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1 INTRODUCCION

El Departamento Administrativo para la Prosperidad Social, a tfravés de su Grupo Interno
de Trabajo Participacion Ciudadana de la Secretaria General presenta de manera
consolidada el Informe de Calidad de las respuestas a Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones - PQRSDF correspondientes al periodo octubre,
noviembre y diciembre de 2022.

2 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 correctivo en el
proceso de respuesta de las peticiones escritas:

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

= 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 calificacion del nivel 1 de
calidad y su frecuencia de aplicacién es cada tres meses.

3 DEFINICIONES Y SIGLAS

Calificacion de la dimensién: Promedio de la calificacién numérica otorgada a los
criterios de calidad correspondientes a cada dimension.

Claridad y compresion: Es la expresion simple, clara y directa de la informacion que los
grupos de valor, grupos de interés y ciudadania en general necesitan conocer, de tal
forma que se pueda entender la informacion de manera rdpida y facil.

Calificaciéon general de calidad: Promedio de las calificaciones de las dependencias.

Cadlificacion general por PQRSDF: Sumatoria de las calificaciones porcentuales de todas
las dimensiones de calidad por PQRSDF.
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Calificacion homologada: Valor equivalente en fres escalas (30, 60 y 100) asignado a la
calificacion de la dimension.

Calificacion numérica: Valor numérico (1, 2, 3) otorgado respecto al cumplimiento o no
del criterio de calidad.

Calificacion por dependencia: Promedio de las calificaciones generales de todas las
PQRSDF de cada dependencia.

Calificaciéon porcentual: Valor porcentual al que equivale la calificacion homologada
respecto al valor porcentual de la dimension.

Calificacion por pregunta: Promedios de los resultados de cada criterio de calidad por
cada PQRSDF de la dependencia.

Criterios de calidad: Caracteristica o atributo que debe cumplir la respuesta a una
PQRSDF.

Dimensiones de calidad: Aspectos temdaticos en los que son agrupados los criterios de
calidad.

Fundamentacién: La respuesta debe contener una justificacion frente a las diferentes
decisiones que se adopten en ésta. Explicar las razones de la respuesta dada desde el
marco normativo o técnico existente aplicable.

Motivos de no calificacion: Hace referencia a la causa por la cual no se puede realizar
la evaluacion de calidad de las PQRSDF. Los motivos pueden entre ofros ser: temas
administrativos, no requiere respuesta, la peticion no es legible, se dio respuesta en
reunion etc.

Muestreo estratificado: Muestra probabilistica en donde se divide el total de PQRSDF
entre las diferentes dependencias de la Entidad. Luego se selecciona aleatoriamente las
PQRSDF finales de las diferentes dependencias en forma proporcional.

Oportunidad: La respuesta es oportuna cuando se da dentro de los plazos estipulados
por la normatividad vigente.

Resolucion de fondo: La respuesta debe relacionarse de manera precisa y directa con
lo que fue solicitado, se resuelve de manera completa cuando se responde cada una
de las pretensiones o requerimientos de la solicitud.

PQRSDF: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones.
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No. Estratos: Corresponde a las Dependencias, Grupo Interno de Trabajo o Direccién
Regional a las cuales se les estd realizando la medicién de la calidad en cada informe.

4 TAMANO DE LA MUESTRA

Para determinar el tamano de la muestra se realizd un muestreo por el método
estratificado proporcional aleatorio con la finalidad de incluir fodas las dependencias
de la Entidad. Teniendo en cuenta lo anterior, el tamano de la muestra es de 1.074
peticiones, para el proceso de No consolidacion de respuestas.

Para aplicar este muestreo se utilizd la siguiente formula:

Tabla 1. Tamano de la muestra

VARIABLE \ CANTIDAD
Tamano poblacion 47.138
Nivel de Confianza 95%
Margen de error 3%
No. estratos 64
 TAMANO MUESTRA | 1.074
FORMULA Z?xp*xq*N
"TE L. (N-D+Z2+pxq
VARIABLES N: NUmero total de Peticiones recibidas durante el periodo de tiempo a
analizar.

Z: Nivel de confianza del 90%=(1-a) % (le corresponde una constante de
confiabilidad de la distribucion estadistica Normal Estdndar Z=1.645)

E: Nivel de error admisible en las estimaciones del 3%.
p: Es la proporcién que buscamos en el total de la poblacion

g: Es la proporcién complementaria (1-p)

Remplazando las Variables (1,96)% x 0.5 * 0.5 x 47.138
ne (0,03)? * (47.138 — 1) + 1,962 * 0.5 % 0.5

n = 1.074
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Se debe tener en cuenta que, de las 1.074 solicitudes seleccionadas aleatoriamente, a
todas se les realizo evaluaciéon de calidad.

Por otra parte, para determinar el tamano de la muestra del proceso de Consolidacion
de respuestas, se realizé un muestreo por el método 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 266 peticiones.

Para aplicar este muestreo se utilizd la siguiente formula:

Tabla 2. Tamano de la muestra

VARIABLE | CANTIDAD
Tamano poblacién 6.835
Nivel de Confianza 90%
Margen de error 5%
No. estratos 19

TAMANO MUESTRA | 266
FORMULA Z?xpxqxN
"TE A (N—1)+Z2%p*q
VARIABLES N: NUmero total de Peticiones recibidas durante el periodo de fiempo a
analizar.

Z: Nivel de confianza del 90%=(1-a) % (le corresponde una constante de
confiabilidad de la distribucién estadistica Normal Estdndar Z=1.645)

E: Nivel de error admisible en las estimaciones del 3%.
p: Es la proporcién que buscamos en el total de la poblaciéon

g: Es la proporciéon complementaria (1-p)

Remplazando las Variables (1,645)2 x 0.5 % 0.5 *% 6,835
"= 0,05)% * (6,835 — 1) + 1,6452 # 0.5 * 0.5

n =266

Se debe tener en cuenta que, de las 266 solicitudes seleccionadas aleatoriamente, a
todas se les realizo evaluacion de calidad, y estos generan un nUmero mayor de
radicados porque se verifica la calidad de cada insumo recibido para consolidar
respuesta, en el que un mismo radicado de entrada puede tener insumos de dos o mds
dreas dependiendo la cantidad de pretensiones de la peticion, por lo anterior, en total
se calificaron 1.340 radicados y 1.465 respuestas.
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5 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 3. Dimensiones de calidad para las peticiones escritas

DIMENSION | CRITERIO |
Resolucion de fondo La respuesta emitida resuelve concretamente Ia
peticion.

La respuesta resuelve totalmente la peticion.

Fundamentacion de la | Larepuesta emitida explica las razones de la misma
respuesta al peticionario.
Claridad y compresion La repuesta estd escrita en un lenguaje claro y

comprensible.

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

La respuesta es pertinente para el momento
situacional del peticionario.

Completitud de la Respuesta | En el evento que el peticionario debe dirigirse a
alguna sede para adelantar algin tramite, se le
informa los canales de atencion.

Destinacién Efectiva El nombre y apellido del peticionario y la direccién
fisica o electréonica de notificacion de la respuesta
es acorde con la indicada en la peticion.

Fuente: elaboracién propia
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La calificacion numérica se realiza de 1a 3 donde:

Tabla 4. Niveles de calidad

Calificacion Nivel de calidad

3 Bueno

Aceptable
1 Malo

Fuente: elaboracién propia

Calificacion homologada de la dimensidon por cada PQRSDF:

Tabla 5. Calificacién Homologada

igr . s Cadlificacion
Cadlificacion
Homologada
=3 100
>=2 vy <3 60
>=1y<2 30

Fuente: elaboracion propia

La calificaciéon homologada permite ubicar en una escala de 0 a 100 la calificacién de

cada dimension.

Cadlificacion general consolidada por cada PQRSDF:

Tabla é. Calificaciéon General

Rangos Porcentaje

100% Excelente
?20% a 99% Bueno
70% a 89% Aceptable

69% Bajo

Fuente: elaboracién propia
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5.1 Nivel general de calidad de Prosperidad Social

Las peticiones gestionadas directamente por Prosperidad Social corresponden al 64,44%
representando un nivel de calidad del 97,21%, y las peticiones que son elaboradas por
el Centro de Contacto 35,56% representando un nivel de calidad del 96,54%. Teniendo
en cuenta lo anterior, el nivel general de calidad de las peticiones escritas en la Entidad

es de 97,23%.
llustracion 2. Nivel General De Calidad

PROMEDIO
RESPUESTA A PETICIONES ,
PETICIONEs POR  CANTIPAD g ppopaDAs | CALIFICACION
m PROSPERIDAD GENERAL
SOCIAL
PROSPERIDAD
® OPERADOR SOCIAL 944 64.44% 97.91
CENTRO DE
CONTACTO OPERADOR
CENTRO DE 521 35,56% 96.54
CONTACTO !
TOTAL 1465 100% 97.23

Fuente: elaboracion propia

5.2 Nivel de calidad de Prosperidad Social

El nivel de calidad de las peticiones escritas realizadas directamente por Prosperidad
Social es de 97,91%. Las dependencias que presentan un nivel de calidad sobre 100 son:
Git actividad legislativa, Direccion regional cesar, Direccion regional sucre, Direccion de
acompanamiento familiar y comunitario, Direccién regional Narino, Direccién regional
caldas, Direccién regional norte de Santander, Direccién regional Quindio, Subdireccién
de talento humano, Oficina asesora juridica, Git emprendimiento, Git atencién integral
con enfoque diferencial, Git intervenciones rurales integrales, Git pilotaje y escalamiento
de proyectos, Direccion regional Guaviare, Git instruccion de control interno disciplinario,
Direccién de inclusion productiva, Direccidn regional Urabd, Git alianzas y cooperacion
internacional, Git contabilidad, Git restitucion de tierras, Git tesoreria, Direccidn regional
magdalena medio, Git cuentas por pagar, Direccién regional Risaralda, Git desarrollo e
implementacion, Git representacion extrajudicial, judicial y cobro coactivo,
Subdireccion financiera, Git administracion del talento humano, Oficina de confrol
intferno.

9 de 20
Grupo de Participacion Ciudadana
Centro de Atenciéon Telefénica: 018000951100 — (571) 3791088
Direccion de Correspondencia: Carrera 7 No. 27 - 18 Bogota — Colombia.
www.prosperidadsocial.gov.co



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

e

]

PROSPERIDAD SOCIAL

Informe de Calidad de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones
- PQRSDF
Octubre, noviembre y diciembre 2022

Tabla 6. Calidad en la respuesta por dependencias de Prosperidad Social.

# DE PROMEDIO DE

DEPENDENCIA PETICIONES CALIFICACION
EVALUADAS (%)
DIRECCION DE ACOMPANAMIENTO FAMILIAR Y COMUNITARIO 2 100,00
DIRECCION DE INCLUSION PRODUCTIVA 1 100,00
DIRECCION REGIONAL CALDAS 2 100,00
DIRECCION REGIONAL CESAR 3 100,00
DIRECCION REGIONAL GUAVIARE 1 100,00
DIRECCION REGIONAL MAGDALENA MEDIO 1 100,00
DIRECCION REGIONAL NARINO 2 100,00
DIRECCION REGIONAL NORTE DE SANTANDER 1 100,00
DIRECCION REGIONAL QUINDIO 1 100,00
DIRECCION REGIONAL RISARALDA 1 100,00
DIRECCION REGIONAL SUCRE 2 100,00
DIRECCION REGIONAL URABA 1 100,00
GIT ACTIVIDAD LEGISLATIVA 4 100,00
GIT ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO 1 100,00
GIT ALIANZAS Y COOPERACION INTERNACIONAL 1 100,00
GIT ATENCION INTEGRAL CON ENFOQUE DIFERENCIAL 1 100,00
GIT CONTABILIDAD 1 100,00
GIT CUENTAS POR PAGAR 1 100,00
GIT DESARROLLO E IMPLEMENTACION 2 100,00
GIT EMPRENDIMIENTO 1 100,00
GIT INSTRUCCION DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 1 100,00
GIT INTERVENCIONES RURALES INTEGRALES 1 100,00
GIT PILOTAJE Y ESCALAMIENTO DE PROYECTOS 1 100,00
GIT REPRESENTACION EXTRAJUDICIAL, JUDICIAL Y COBRO COACTIVO 1 100,00
GIT RESTITUCION DE TIERRAS 1 100,00
GIT TESORERIA 1 100,00
OFICINA ASESORA JURIDICA 1 100,00
OFICINA DE CONTROL INTERNO 1 100,00
SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO 1 100,00
SUBDIRECCION FINANCIERA 1 100,00
GIT COMPENSACION DEL IVA 79 99,65
GIT ANTIFRAUDES 44 98,89
DIRECCION REGIONAL VALLE DEL CAUCA 11 98,73
GIT FAMILIAS EN ACCION 179 98,69
GIT FOCALIZACION 22 95,86
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OFICINA ASESORA DE PLANEACION 5 98,60
GIT Jovenes en Accidn 2 93,00
GIT COLOMBIA MAYOR 60 98,37
GIT INGRESO SOLIDARIO 269 98,28
Direccidén Regional Bogota 2 98,00
DIRECCION REGIONAL CUNDINAMARCA 7 98,00
DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA SOCIAL Y HABITAT 3 97,67
GIT FORMULACION Y MONITOREO 42 96,93
Direccién de Gestidn y Articulacién de la Oferta Social 8 96,50
Subdireccién de Transferencias Monetarias Condicionadas 19 96,32
SUBDIRECCION DE OPERACIONES 9 96,11
Subdireccién General para la Superacion de la Pobreza 49 96,06
DIRECCION DE TRANSFERENCIAS MONETARIAS 21 96,00
DIRECCION REGIONAL META 1 96,00
SUBDIRECCION DE CONTRATACION 12 95,33
GIT Infraestructura Social y Habitat 10 95,10
GIT DONACIONES 8 94,75
GIT Control Interno Disciplinario 9 94,56
GIT SEGUIMIENTO Y MONITOREO 10 94,40
Direccién Regional Antioquia 9 93,78
DIRECCION GENERAL 1 93,00
DIRECCION REGIONAL AMAZONAS 1 93,00
DIRECCION REGIONAL CAUCA 1 93,00
GIT ACCIONES CONSTITUCIONALES Y PROCEDIMIENTOS 1 9300
ADMINISTRATIVOS !

GIT ADMINISTRACION DE BIENES 1 93,00
GIT EMPLEABILIDAD 2 93,00
GIT ENFOQUE DIFERENCIAL 1 93,00
GIT PRESTACION DE SERVICIOS 1 93,00
GIT SEGURIDAD ALIMENTARIA 1 93,00
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION 1 93,00
SUBDIRECCION GENERAL DE PROGRAMAS Y PROYECTOS 3 93,00

TOTAL 944 97.91
Fuente: elaboracién propia

En la siguiente tabla se muestra la tendencia de cada una de las dependencias que
fueron evaluadas en algun trimestre del ano.
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Tabla 7. Tendencia de Calidad en la respuesta por dependencias de Prosperidad Social.
Cuarto Primer Segundo Tercer Cuarto

Dependencia Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre
2021 2022 2022 2022 2022
Direccién de acompafiamiento familiar y comunitario 100 100 100 94 100
Direccidn de gestion y articulacion de la oferta social - - 100 97 97
Direccidn de inclusidn productiva 93 - 100 - 100
Direccidn de infraestructura social y habitat 98 97 100 97 98
Direccion de transferencias monetarias - - 93 93 96
Direccion general 93 - 93 - 93
Direccién regional amazonas 100 - 100 93 93
Direccion regional Antioquia 100 100 100 95 94
Direccion regional Arauca 100 - 100 - -
Direccion regional Atlantico 100 100 98 93 -
Direccion regional Bogota 100 100 99 95 98
Direccion regional Bolivar - - 100 100 -
Direccion regional Boyaca - - 93 - -
Direccion regional Caldas 100 100 100 97 100
Direccion regional Caqueta - - 100 93 -
Direccion regional Casanare - - 100 - -
Direccion regional Cauca 100 100 97 100 93
Direccion regional Cesar 100 100 100 93 100
Direccion regional Chocd - - 100 - -
Direccion regional Cérdoba 100 96 100 97 -
Direccion regional Cundinamarca 100 - 100 93 98
Direccion regional Guainia 100 - 100 - -
Direccion regional Guaviare 100 - 100 93 100
Direccion regional Huila 100 100 100 97 -
Direccion regional la Guajira - - 100 100 -
Direccion regional Magdalena - 100 100 - -
Direccion regional Magdalena Medio - 100 100 - 100
Direccion regional Meta - - 100 - 96
Direccion regional Narifio 100 100 100 97 100
Direccion regional norte de Santander 100 100 100 93 100
Direccion regional Putumayo 93 - 100 - -
Direccion regional Quindio 100 100 100 93 100
Direccion regional Risaralda 100 - 100 93 100
Direccion regional San Andrés - - 93 - -
Direccion regional Santander - - 97 - -
Direccion regional Sucre 100 100 100 95 100
Direccion regional Tolima 98 - 100 93 -
Direccion regional Uraba - - - - 100
Direccion regional Urabd - Darién 100 - 100 - -
Direccion regional Valle del Cauca 100 100 100 95 99
Direccion regional Vaupés - - - 93 -
Direccion regional Vichada - - 93 93 -
Git acciones constitucionales y procedimientos administrativos 93 - 100 93 93
Git actividad legislativa 100 100 100 93 100
Git administracién de bienes 100 - - 93 93
Git administracion del talento humano - - - - 100
Git alianzas y cooperacion internacional 100 - 93 - 100
Git antifraudes 100 100 100 93 99
Git articulacién de oferta publica - - - - -
Git atencion integral con enfoque diferencial - - 100 93 100
Git Colombia Mayor 100 100 99 95 98
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Git compensacion del IVA 100 100 100 96 100
Git comunicaciones estratégicas - - - 93 -
Git contabilidad - - - - 100
Git control interno disciplinario 100 - 93 93 95
Git cooperacion internacional y donaciones - - 100 - -
Git cuentas por pagar - - - 93 100
Git desarrollo e implementacion 100 - - - 100
Git donaciones 100 100 100 98 95
Git empleabilidad 100 100 98 97 93
Git emprendimiento 93 - 100 93 100
Git enfoque diferencial 100 - 100 93 93
Git Familias en Accion 100 100 102 96 99
Git focalizacién 93 97 100 96 99
Git formulacién y monitoreo 100 100 106 97 97
Git gestidn contractual - - 93 - -
Git gestion de informacién - - 100 - -
Git gestién de proyectos y presupuesto - - 100 - -
Git gestion tributaria y fiscal - - - 93 -
Git gestidn y andlisis de la informacion - - - - -
Git infraestructura social y habitat - - 98 100 95
Git ingreso solidario 100 100 99 95 98
Git innovacion social 100 - - - -
Git instruccion de control interno disciplinario - - - 93 100
Git intervenciones rurales integrales 100 100 93 93 100
Git investigacion de mercado - - 93 - -
Git jovenes en accion 94 97 97 96 99
Git oferta publica 100 - 93 93 -
Git participacién ciudadana 96 94 96 95 95
Git pilotaje y escalamiento de proyectos 93 - 93 93 100
Git planeacidn y seguimiento de servicios de apoyo - - 93 - -
Git prestacidn de servicios 100 - 100 93 93
Git representacion extrajudicial, judicial y cobro coactivo 100 - 100 - 100
Git restitucion de tierras - - - 93 100
Git seguimiento a nuevos programas 99 - - - -
Git seguimiento y monitoreo 100 100 107 96 94
Git seguimiento y monitoreo - 94 - - -
Git seguridad alimentaria 100 - 100 93 93
Git servicios de transporte y seguridad - - 93 93 -
Git sistemas de informacion - - 100 - -
Git territorios y poblaciones - - 100 93 -
Git tesoreria 93 - 100 93 100
Git atencidn integral con enfoque diferencial 100 - - - -
Git cuentas por pagar 100 100 100 - -
Oficina asesora de planeacion - 100 100 94 99
Oficina asesora juridica 100 100 100 93 100
Oficina asesora planeacion 93 100 98 - -
Oficina de control interno - - - - 100
Oficina de gestion regional - - - - -
Oficina de tecnologias de la informacion - - - - 93
Oficina gestion regional - 93 100 - -
Secretaria general 93 - - 93 -
Subdireccién de contratacion 93 100 93 93 95
Subdireccién de operaciones - - 100 93 96
Subdireccién de talento humano 100 100 100 97 100
Subdireccidn de transferencias monetarias condicionadas - - - - -
13 de 20

Centro de Atenciéon Telefénica: 018000951100 — (571) 3791088

Grupo de Participacion Ciudadana

Direccion de Correspondencia: Carrera 7 No. 27 - 18 Bogota — Colombia.

www.prosperidadsocial.qgov.co



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

Informe de Calidad de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones
- PQRSDF
Octubre, noviembre y diciembre 2022

g;’f PROSPERIDAD SOCIAL

Subdireccién de transferencias monetarias condicionadas 97 95 98 96

100

100 93

Subdireccién de transferencias monetarias no condicionadas

Subdireccidn financiera 100 100

97 100 100 - 93

Subdireccién general de programas y proyectos

Para las dependencias que tienen en alguno de los trimestres calificacion de calidad
(-), es porque en ese periodo no tuvieron peticiones en la muestra evaluada.

5.3 Nivel de calidad del Operador Centro de Contacto

El nivel de calidad de las peticiones escritas realizadas por el Centro de Contacto es del
96,54%. La dependencia que presenta el nivel de calidad mas alto es el GIT Focalizacion
con un 100%.

Tabla 8. Calidad en la respuesta por dependencias del Operador Ceniro de Contacto

PROMEDIO
DEPENDENCIA CANTIDAD CALIFICACION
GENERAL
GIT PARTICIPACION CIUDADANA 314 94,98
GIT JOVENES EN ACCION 163 98,62
GIT FOCALIZACION 44 100,00

521

TOTAL
Fuente: elaboracion propia

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 centro de contacto, por lo que se adicionaron en la tabla
anterior.

Tabla 9. Tendencia de Calidad en la respuesta por dependencias del Operador Centro de

Contacto.
DEPENDENCIA TI:I:II\’:‘SFI'RRE TRIISV\EI?SlTJI'R\lEDz?nz TRTIEA:(E:SETTtE T:Ill‘::Eg'?E
2022 2022 2022
GIT PARTICIPACION CIUDADANA 94,16 96,37 95,34 94,98
GIT JOVENES EN ACCION 9716 97,37 95,56 98,62
GIT FOCALIZACION 97,48 100,00 95,94 100,00
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TOTAL 95,95 96,99 95,47 96,54

6 NIVEL DE CALIDAD GENERAL POR PREGUNTA

El nivel de calidad por pregunta de las peticiones escritas realizadas directamente por
Prosperidad Social es de 97,91%, asi mismo, el nivel de calidad del Centro de Contacto
es de 96,54%. Teniendo en cuenta lo anterior, el nivel general de calidad de la Entidad
es 97,23%.

llustracién 3. Nivel General por Pregunta

98,50
PROMEDIO
97,91 z
98,00 : RESPUESTA A CALIFICACION
B PROSPERIDAD PETICIONES POR GENERAL
97,50 SOCIAL
97,00
W OPERADOR PROSPERIDAD SOCIAL 97,91
96,50 CENTRO DE
CONTACTO
96,00 OPERADOR CENTRO 96,54
DE CONTACTO ’
95,50

Fuente: elaboracion propia

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

Resoluciéon de fondo:
. larespuesta resuelve concretamente la peticion
2. larespuesta resuelve totalmente la peticion

— e

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

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

e Oportunidad de las respuestas
5. Larespuesta es oportuna de acuerdo conlos términos de la normatividad vigente.
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6. Larespuesta tiene en cuenta el momento situacional que informa el peticionario.

e Completitud de la Respuesta
En el evento que el peticionario debe dirigirse a alguna sede para adelantar
algun tramite, se le informa los canales de atencion.

e Destinacion efectiva
8. El nombre y apellido del peticionario y la direccion fisica o electrénica de
notificacion de la respuesta es acorde con la indicada en la peticion.

6.1 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 2,84. Las dependencias que presentan un
nivel de calidad sobre 3,00 son: GIT actividad legislativa, Direccidon regional cesar,
Direccién regional sucre, Direccion de acompanamiento familiar y comunitario,
Direccién regional Narino, Direccidn regional caldas, Direccidén regional norte de
Santander, Direccion regional Quindio, Subdireccion de talento humano, Oficina
asesora juridica, Git emprendimiento, Git atencion integral con enfoque diferencial, Git
intervenciones rurales integrales, Git pilotaje y escalamiento de proyectos, Direccidn
regional Guaviare, Git instruccidén de control interno disciplinario, Direccidn de inclusidon
productiva, Direccién regional Urabd, Git alianzas y cooperacion internacional, Git
contabilidad, Git restitucion de tierras, Git tesoreria, Direccion regional magdalena
medio, Git cuentas por pagar, Direccidon regional Risaralda, Git desarrollo e
implementacion, Git representacién extrajudicial, judicial y cobro coactivo,
Subdireccion financiera, Git administraciéon del talento humano, Oficina de control
interno.

Tabla 10. Nivel de calidad por pregunta, Prosperidad Social

Fundamentacié rtuni moleti
Resolucion de | FUndamentacis o\ iyagqy  OPOrtunida - Completity
d de las ddela

Destinacion Calificacio
ndela

DEPENDENCIA ordo respuesta empresicn respuestas Respuesta efectiva n g:z:ral

a4 [ 8 pregunta
Git participacion ciudadana 2,88 | 2,88 2,94 2,88 2,68 2,84 2,99 | 2,99 2,89
Git jovenes en accion 2,98 | 2,97 2,99 2,90 2,95 2,98 3,00 | 2,99 2,97
Git focalizacion 3,00 | 3,00 3,00 3,00 2,61 2,61 3,00 | 3,00 2,90
lsaugggfecz?" general parala superacionde | 5 o | 3 4, 3,00 3,00 1,61 222 30030 273
Git formulacién y monitoreo 3,00 | 3,00 3,00 3,00 2,00 2,29 3,00 | 3,00 2,79
Git familias en accion 3,00 | 3,00 3,00 3,00 2,62 2,63 3,00 | 3,00 2,91
Direccion regional meta 3,00 | 3,00 3,00 3,00 1,00 3,00 3,00 | 3,00 2,75
Direccion regional Bogota 3,00 | 3,00 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 | 3,00 2,88
Git ingreso solidario 3,00 | 3,00 3,00 3,00 2,51 2,51 3,00 | 3,00 2,88
Git compensacion del IVA 3,00 | 3,00 3,00 3,00 2,90 2,90 3,00 | 3,00 2,97
Git Colombia mayor 3,00 | 3,00 3,00 3,00 2,53 2,53 3,00 | 3,00 2,88
Git antifraudes 3,00 | 3,00 3,00 3,00 2,68 2,68 3,00 | 3,00 2,92
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Direccion regional valle del cauca 3,00 | 3,00 3,00 3,00 2,64 2,64 3,00 | 3,00 2,91
Direccidn regional Cundinamarca 3,00 | 3,00 3,00 3,00 2,43 2,43 3,00 | 3,00 2,86
Git actividad legislativa 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 3,00
Oficina asesora de planeacién 3,00 | 3,00 3,00 3,00 2,60 2,60 3,00 | 3,00 2,90
E;r;‘t::'ton de infraestructura social y 3,00 | 3,00 3,00 3,00 2,33 233 |300]300]| 283
Subdireccion de contratacién 3,00 | 3,00 3,00 3,00 1,67 1,67 3,00 | 3,00 2,67
Direccién regional cesar 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 3,00
Direccién regional sucre 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 3,00
CD;::ZCr:f’tzr?s acompafiamiento familiary | 5 ;5 | 5 o, 3,00 3,00 3,00 300 |[300]300] 3,00
Direccion regional Narifio 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 3,00
Direccién regional caldas 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 3,00
Direccién de transferencias monetarias 3,00 | 3,00 3,00 3,00 1,86 1,86 3,00 | 3,00 2,71
Direccién regional norte de Santander 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 3,00
i;‘:g:::ﬁ;‘;gge transferencias monetarias | 5 5 | 3 g9 3,00 3,00 1,95 1,95 | 30030 | 274
Git donaciones 3,00 | 3,00 3,00 3,00 1,50 1,50 3,00 | 3,00 2,63
Direccion regional Quindio 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 3,00
Subdireccion de talento humano 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 3,00
Oficina asesora juridica 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 3,00
Git seguimiento y monitoreo 3,00 | 3,00 3,00 3,00 1,40 1,40 3,00 | 3,00 2,60
Git emprendimiento 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 3,00
jl'ft;t;rlf;‘l’n integral con enfoque 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 300 |300]300[ 300
Git intervenciones rurales integrales 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 3,00
Git seguridad alimentaria 3,00 | 3,00 3,00 3,00 1,00 1,00 3,00 | 3,00 2,50
Git pilotaje y escalamiento de proyectos 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 3,00
Git enfoque diferencial 3,00 | 3,00 3,00 3,00 1,00 1,00 3,00 | 3,00 2,50
Direccién regional amazonas 3,00 | 3,00 3,00 3,00 1,00 1,00 3,00 | 3,00 2,50
Direccidn regional Guaviare 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 3,00
Direccion general 3,00 | 3,00 3,00 3,00 1,00 1,00 3,00 | 3,00 2,50
Git empleabilidad 3,00 | 3,00 3,00 3,00 1,00 1,00 3,00 | 3,00 2,50
gi':c'igsnt;:?ﬁ)'o" de control interno 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 300 |300]300]| 3,00
Direccion de inclusion productiva 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 3,00
Direccién regional Uraba 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 3,00
f)‘r‘:je"ci;cs'c’” general de programasy 3,00 | 3,00 3,00 3,00 1,00 1,00 |300(300]| 250
Git alianzas y cooperacién internacional 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 3,00
Git contabilidad 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 3,00
Direccion regional cauca 3,00 | 3,00 3,00 3,00 1,00 1,00 3,00 | 3,00 2,50
Git restitucion de tierras 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 3,00
Git tesoreria 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 3,00
Subdireccién de operaciones 3,00 | 3,00 3,00 3,00 1,89 1,89 3,00 | 3,00 2,72
Git prestacion de servicios 3,00 | 3,00 3,00 3,00 1,00 1,00 3,00 | 3,00 2,50
Direccion regional magdalena medio 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 3,00
Git cuentas por pagar 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 3,00
Direccion regional Risaralda 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 3,00
Git acciones constitucionales

procedimientos administratin)s 3,00 [ 3,00 3,00 3,00 1,00 1,00 3,00 3,00 2,50
Git administracion de bienes 3,00 | 3,00 3,00 3,00 1,00 1,00 3,00 | 3,00 2,50
Git desarrollo e implementacion 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 3,00
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Fuente: elaboracién propia

6.2 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 2,85, la dependencia que presenta el mayor nivel de calidad es: GIT de

Focalizacién con 3.0.

Tabla 9. Nivel de calidad por pregunta Centro de Contacto
Oportunidad

Completitud

S;erzp;:::g\tlzc'on extrajudicial, judicialy | 5 o f 359 3,00 3,00 3,00 300 |300]300]| 300
Subdireccion financiera 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 3,00
Git administracién del talento humano 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 3,00
Oficina de control interno 3,00 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 3,00 3,00
Oficina de tecnologias de la informacion 3,00 | 3,00 3,00 3,00 1,00 1,00 3,00 | 3,00 2,50
Direccion regional Antioquia 3,00 | 3,00 3,00 3,00 1,22 1,22 3,00 | 3,00 2,56
Git infraestructura social y habitat 3,00 | 3,00 3,00 3,00 1,60 1,60 3,00 | 3,00 2,65
E;;i::f:c:j; gestion y articulacion de la 3,00 | 3,00 3,00 3,00 2,00 200 |300]300]| 275
Git control interno disciplinario 3,00 | 3,00 3,00 3,00 1,44 1,44 3,00 | 3,00 2,61

.. Fundamentacion Claridad y Destinacion Calificacion
Resolucicn de fondo de la respuesta compresion de las dela efectiva eneral
DEPENDENCIA 2 2 respuestas Respuesta 8 por
4 8 ‘ pregunta
GIT PARTlClPAClON CIUDADANA 2,88 2,88 2,94 2,88 2,68 2,84 2,99 2,99 2,89
GIT JOVEN ES EN ACClON 2,98 2,97 2,99 2,90 2,98 3,00 3,00 2,99 2,98
GIT FOCALlZACJON 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00

Fuente: elaboracién propia

6.3 Detalle De La Calidad Del Proceso De Consolidacion.

Con la implementacién del esquema de consolidacidén de respuestas a peticiones de
interés particular que requieren respuesta de mds 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.

6.3.1 Calidad Centro de Contacto
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El nivel de calidad por pregunta de las peticiones escritas realizadas en el proceso de
consolidacion por el Centro de Contacto es de 2,82. La dependencia que presentd un
nivel de calidad superior fue GIT JOovenes en Accidén con 2,83.

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

Oportunidad | Completitud

Resolucién de Fundamentacién | Claridad y Destinacion

.. de las dela . Calificacion
fondo de la respuesta | compresion efectiva

DEPENDENCIA respuestas | Respuesta general por
pregunta

GIT PARTICIPACION

3,00 3,00 3,00 3,00 1,43 3,00 3,00 3,00 2,80
CIUDADANA
GIT JOVENES EN
. 3,00 3,00 3,00 3,00 1,67 3,00 3,00 3,00 2,83
ACCION

6.3.2 Calidad prosperidad Social

El nivel de calidad por pregunta de las peticiones escritas realizadas en el proceso de
consolidacién por Prosperidad Social es de 2,60. La dependencia que presentd un nivel
de calidad superior fue GIT Focalizacién con 2,70.

Tabla 11. Nivel de calidad por pregunta Prosperidad Social (Consolidacién de respuestas)

Fundamentacio Claridad y Oportunida  Completitu
ndela compresio d de las ddela Destinacion efectiva Calificacion

DEPENDENCIA respuesta ] respuestas Respuesta general por
pregunta

Resolucion de
fondo

GIT JOVENES EN ACCION | 3,00 3,00 3,00 3,00 1,00 1,00 3,00 3,00 2,50

GIT FOCALIZACION 3,00 3,00 3,00 3,00 1,82 1,82 3,00 3,00 2,70

3,00 ‘ 3,00

7 RECOMENDACIONES

Las dependencias que presentan un nivel de calidad sobre el 100% son: GIT actividad
legislativa, Direccidén regional cesar, Direccidon regional sucre, Direccion de
acompanamiento familiar y comunitario, Direccién regional Narino, Direccion regional
caldas, Direccion regional norte de Santander, Direccién regional Quindio, Subdireccion
de talento humano, Oficina asesora juridica, Git emprendimiento, Git atencién integral
con enfoque diferencial, Git intervenciones rurales integrales, Git pilotaje y escalamiento
de proyectos, Direccion regional Guaviare, Git instruccion de control interno disciplinario,
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Direccién de inclusion productiva, Direccidn regional Urabd, Git alianzas y cooperacion
internacional, Git contabilidad, Git restitucion de tierras, Git tesoreria, Direccion regional
magdalena medio, Git cuentas por pagar, Direccién regional Risaralda, Git desarrollo e
implementacion, Git representacion extrajudicial, judicial y cobro coactivo,
Subdireccion financiera, Git administracion del talenfo humano, Oficina de control
interno.

Las dependencias que presentan un nivel de calidad inferior al 99% son:. Git
participacion ciudadana, Git jévenes en accion, Git focalizacién, Subdireccidon general
para la superacion de la pobreza, Git formulacion y monitoreo, Git familias en accion,
Direccion regional meta, Direccion regional Bogotd, Git ingreso solidario, Git
compensaciéon del IVA, Git Colombia mayor, Git antifraudes, Direccion regional valle del
cauca, Direcciéon regional Cundinamarca, Oficina asesora de planeacion, Direccidn de
infraestructura social y habitat, Subdireccidon de confratacion, Direccion de
transferencias monetarias, Subdireccion de transferencias monetarias condicionadas ,
Git donaciones, Git seguimiento y monitoreo, Git seguridad alimentaria, Git enfoque
diferencial, Direccion regional amazonas, Direccidon general, Git empleabilidad,
Subdireccion general de programas y proyectos, Direccidn regional cauca,
Subdireccion de operaciones, Git prestacion de servicios, Git acciones constitucionales
y procedimientos administrativos, Git administracion de bienes, Oficina de tecnologias
de la informacion, Direccion regional Antioquia, Git infraestructura social y habitat,
Direccion de gestion y articulaciéon de la oferta social, Git control interno disciplinario.

Se resalta que la calidad total de la entidad disminuyo al 97,23%, teniendo en cuenta
que para el tercer trimestre habia sido del 97,37%, y que ninguna dependencia presenta
un nivel de calidad inferior al 90%, pese a la derogatoria mediante la Ley 2207 del 2022
de los términos excepcionales que se venian aplicando para resolver las peticiones en
virtud del articulo 5 del Decreto 491 de 2020.

Se recomienda verificar y cumplir con los términos de la normatividad vigente para dar
respuesta efectiva alas peticiones, de esta manera se evitan los vencimientos y no se ve
afectada la oportunidad en la gestion de la Entidad. Es necesario recordar que pese a
que nuestros peticionarios no mencionen en forma adecuada el nombre de
determinado(s) programa(s), no es una causal para devolver o no contestar de fondo,
toda vez que del andlisis del escrito se puede concluir -primariamente- a que se refieren
los solicitantes. Se puede hacer una validacién general y asi evitar reprocesos y aumento
de las peticiones.

Aunqgue de manera general en la Entidad se hace uso de plantillas para las respuestas
de las peticiones, cada una debe buscar adecuarse a la solicitud puntual de su
peticionario, promoviendo un trato personal, cercano y de confianza con la ciudadania
interesada en cualquier asunto de nuestra oferta institucional.
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En ocasiones un reiterado numero de peticiones que guarda relacién sobre un mismo
asunto implica que se genere la misma respuesta a varias personas. No obstante, aunque
resulta prdctico su uso, este da paso a omitir algunos detalles que se sugiere tener en
consideracion en la edicidon: uso de signos de puntuacion, uso adecuado de parrafos
(extension, ideas principales, ideas secundarias, coherencia, cohesién, no abusar de los
signos de puntuacién), junto con la promocién del lenguaje claro, lenguaje no sexista y
uso adecuado de pronombres.

Ademds, como resultado de la muestra analizada, se encuentra que de manera
transversal se hace uso de conceptos técnicos o expresiones complejas como
focalizacién, vigencia presupuestal, es menester senalar, personeria juridica,
adscripcion, adenda, propedéutico. De modo que, se invita a implementar estrategias
que reduzcan la complejidad en el uso del lenguagje, simplificando Ias expresiones que
pueden darse a entender de manera mds precisa y con las palabras de uso diario de la
ciudadania sin que esto reste respeto y formalidad en las respuestas.

Igualmente, se reitera la importancia de que todas las siglas antes de ser incluidas en
cualquier texto senalen a qué refiere cada letra en la abreviatura, de modo que, para
la persona que leq, les sea mds comodo comprender el contenido durante la lectura.

En ocasiones el peticionario busca que su respuesta sea precisa “si/no” y “por qué”. Si
bien, bajo las dindmicas que se tienen en la Entidad por el alto volumen de peticiones
este tipo de respuestas no son del todo dadas en esa l6gica, las respuestas en ocasiones
son emitidas a través de plantillas donde el peticionario debe inferir lo que el programa
quiso decir con el texto dado. Ese tipo de inferencias se podrian evitar iniciando las
respuestas con el caso concreto en mdximo un pdrrafo y posterior a manera de
informacion general, brindar las demds razones o caracteristicas de los programas.

Se destaca el trabajo del GIT de Jovenes en Accidn por la calidad de sus respuestas, el
cumplimiento de términos y la manera en que logra traducir/hacer inteligible a sus
grupos de valor las situaciones administrativas que se presentan (tanto de manera
interna como externa) junto con el manejo que se debe dar por parte de los diferentes
actores involucrados.

Se destaca la capacidad de sintesis del GIT de focalizacidon en la respuesta de sus
peticiones junto con el cumplimiento de términos. No obstante, se invita a explorar la
manera de hacer mas préoximas las referidas al Subsidio Familiar de Vivienda en Especie
(SFVE), el nivel de detalle técnico exige un nivel de lectura y comprensién al grupo de
valor que podria resultar dificil de entender para quien no cuenta con un nivel medio-
alto de escolaridad.
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