

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
respuesta

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

Claridad y compresion

La repuesta estd escrita en un lenguagje claro y
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.

Destinacion Efectiva

El nombre y apellido del peticionario y la direccion de
notificacion de la respuesta al ciudadano es la
correspondiente en DELTA

Fuente: elaboracién propia
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La calificaciéon de las peticiones se realiza de 1 a 3 donde:

Tabla 3. Niveles de calidad

Calificacion Nivel de calidad

3 Bueno

Aceptable
1 Malo

Fuente: elaboracién propia

3.1 Nivel general de calidad de Prosperidad Social

Las peticiones gestionadas directamente por Prosperidad Social corresponden al 38,37%
representando un nivel de calidad del 99,60%, y las peticiones que son elaboradas por
el Centro de Contacto 61,63% representando un nivel de calidad del 99,01%. Teniendo

en cuenta lo anterior, el nivel general de calidad de las peticiones escritas en la Entidad
es de 99,31%.

llustracién 2. Nivel General De Calidad

RESPUESTA A PETICIONES CALIFICACION
PETICIONES CANTIDAD
= PROSPERIDAD POR GESTIONADAS GENERAL
99,01% SOCIAL
99,60% PR?g’gﬂ?AD 376 38,37% 99,60%
= OPERADOR OPERADOR
CENTRO DE CENTRO DE 604 61,63% 99,01%
CONTACTO CONTACTO

99.31%

Fuente: elaboracion propia
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3.2 Nivel de calidad de Prosperidad Social

El nivel de calidad de las peticiones escritas realizadas directamente por Prosperidad
Social es de 99,60%. Las dependencias que presentan un nivel de calidad sobre el 100%
son: Direccion de Acompanamiento Familiar y Comunitario, Direccion de Gestion y
Articulacion de la Oferta Social, Direccion de Inclusion Productiva, Direccion de
Infraestructura Social y Hdbitat, Direccidon Regional Amazonas, Direccidn Regional
Antioquia, Direccion Regional Arauca, Direccion Regional Atldntico, Direccidn Regional
Bogotd, Direccion Regional Bolivar, Direccidon Regional Boyacd, Direccidén Regional
Caldas, Direccion Regional Cauca, Direccion Regional Cesar, Direccidon Regional
Cdrdoba, Direccion Regional Cundinamarca, Direccion Regional Guaijira, Direccion
Regional Huila, Direccion Regional Magdalena, Direccién Regional Magdalena Medio,
Direccidén Regional Meta, Direccién Regional Narino, Direccidn Regional Norte de
Santander, Direccidon Regional Putumayo, Direccién Regional Quindio, Direccidon
Regional Risaralda, Direccion Regional Sucre, Direccidn Regional Tolima, Direccién
Regional Urabd - Darién, Direccion Regional Valle del Cauca, Direccion Regional
Vichada, GIT Actividad Legislativa, GIT Alianza y Cooperaciéon Internacional, GIT Control
Interno Disciplinario, GIT Donaciones, GIT Empleabilidad, GIT Familias en Accién, GIT
Formulacion, Seguimiento y Monitoreo, GIT Infraestructura Social y Habitat, GIT Oferta
PUblica, GIT Pilotaje y Escalamiento de Proyectos, GIT Planeacion y Seguimiento de
Servicios de  Apoyo, GIT  Seguimiento 'y  Monitoreo, GIT  Tesoreriqg,
GIT Atencidn Integral con Enfoque Diferencial, GIT Cuentas por Pagar, Oficina Asesora
Juridica, Oficina Asesora Planeacioén, Secretaria General, Subdireccion de Contratacion,
Subdireccion de Talento Humano y Subdireccion General de Programas y Proyectos

Tabla 4. Calidad en la respuesta por dependencias de Prosperidad Social.

# DE

DEPENDENCIA PETICIONES Cpi?lﬁll‘gilglol)ﬁl
EVALUADAS
Direccion de Acompafiamiento Familiar y Comunitario 3 100
Direccidon de Gestidn y Articulacidn de la Oferta Social 1 100
Direccion de Inclusién Productiva 1 100
Direccidn de Infraestructura Social y Habitat 4 100
Direccién Regional Amazonas 1 100
Direccién Regional Antioquia 5 100
Direccién Regional Arauca 1 100
Direccién Regional Atlantico 5 100
Direcciéon Regional Bogotd 9 100
Direcciéon Regional Bolivar 2 100
Direccién Regional Boyaca 1 100
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Direccién Regional Caldas 3 100
Direccion Regional Cauca 1 100
Direccién Regional Cesar 2 100
Direccién Regional Cérdoba 1 100
Direccién Regional Cundinamarca 10 100
Direccién Regional Guajira 2 100
Direccién Regional Huila 3 100
Direccién Regional Magdalena 4 100
Direccidén Regional Magdalena Medio 1 100
Direccién Regional Meta 2 100
Direccién Regional Narifio 2 100
Direccién Regional Norte de Santander 1 100
Direccién Regional Putumayo 1 100
Direccién Regional Quindio 3 100
Direccién Regional Risaralda 1 100
Direccién Regional Sucre 3 100
Direccién Regional Tolima 1 100
Direccién Regional Uraba - Darién 1 100
Direccion Regional Valle del Cauca 7 100
Direccion Regional Vichada 1 100
GIT Actividad Legislativa 2 100
GIT Alianza y Cooperacion Internacional 1 100
GIT Control Interno Disciplinario 1 100
GIT Donaciones 1 100
GIT Empleabilidad 1 100
GIT Familias en Accidn 63 100
GIT Formulacién, Seguimiento y Monitoreo 3 100
GIT Infraestructura Social y Habitat 3 100
GIT Oferta Publica 1 100
GIT Pilotaje y Escalamiento de Proyectos 1 100
GIT Planeacidon y Seguimiento de Servicios de Apoyo 1 100
GIT Seguimiento y Monitoreo 9 100
GIT Tesoreria 1 100
GIT Atencidn Integral con Enfoque Diferencial 1 100
GIT Cuentas por Pagar 1 100
Oficina Asesora Juridica 1 100
Oficina Asesora Planeacion 2 100
Secretaria General 1 100
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Subdireccién de Contratacion 1 100
Subdireccién de Talento Humano 1 100
Subdireccién General de Programas y Proyectos 1 100
GIT Formulacion y Monitoreo 63 99,78
Subdireccién General para la Superacion de la Pobreza 76 99,76
Subdireccién General de Programas y Proyectos 16 99,25
GIT Antifraudes 18 99,22
Direccion de Transferencias Monetarias Condicionadas 11 98,09
Direccién Regional Santander 3 98
Direccién Regional Guainia 1 93
GIT Administracion de Bienes 1 93
GIT Desarrollo e implementacion 1 93
GIT Emprendimiento 1 93
GIT Enfoque Diferencial 1 93
GIT Intervenciones Integrales Rurales 1 93
GIT Seguridad Alimentaria y Nutricién 1 93
GIT Seguimiento a Nuevos Programas 1 93
Subdireccién de Operaciones 1 93
TOTAL GENERAL 376 99,60%

Fuente: elaboracion propia

En la siguiente tabla se muestra la tendencia de cada una de las dependencias que
fueron evaluadas en algun trimestre del ano.

Tabla 5. Tendencia de Calidad en la respuesta por dependencias de Prosperidad Social.

Tercer Cuarto Primer Segundo| Tercer Cuarto Primer

Etiquetas de fila Trimestre | Trimestre Trimesire Trimestre | Trimesire Trimestre Trimestre
2019 2019 2020 2020 2020 2020 2021

GIT ACCIONES CONSTITUCIONALES Y

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS 3% #N/A 100% #N/A #N/A #N/A #N/A

GIT ACOMPANAMIENTO TERRITORIAL Y

SECTORIAL #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A

GIT ADMINISTRACION DEL TALENTO 93% #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A

HUMANO
GIT ASUNTOS TRIBUTARIOS 100% #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A
GIT CONTABILIDAD #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A
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GIT CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 100% 100% #N/A #N/A 93% 100% 100%
GIT GESTION PRE CONTRACTUAL #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A
GIT PILOTAJE Y ESCALAMIENTO DE
PROYECTOS 93% 92% 100% 100% 100% 100% 100%
GIT SERVICIOS DE TRANSPORTE Y
SEGURIDAD 93% 92% #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A
GIT TESORERIA #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 100%
GIT COOPERACION INTERNACIONAL Y
DONACIONES #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A
GIT EMPRENDIMIENTO 93% 100% 83% 100% 93% 93% 93%
SUBDIRECCION GENERAL PARA LA
SUPERACION DE LA POBREZA 100% #N/A | 97.80% 100% 100% 100% 99,76%
GIT ACTIVIDAD LEGISLATIVA #N/A 100% 100% 100% 93% 100% 100%
GIT ANTIFRAUDES #N/A 99% 100% 100% 97.66% | 98,44% | 99.22%
GIT INVESTIGACION DE MERCADO #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A
SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO 100% 100% 88% 100% 100% 100% 100%
GIT ADMINISTRACION DE BIENES #N/A #N/A #N/A 100% #N/A #N/A 93%
GIT ASESORIA Y PRODUCCION
NORMATIVA 100% #N/A 100% #N/A #N/A #N/A #N/A
GIT DESARROLLO #N/A #N/A #N/A #N/A 100% #N/A #N/A
GIT EMPLEABILIDAD #N/A #N/A 93% 100% 100% 100% 100%
GIT GESTION DE PROYECTOS Y
PRESUPUESTO #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A
GIT INNOVACION SOCIAL 100% #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A
GIT PRESTACION DE SERVICIOS #N/A 85% 100% #N/A #N/A #N/A #N/A
GIT PROYECTOS DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION #N/A #N/A #N/A 100% #N/A #N/A #N/A
GIT TERRITORIOS Y POBLACIONES #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 100% #N/A
OFICINA TECNOLOGIA DE
INFORMACION #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A
GIT INVERSION SOCIAL PRIVADA #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A
OFICINA DE CONTROL INTERNO #N/A #N/A #N/A 100% #N/A #N/A #N/A
ﬁggﬁ:’?AESTRUCTU RASOCIALY 97% 84% 100% | #N/A | 93% | #N/A | 100%
GIT INFORMACION Y SEGUIMIENTO #N/A #N/A 93% #N/A #N/A #N/A #N/A
9 de 19



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

L
es de todos

Informe de Calidad de las Peticiones, Quejas,

- PQRSDF
Enero, Febrero y Marzo 2021

Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones

Grupo de Participacion Ciudadana

Centro de Atencién Telefénica: 018000951100 — (571) 5954410
Direccion de Correspondencia: Carrera 7 No. 27 - 18 Bogota — Colombia.

www.prosperidadsocial.gov.co

DIRECCION DE ACOMPANAMIENTO
FAMILIAR Y COMUNITARIO 100% 98% 95,70% 100% 100% 100% 100%
DIRECCION DE GESTION Y
ARTICULACION DE LA OFERTA SOCIAL 92% 85% 90% 99.40% | 99.42% #N/A 100%
GIT GESTION CONTRACTUAL #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A
SUBDIRECCION DE CONTRATACION 93% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
SUBDIRECCION DE FINANCIERA #N/A 100% #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A
DIRECCION DE TRANSFERENCIAS
MONETARIAS CONDICIONADAS #N/A 100% 97.6 100% 100% #N/A | 98,09%
GIT FORMULACION Y MONITOREO 99% 94% 97.60% 100% 100% 99.91% | 99.77%
GIT RESTITUCION DE TIERRAS #N/A 89% #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A
GIT ACOMPANAMIENTO SOCIAL DE
VIVIENDA GRATUITA #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A
GIT FAMILIAS EN ACCION 99% 83,90% | 93.80% | 99.40% | 97.93% | 99.69% 100%
GIT SEGURIDAD ALIMENTARIA Y
NUTRICION #N/A 100% #N/A #N/A #N/A #N/A | 93,00%
DIRECCION DE INCLUSION
PRODUCTIVA #N/A 92% 93% #N/A #N/A 100% 100%
GIT SEGUIMIENTO Y MONITOREO #N/A 100% 100% 99,10% | 99.12% | 99.63% 100%
GIT ACOMPANAMIENTO ETNICO Y
RURAL COMUNITARIO #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A
OFICINA COMUNICACIONES #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A
SUBDIRECCION GENERAL DE
PROGRAMAS Y PROYECTOS #N/A #N/A 100% 93% 100% 100% 99,25%
GIT INTERVENCIONES RURALES
INTEGRALES #N/A #N/A 9% 100% 100% 100% #N/A
GIT ARTICULACION DE OFERTA PUBLICA |  #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A
DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA
SOCIAL Y HABITAT #N/A 100% 96,70% 100% 99.61% 100% 100%
DIRECCION GENERAL #N/A #N/A 96% 93% #N/A 100% #N/A
DIRECCION REGIONAL ANTIOQUIA #N/A 100% 90% 100% 100% 100% 100%
DIRECCION REGIONAL ATLANTICO #N/A 100% 100% 100% 100% 100% 100%
DIRECCION REGIONAL BOGOTA #N/A #N/A 100% 100% 100% 100% 100%
DIRECCION REGIONAL BOLIVAR #N/A 92% 100% 100% 100% 100% 100%
DIRECCION REGIONAL BOYACA #N/A #N/A 100% #N/A 93% 100% 100%
DIRECCION REGIONAL CALDAS #N/A 74% 100% 96,50% 100% 100% 100%
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DIRECCION REGIONAL CESAR #N/A 100% 90% 100% 100% 100% 100%
DIRECCION REGIONAL CORDOBA #N/A 93% 100% 100% 93% 100% 100%
DIRECCION REGIONAL
CUNDINAMARGA #N/A #N/A 100% 100% 100% 100% 100%
DIRECCION REGIONAL GUAINIA #N/A #N/A #N/A 100% 93% 100% 93%
DIRECCION REGIONAL LA GUAJIRA #N/A 100% 96% 100% #N/A 100% #N/A
DIRECCION REGIONAL MAGDALENA #N/A #N/A 90% 100% #N/A 100% 100%
DIRECCION REGIONAL MAGDALENA A | 100w | o#nga | 100 | o#N/A | 100% | 100%
MEDIO
DIRECCION REGIONAL META #N/A #N/A 100% 100% 93% 100% 100%
DIRECCION REGIONAL NARINO #N/A 93% 100% 100% 100% 100% 100%
DIRECCION REGIONAL NORTE DE
SANTANDER #N/A #N/A #N/A 100% 100% 100% 100%
DIRECCION REGIONAL PUTUMAYO #N/A #N/A 100% #N/A #N/A 100% 100%
DIRECCION REGIONAL QUINDIO #N/A 100% 90% #N/A 100% 100% 100%
DIRECCION REGIONAL RISARALDA #N/A 92% 90% 100% 100% 100% 100%
DIRECCION REGIONAL SUCRE #N/A 100% 91,50% 100% 100% 100% 100%
DIRECCION REGIONAL URABA - DARIEN | #N/A 75% 100% 100% 100% 100% 100%
DIRECCION REGIONAL VALLE #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 100% #N/A
DIRECCION REGIONAL VALLE DEL A | 100% 90% 100% | 100% | 100% | 100%
CAUCA
DIRECCION REGIONAL VAUPES #N/A #N/A #N/A #N/A 100% 100% 100%
GIT ALIANZA Y COOPERACION
INTERNACIONAL #N/A 100% 100% 93% 93% 100% 100%
GIT CUENTAS POR PAGAR #N/A #N/A 90% 100% 100% 100% #N/A
GIT DESARROLLO E IMPLEMENTACION #N/A #N/A #N/A #N/A 100% 100% 93%
GIT JOVENES EN ACCION #N/A #N/A #N/A 100% 100% 100% #N/A
GIT OFERTA PUBLICA #N/A 100% 90% 100% 99,61% 100% 100%
GIT PARTICIPACION CIUDADANA #N/A | 8590% | 97.30% #N/A #N/A 100% #N/A
GIT PLANEACION Y SEGUIMIENTO DE
SERVICIOS DE APOYO #N/A #N/A #N/A #N/A 100% #N/A 100%
GIT SEGURIDAD ALIMENTARIA 8592% | #N/A #N/A 93% 100% 100% #N/A
OFICINA ASESORA DE
COMUNICACIONES #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 100% #N/A
OFICINA ASESORA JURIDICA #N/A 95% 90% 100% 100% 100% 100%
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SECRETARIA GENERAL #N/A 93% 90% 100% 92% 100% #N/A
SUBDIRECCION DE OPERACIONES #N/A #N/A 90% 100% #N/A 100% 93%
SUBDIRECCION FINANCIERA 93% #N/A 100% #N/A 100% 100% #N/A
DIRECCION REGIONAL HUILA #N/A 100% 100% 100% 100% 97,67% 100%

GIT ATENCION INTEGRAL CON

ENFOQUE DIFERENCIAL #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 93% #N/A

GIT DONACIONES an/A | 100% | 9s% 100% | 100% | 93% 100%
GIT ENFOQUE DIFERENCIAL #N/A | 100% | 100% | 100% | 93% 93% 93%
GIT SEGUIMIENTO A NUEVOS

SUSSe ava | oanva | s | oeva | osva | 93w 93%
OFICINA ASESORA PLANEACION aNA | 9650% | 91% 100% | 100% | 93% 100%
DIRECCION REGIONAL ARAUCA an/a | oA | oA | 100w | 100w | o#nva | 100%
DIRECCION REGIONAL CASANARE an/A | oA | oA | 100w | 100 | #nva | #na
DIRECCION REGIONAL SANTANDER /A | o#vga | oA | 00w | 100w | o#na | 9s%
DIRECCION REGIONAL TOLIMA A | oanva | oava | 100w | ot00m | osna | 100%
DIRECCION REGIONAL VICHADA avA | oanva | osnva | o100m | ot00m | osna | 100%
DIRECCION TRANSFERENCIAS

D S s A | oana | 9% 100% | 100% | #na | #N/A
GIT REPRESENTACION EXTRAJUDICIAL,

A e /A | 100m | 100%m | #nga | 100%m | o#nva | #Nsa
GRUPO INTERNO DE TRABAJO

FOCALIZACION/ACOMPARNAMIENTO ANJA | #N/Af98,30% | 100% | 100% | #NJA - #N/A
SUBDIRECCION GENERAL DE 83% | #N/A | #na | 93% 100% | #N/A | 99.25%

PROGRAMAS Y PROYECTOS

GIT DISENO METODOLOGICO Y #N/A #N/A #N/A #N/A 93% #N/A #N/A

FORMACION

DIRECCION REGIONAL QUINDIO #N/A #N/A #N/A 100% #N/A #N/A #N/A
DIRECCION REGIONAL SAN ANDRES #N/A #N/A #N/A 100% #N/A #N/A #N/A
DIRECCION REGIONAL GUAVIARE #N/A #N/A 100% #N/A #N/A #N/A #N/A
DIRECCION REGIONAL CHOCO #N/A #N/A 90% #N/A #N/A #N/A #N/A
GIT INTERVENCIONES INTEGRALES ENJA 100% ENJA ENJA ENJA ENJA 93%
RURALES

GIT GESTION DE INFORMACION #N/A 93% #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A
DIRECCION REGIONAL CAUCA #N/A 74% #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A

Para las dependencias que tienen en alguno de los trimestres calificacion de calidad
(#N/A), es porque en ese periodo no tuvieron peticiones en la muestra evaluada.
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3.3 Nivel de calidad del Operador Centro de Contacto
El nivel de calidad de las peticiones escritas realizadas por el Centro de Contacto es del

99,01%. La dependencia que presenta el nivel de calidad mds alto es el GIT Focalizacion
conun 99,75%

Tabla 6. Calidad en la respuesta por dependencias del Operador Ceniro de Contacto

PROMEDIO
DEPENDENCIA CANTIDAD CALIFICACION
GENERAL
GIT Focalizacién 16 99,75%
GIT Jévenes en Accidn 96 99,18%
GIT Participacion Ciudadana 492 98,96%

604 99.01%

Fuente: elaboracién propia

Total general

NOTA: Se debe tener en cuenta que, dentro del proceso de consolidacion de respuestas,
se pueden presentar casos en los que se requieran respuestas de otras dreas diferentes
a las que se manejan en el cenfro de contacto, por lo que se adicionaron en la tabla
anterior.

Tabla 7. Tendencia de Calidad en la respuesta por dependencias del Operador Centro de

Contacto.
PRIMER SEGUNDO TERCER CUARTO PRIMER
DEPENDENCIA TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE = TRIMESTRE = TRIMESTRE
2020 2020 2020 2020 2021
GIT Focalizacidn 97,62% 99,17% 100% 98,40% 99,75%
GIT Jévenes en Accidn 98,91% 99,21% 100% 95,53% 99,18%
GIT Participacion Ciudadana 99,00% 99,32% 100% 98,23% 98,96%

Total general 98.51% 99.23% 100,00% 97.39% 99.01%
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4. Nivel de calidad general por pregunta

El nivel de calidad por pregunta de las peticiones escritas realizadas directamente por
Prosperidad Social es de 99,60%, asi mismo, el nivel de calidad del Centro de Contacto
es de 99,01%. Teniendo en cuenta lo anterior, el nivel general de calidad de la Entidad
es 99,31%.

llustracién 3. Nivel General por Pregunta

99,70%

99,60%

99,50%

99,40% RESPUESTA A CALIFICACION
99,30% PETICIONES PQRS GENERAL
99,20% PROSPERIDAD

99,10% SOCIAL ?9.60%

99,00%
98,90% OPERADOR
98,80% CENTRO DE 99.01%

CONTACTO

PROSPERIDAD OPERADOR CENTRO 99.31%
SOCIAL DE CONTACTO

98,70%

Fuente: elaboracion propia

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

Resolucién de fondo:
. larespuesta resuelve concretamente la peticion
2. larespuesta resuelve totalmente la peticién

— e

e Fundamentacion de la respuesta
3. Larepuesta emitida explica las razones de la misma al peticionario.

e Claridad y comprension
4. Larepuesta estd escrita en un lenguaje claro y comprensible.
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¢ Oportunidad de las respuestas

La informaciéon es oportuna de acuerdo con los términos legales.

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

oo

¢ Completitud de la Respuesta
En el evento en el que el peticionario debe dirigirse a alguna sede para adelantar
algun tradmite, se le informa los canales de atencién.

e Destinacion efectiva
El nombre y apellido del peticionario y la direccién de notificacion 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 peticiones escritas realizadas
directamente por Prosperidad Social es de 2,93. Las dependencias que presentan un
nivel de calidad sobre 3,00 son: Direccion de Acompanamiento Familiar y Comunitario,
Direccion de Gestion y Articulacion de la Oferta Social, Direccion de Inclusidon
Productiva, Direccion de Infraestructura Social y Habitat, Direccidon Regional Amazonas,
Direccidon Regional Antioquia, Direccion Regional Arauca, Direccidén Regional Atldntico,
Direcciéon Regional Bogotd, Direccion Regional Bolivar, Direccion Regional Boyacd,
Direccion Regional Caldas, Direccion Regional Cesar, Direccion Regional
Cundinamarca, Direccion Regional Huila, Direccidn Regional La Gugijira, Direccion
Regional Magdalena, Direccidn Regional Magdalena Medio, Direccidn Regional Meta,
Direccién Regional Narino, Direccién Regional Norte de Santander, Direccién Regional
Putumayo, Direccién Regional Quindio, Direccién Regional Risaralda, Direccidén Regionall
Santander, Direccion Regional Sucre, Direccion Regional Urabd - Darién, Direccion
Regional Valle, Direccion Regional Valle del Cauca, Direccion Regional Vichada, GIT
Actividad Legislativa, GIT Alianza y Cooperacion Internacional, GIT Control Interno
Disciplinario, GIT Donaciones, GIT Empleabilidad, GIT Familias en Accidn, GIT Formulacién,
Seguimiento y Monitoreo, GIT Infraestructura Social y Hdbitat, GIT Oferta PUblica, GIT
Pilotaje y Escalamiento de Proyectos, GIT Planeacion y Seguimiento de Servicios de
Apoyo, GIT Seguimiento y Monitoreo, GIT Tesoreria, GIT Atencion Integral Enfoque
Diferencial, GIT Cuentas por Pagar, Oficina Asesora Juridica, Oficina Asesora
Planeacién, Secretaria General, Subdireccién de Contratacion, Subdireccion de Talento
Humano, Subdireccién General de Programas y Proyectos y Subdireccién General para
la Superacién de la Pobreza.
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Tabla 8. Nivel de calidad por pregunta, Prosperidad Social

Fundamentacién  Claridad y Opoé?ﬁ:idad Comdpeliitud CrliTeaatin
DEPENDENCIA de la respuesta compresion respuestas | Respuesta | general por
4 5 6 pregunta
Direccion de
Acompafiamiento 3 3 3 3 3
Familiar y Comunitario
Direccién de Gestiény
Articulacion de la 3 3 3 3 3
Oferta Social
DIFECCIO.n de Inclusion 3 3 3 3 3
Productiva
Direccion de
Infraestructura Social y 3 3 3 3 3
Habitat
Direccion de
T f i
rans ergnuas 3 3 2,4 2,4 2,85
Monetarias
Condicionadas
Di ion Regional
ireccion Regiona 3 3 3 3 3
Amazonas
Direccién Regional
. . 3 3 3 3 3
Antioquia
Di ion Regional
ireccion Regiona 3 3 3 3 3
Arauca
Direccién Regional
. L. 3 3 3 3 3
Atlantico
Di ion Regional
|reCC|,on egiona 3 3 3 3 3
Bogota
Direccion Regional
|<’ecuo egiona 3 3 3 3 3
Bolivar
Di — -
|reCC|lon Regional 3 3 3 3 3
Boyaca
Di — -
ireccién Regional 3 3 3 3 3
Caldas
Di ion Regional
ireccién Regiona 3 3 3 3 3
Cesar
Di ion Rezional
|recF|on egiona 3 3 3 3 3
Cundinamarca
Di = -
|re.cc,|on Regional 3 3 1 1 2,5
Guainia
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Dlr.ecaon Regional 3|3 3 3 3 3 3 3 3
Huila
DlrefC|on Regional La 3|3 3 3 3 3 3 3 3
Guajira
Direccién Regional

313 3 3 3 3 3 3 3
Magdalena
Direccién Regional
Magdalena Medio 313 3 3 3 3 3 3 3
Direccién Regional 33 3 3 3 3 3 3 3
Meta
Dwgsuon Regional 3|3 3 3 3 3 3 3 3
Narifno
Direccidn Regional
Norte de Santander 3|3 3 3 3 3 3 3 3
Direccién Regional 3|3 3 3 3 3 3 3 3
Putumayo
Dlrgcc!on Regional 3|3 3 3 3 3 3 3 3
Quindio
Direccién Regional

. 313 3 3 3 3 3 3 3

Risaralda
Direccién Regional

313 3 3 3 3 3 3 3
Santander
Direccion Regional 3|3 3 3 3 3 3 3 3
Sucre
Direccién Regional
Uraba - Darién 33 3 3 3 3 3 3 3
Direccion Regional 3|3 3 3 3 3 3 3 3
Valle
Direccién Regional
Valle del Cauca 3|3 3 3 3 3 3 3 3
Direccién Regional
Vichada 313 3 3 3 3 3 3 3
GIT Actividad 33 3 3 3 3 3| 3 3
Legislativa
G'IT Administracion de 3|3 3 3 1 1 3 3 25
Bienes
GIT Alianza y
Cooperacion 313 3 3 3 3 3 3 3
Internacional
GIT Antifraudes 313 3 3 2,78 2,78 3 3 2,94
GIT Control Interno 33 3 3 3 3 3| 3 3
Disciplinario
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GIT Desarrollo e 3|3 3 3 1 1 3| 3 2,5
implementacion
GIT Donaciones 313 3 3 3 3 3 3 3
GIT Empleabilidad 313 3 3 3 3 3 3 3
GIT Emprendimiento 313 3 3 1 1 3 3 2,5
GIT Enfoque Diferencial | 3 | 3 3 3 1 1 3 3 2,5
GIT Familias en Accién 313 3 3 3 3 3 3 3
GIT Formulacion y 3|3 3 3 2,91 201 | 3| 3| 298
Monitoreo
GIT Formulacién,
Seguimiento y 313 3 3 3 3 3 3 3
Monitoreo
GIT Infraestructura
Social y Habitat 313 3 3 3 3 3 3 3
GIT Intervenciones 33 3 3 1 1 3 3 25
Integrales Rurales
GIT Oferta Publica 313 3 3 3 3 3 3 3
GIT Pilotaje y
Escalamiento de 313 3 3 3 3 3 3 3
Proyectos
GIT Planeacién y
Seguimiento de 313 3 3 3 3 3 3 3
Servicios de Apoyo
GIT S.egwmlento v 3|3 3 3 3 3 3 3 3
Monitoreo
GITSeguridad 1 5| 5 3 3 1 1 3| 3 2,5
Alimentaria y Nutricién
GIT Tesoreria 313 3 3 3 3 3 3 3
GIT Atencidn !ntegra! c 3|3 3 3 3 3 3 3 3
on Enfoque Diferencial
GIT Cuentas por Pagar 313 3 3 3 3 3 3 3
GIT Seguimiento a Nue 3|3 3 3 1 1 3 3 25
vos Programas
Oficina Asesora Juridica| 3 3 3 3 3 3 3 3
Oficina A,sesora 3|3 3 3 3 3 3 3 3
Planeacioén
Secretaria General 3|3 3 3 3 3 3 3 3
Subdlrecc!(?n de 3|3 3 3 3 3 3 3 3
Contratacion
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Subdireccién de
Operaciones
Subdireccién de
Talento Humano
Subdireccidn General
de Programasy 313 3 3 3 3 3 3 3
Proyectos
Subdireccidn General
para la Superacion de 313 3 3 3 3 3 3 3
la Pobreza

TOTAL GENERAL

Fuente: elaboracion propia

4.2 Nivel de calidad Operador Centro de Contacto
El nivel de calidad por pregunta de las peticiones escritas realizadas por el Centro de

Contacto es de 2,97, la dependencia que presentan el mayor nivel de calidad es: GIT
Focalizacién con 2,98.

Tabla 9. Nivel de calidad por pregunta Centro de Contacto

Oportunidad  Completitud

Resc;luc;én de F:ncllamenfacifén Clcridcc!,y de las de la Desfiin(:cién Calificacién
DEPENDENCIA ChEEE CESICSPLESIC compresion respuestas Respuesta etectiva general por
pregunta
)
GIT
o 3 3 3 3 2,88 3 3 3 2,98
Focalizacion
GIT Jévenes
.. 2,97 | 2,99 3 3 2,75 3 3 3 2,96
en Accion
GIT
Participacion | 2,95 | 2,97 3 3 2,93 297 | 3 2,95 2,97
Ciudadana

TOTAL

GENERAL

Fuente: elaboracién propia
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4.3 DETALLE DE LA CALIDAD DEL PROCESO DE CONSOLIDACION.

Con laimplementacion del nuevo esquema de consolidacion de respuestas a peticiones
de interés particular que requieren respuesta de mdas de un drea de la Entidad, se hace
necesario evaluar la calidad delinsumo recibido por el GIT Participacion Ciudadana para
la consolidacion de la respuesta, el cual se detalla a continuacion.

4.3.1 Calidad Centro de Contacto

El nivel de calidad por pregunta de las peticiones escritas realizadas en el proceso de
consolidacion por el Centro de Contacto es de 3,00. Las dependencias que presentan
un nivel de calidad superior son GIT Focalizacion y GIT Jévenes en Accién con 3,00.

Tabla 10. Nivel de calidad por pregunta Centro de Contacto (Consolidacion de respuestas)

Oportunidad Completitud

Resolucién | Fundamentacion Claridad y de las dela

de fondo | de larespuesta compresion

Destinacion N
efectiva Cadlificacion

general por
pregunta

DEPENDENCIA respuestas Respuesta

GIT
Focalizacion
GIT Jévenes
en Accion
GIT

Participaciéon| 3 | 3 3 3 3 3 3 3 2,99
Ciudadana

TOTAL
GENERAL 3 ﬂ 3

4.3.2 Calidad prosperidad Social

El nivel de calidad por pregunta de las peticiones escritas realizadas en el proceso de
consolidacion por Prosperidad Social es de 2,99 La dependencia que presenta un nivel
de calidad superior es GIT Familias en Accion con 3,00.
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Tabla 11. Nivel de calidad por pregunta Prosperidad Social (Consolidacién de respuestas)

Oportunidad Completitud

Destinacion
de las dela

Resoluciéon | Fundamentacion Claridad y Calificacién

respuestas Respuesta general por
pregunta

DEPENDENCIA de fondo @ de larespuesta compresion efectiva

GIT Familias

.. 3 3 3 3 3 3 3 3 3
en Accion
GIT
Formulacion 3 3 3 3 2,9 2,9 3 3 2,98
y Monitoreo

TOTAL

GENERAL

5. Recomendaciones

Las dependencias que presentan un nivel de calidad sobre el 100% son: Direccion de
Acompanamiento Familiar y Comunitario, Direccién de Gestidon y Articulacion de la
Oferta Social, Direccion de Inclusion Productiva, Direccidn de Infraestructura Social y
Hdbitat, Direccion Regional Amazonas, Direccion Regional Antioquia, Direccidén Regional
Arauca, Direccion Regional Atlantico, Direccidon Regional Bogotd, Direccidn Regional
Bolivar, Direccién Regional Boyacd, Direccidon Regional Caldas, Direccidon Regional
Cauca, Direccién Regional Cesar, Direccidon Regional Cérdoba, Direccion Regional
Cundinamarca, Direccidn Regional Guaijira, Direccidn Regional Huila, Direccién Regional
Magdalena, Direccién Regional Magdalena Medio, Direccién Regional Meta, Direccion
Regional Narino, Direccion Regional Norte de Santander, Direccion Regional Putumayo,
Direccién Regional Quindio, Direccién Regional Risaralda, Direccion Regional Sucre,
Direccién Regional Tolima, Direccién Regional Urabd — Darién, Direccidén Regional Valle
del Cauca, Direccidn Regional Vichada, GIT Actividad Legislativa, GIT Alianza y
Cooperacion Internacional, GIT Control Interno Disciplinario, GIT Donaciones, GIT
Empleabilidad, GIT Familias en Accion, GIT Formulaciéon, Seguimiento y Monitoreo, GIT
Infraestructura Social y Hdbitat, GIT Oferta Publica, GIT Pilotaje y Escalamiento de
Proyectos, GIT Planeacion y Seguimiento de Servicios de Apoyo, GIT Seguimiento vy
Monitoreo, GIT Tesoreria, GIT Atencion Integral con Enfoque Diferencial,
GIT Cuentas por Pagar, Oficina Asesora Juridica, Oficina Asesora Planeacion, Secretaria
General, Subdireccion de Contratacion, Subdireccion de Talento Humano vy
Subdireccion General de Programas y Proyectos

Las dependencias que presentan un nivel de calidad inferior al 99% son: GIT Formulaciéon
y Monitoreo 99,78%, Subdireccién General para la Superacidon de la Pobreza 99,76%,
Subdireccion General de Programas y Proyectos 99,25% y GIT Antifraudes 99,22%
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Se resalta que la calidad total de la entidad se aumenta al 99,31% y que ninguna
dependencia presenta un nivel de calidad inferior al 90% pese a la emergencia sanitaria
gue presento el pais y que continuo en el primer trimestre de 2021, lo que ocasiono un
volumen exponencial de peticiones, por lo anterior, para este frimestre no hay
oportunidades de mejoras a realizar.
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