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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 julio,
agosto y septiembre 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 cenfro de
contfacto.

= 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 dimensiéon: 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 todas las

dependencias de la Enfidad. Teniendo en cuenta lo anterior, el tamano de la

muestra es de 1.487 peticiones, para el proceso de No consolidacion de
respuestas.

Para aplicar este muestreo se utilizé la siguiente formula:

Tabla 1. Tamano de la muestra

Tamano Poblaciéon 34.200
Niv el de confianza 90%
Margen de error 3%
No. estratos 59
TAMANO MUESTRA 735
Z2 xDxqg*N
FORMULA p*q

n:EZ*(N—1)+Z2*p*q

Donde:

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
VARIABLES confiabilidad dela di.f,t!’ibucién estad'l'stic? Normal Estandar Z=1.645)

E: Nivel de error admisible en las estimaciones del 3%.

p: Es la proporcidn que buscamos en el total de la poblaciéon

g: Es la proporcion complementaria (1-p)

(1,645)%%0.5 * 0.5 * 34.200
n=
Reemplazando las variables: (0.03)2% (34.200 — 1) + 1,6452 % 0.5 % 0.5

n =735
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Se debe tener en cuenta que, de las 1.487 solicitudes seleccionadas aleatoriamente, a
todas se les realizo evaluaciéon de calidad.

Por ofra parte, para determinar el tamano de la muestra del proceso de
Consolidacion de respuestas, se realizd 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 837
peticiones.

Para aplicar este muestreo se utilizod la siguiente formula:

Tabla 2. Tamano de la muestra

Tamano Poblacion 4.069
Niv el de confianza 90%
Margen de error 5%
No. estratos 16
TAMANO MUESTRA 254
Z2 xpxgx N
FORMULA n P*q

=E2*(N—1)+Zz*p*q

Donde:

N: NUumero total de Peticiones recibidas durante el periodo de tiempo a analizar.
Z: Nivel de confianza del 90%=(1-a) % (le corresponde una constante de
VARIABLES conf‘iabilidad dela diftribucién estad~|'stica. Normal Estandar Z=1.645)

E: Nivel de error admisible en las estimaciones del 5%.

p: Es la proporcién que buscamos en el total de la poblacion

g: Es la proporcion complementaria (1-p)

(1,645)%% 0.5 = 0.5 * 4,069
n=
Reemplazando las variables: (0.05)2%(4.069 — 1) + 1,6452 % 0.5 * 0.5

n = 254

Se debe tener en cuenta que, de las 837 solicitudes seleccionadas aleatoriamente, a
todas se les realizo evaluacion de calidad, y estos generan un niUmero 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 2.324 radicados.
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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 la
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 direccidon
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 calificacion

dada a la dimension.

Cadlificacion general consolidada por cada PQRSDF:

Tabla 6. Calificacién 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 68,12%
representando un nivel de calidad del 99,13 %, y las pefticiones que son elaboradas por
el Centro de Contacto 31,88% representando un nivel de calidad del 95,61%. Teniendo
en cuenta lo anterior, el nivel general de calidad de las peticiones escritas en la Entidad
es de 97,37%.

llustracion 2. Nivel General De Calidad

RESPUESTA A PROMEDIO
= PROSPERIDA PETICIONES CANTIDAD EEZ.I;(O:IISA%E:S CALIFICACION
D SOCIAL POR GENERAL

PROSPERIDAD

99,13% SOCIAL 1.583 68,12% 99,13%
= OPERADOR
CENTRO DE OPERADOR
CONTACTO CENTRO DE 741 31,88% 95,61%

CONTACTO

TOTAL 2.324 100% 97.37%

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 99,13%. 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 Transferencias Monetarias, Direccion
Regional Amazonas, Direccidon Regional Antioquia, Direccidon Regional Afldntico,
Direccion Regional Bolivar, Direccion Regional Caldas, Direccidon Regional Caquetd,
Direccién Regional Cauca, Direccion Regional Cesar, Direccidén Regional Cdérdoba,
Direccién Regional Guaijira, Direccidén Regional Guaviare, Direccidén Regional Huilg,
Direccién Regional Narino, Direccion Regional Norte De Santander, Direccién Regional
Quindio, Direccion Regional Risaralda, Direccion Regional Valle, Direccién Regional Valle
Del Cauca, Direccion Regional Vichada, Git Actividad Legislativa, Git Administracion De
Bienes, Git Atencion Integral Con Enfoque Diferencial, GIT Compensacion De IVA, Git
Compensacion Iva, Git Comunicaciones Estratégicas, Git Cuentas Por Pagar, Git
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Donaciones, Git Emprendimiento, Git Enfoque Diferencial, Git Focalizacién
Acompanamiento, Git Gestion Tributaria Y Fiscal, GIT Infraestructura Social Y Habitat, Git
Instrucciéon De Control Interno Disciplinario, Git Intervenciones Rurales Integrales, Git
Oferta PuUblica, Git Pilotaje Y Escalamiento De Proyectos, Git Prestacion De Servicios, Git
Restitucion De Tierras, Git Seguridad Alimentaria, Git Servicios De Transporte Y Seguridad,
Git Territorios Y Poblaciones, Git Tesoreria, Oficina Asesora De Planeacion, Oficina Asesora
Juridica, Subdireccién De Contratacién, Subdireccion De Operaciones, Subdireccion De
Talento Humano y Subdireccion De Transferencias Monetarias No Condicionadas.

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

# DE PROMEDIO DE

DEPENDENCIA PETICIONES  CALIFICACION
EVALUADAS (%)

Direccidn De Acompanamiento Familiar Y Comunitario 6 100
Direccion De Gestion Y Articulacidn De La Oferta Social 2 100
Direccion De Transferencias Monetarias 1 100
Direccién Regional Amazonas 1 100
Direccidn Regional Antioquia 3 100
Direccién Regional Atlantico 7 100
Direccién Regional Bolivar 1 100
Direccién Regional Caldas 2 100
Direccion Regional Caquetd 1 100
Direccion Regional Cauca 1 100
Direccién Regional Cesar 2 100
Direccién Regional Cordoba 2 100
Direccion Regional Guajira 1 100
Direccién Regional Guaviare 1 100
Direccién Regional Huila 4 100
Direccién Regional Narifio 2 100
Direccién Regional Norte De Santander 1 100
Direccién Regional Quindio 1 100
Direccién Regional Risaralda 1 93
Direccién Regional Valle 3 100
Direccién Regional Valle Del Cauca 9 100
Direccién Regional Vichada 1 100
Git Actividad Legislativa 6 100
Git Administracidn De Bienes 1 100
Git Atencidn Integral Con Enfoque Diferencial 1 100
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GIT Compensacion De IVA 3 100
Git Compensacion Iva 6 100
Git Comunicaciones Estratégicas 1 100
Git Cuentas Por Pagar 1 100
Git Donaciones 4 100
Git Emprendimiento 1 100
Git Enfoque Diferencial 1 100
Git Focalizacion Acompainamiento 4 100
Git Gestidn Tributaria Y Fiscal 1 100
GIT Infraestructura Social Y Habitat 3 100
Git Instruccidn De Control Interno Disciplinario 1 100
Git Intervenciones Rurales Integrales 1 100
Git Oferta Publica 1 100
Git Pilotaje Y Escalamiento De Proyectos 1 100
Git Prestacién De Servicios 1 100
Git Restitucion De Tierras 1 100
Git Seguridad Alimentaria 1 100
Git Servicios De Transporte Y Seguridad 1 100
Git Territorios Y Poblaciones 1 100
Git Tesoreria 1 100
Oficina Asesora De Planeacion 5 100
Oficina Asesora Juridica 1 100
Subdireccidn De Contratacién 1 100
Subdireccidn De Operaciones 1 100
Subdireccion De Talento Humano 2 100
Subdireccidn De Transferencias Monetarias No Condicionadas 1 100
Git Antifraudes 46 99,54
GIT Familias En Accidn 261 99,20
GIT Compensacion Del IVA 256 98,93
Direccién De Infraestructura Social Y Habitat 12 98,92
Subdireccidn De Transferencias Monetarias Condicionadas 27 98,70
Direccién Regional Cundinamarca 5 98,6
GIT Formulacién Y Monitoreo 93 98,56
Git Colombia Mayor 96 98,54
Git Ingreso Solidario 595 98,52
Direccién Regional Sucre 4 98,25
Direccién De Transferencias Monetarias Condicionadas 21 98
Direccién Regional Bogota 3 97,67
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Subdireccidn General Para La Superacién De La Pobreza 31 96,87
Git Empleabilidad 2 96,5
GIT Seguimiento Y Monitoreo 19 96,16
Direccién Regional Tolima 1 93
Direccién Regional Vaupés 1 93
Git Acciones Constitucionales Y Procedimientos Administrativos 1 93
Git Control Interno Disciplinario 1 93
Secretaria General 1 93

TOTALGENERAL 1583 99,13%

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 7. Tendencia de Calidad en la respuesta por dependencias de Prosperidad Social.

Primer Segundo Tercer Cuarto Primer Segundo Tercer
Dependencia Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre

2021 2021 2021 2021 2022 2022 2022
Direccion De
Acompafiamiento 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Familiar Y Comunitario
Direccion De Gestion Y
Articulacion De La Oferta #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 100% 100%
Social
Direccion De Inclusion 100% 99,33% 100% 93% H#N/A 100% #N/A
Productiva
Direccion De
Infraestructura Social Y 100% 100% 100% 98,25% 96,83% 100% 98,92%
Habitat
Direccion De
Transferencias #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 93% 100%
Monetarias
Direccion De
Transferencias 98,09% 93% 99% 93% 100% 100% 98%
Monetarias
Condicionadas
Direccion General #N/A #N/A 100% 93% #N/A 93% #N/A
Di . )

ireccion Regional #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 100% 100%
Amazonas
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Direccion Regional 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Antioquia
Direccion Regional Arauca #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 100% #N/A
25;:‘;:3: Regional 100% 100% 100% 100% 100% 98,25% 100%
[B)gggtc;(’” Regional 100% 100% 100% 100% 100% 98,12% 97,67%
Direccion Regional Bolivar #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 100% 100%
Direccién Regional #NJA #NJA #N/A #N/A HN/A 93% #N/A
Boyaca
Direccién Regional Caldas 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
g;:jg'tzn Regional #NJA #NJA #N/A #N/A #NJA 100% 100%
Direccion Regional o
o #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 100% #N/A
Direccion Regional Cauca #N/A 100% 100% 100% 100% 96,50% 100%
Direccion Regional Cesar 100% #N/A 100% 100% 100% 100% 100%
Direccion Regional Choco #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 100% #N/A
ggfdcgi)‘;” Regional 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Direccion Regional o o
g "o #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 100% 99%
Direccion Regional #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 100% #N/A
Guainia
Direccin Regional #N/A #N/A #N/A 100% HN/A 100% 100%
Guaviare
Direccién Regional Huila 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Direccion Regional La

- #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 100% #N/A
Guajira
Direccion Regional o o
Magdalens #N/A #N/A #N/A #N/A 100% 100% #N/A
Direccion Regional o o
Magdalens Medio #N/A #N/A #N/A #N/A 100% 100% #N/A
Direccion Regional Meta #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 100% #N/A
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Direccion Regional Narifio 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Direcciéon Regional Norte

Do cant o8 100% 97,67% 100% 100% 100% 100% 100%

E&iﬁg;jegmal 100% #N/A #N/A 93% #N/A 100% #N/A

g'l:?ncg;g” Regional 100% 100% 100% 100% 100% 100% #N/A

gilsr:facllgg Regional 100% 100% 100% 100% #N/A 100% 93%

Direccion Regional San o

A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 93% #N/A

SD;;ethr:zereg"’”a' #NJA #NJA #N/A #N/A #NJA 96,50% #N/A

Direccion Regional Sucre 100% 100% 100% 100% 100% 100% 98,25%

Direccién Regional Tolima 100% #N/A 93% 97,67% #N/A 100 93%

precdon Regional Urab3 | 450y 100% 100% 97,66% #N/A 100% HN/A

Direccion Regional Valle

Dol Conn 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

S:ZEZZ':” Regional #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 93% 100%

Direccion Transferencias

Monetarias #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 100% #N/A

Condicionadas

Git Acciones

Constitucionales Y 0 .

o e #N/A #N/A #N/D 93% #NJA #N/A 93%

Administrativos

Git Actividad Legislativa 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

gi'; ::Sm'”'“rac'o" De 93% 100% 93% 100% #N/A 100% 100%

ﬁ]':eé:::f;’nzlc""perac'on 100% 100% 93% 100% #N/A #NJA #N/A

Git Alianzas Y

Cooperacion #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 93% #N/A

Internacional

Git Antifraudes 99,22% 99,71% 100% 99,63% 99,84% 99,89% 100%
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Git Atencidn Integral Con

0, 0,
Enfoque Diferencial #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 100% 100%
Git Colombia Mayor #N/A #N/A #N/A #N/A 99,81% 99,25% 98,54%
Git Compensacion Del Iva #N/A #N/A #N/A #N/A 96,79% 96,55% 98,93%
Git Control Interno 100% 100% 100% 100% HN/A 93% 93%
Disciplinario
Git Desarrollo E 93% 100% 100% 100% HN/A HN/A H#N/A
Implementacién
Git Donaciones 100% 100% 93% 100% 100% 100% 100%
Git Empleabilidad 100% 100% 100% 100% 100% 99,25% 96,5%
Git Emprendimiento 93% 100% 93% 93% #N/A 100% 100%
Git Enfoque Diferencial 93% 100% 100% 100% #N/A #N/A 100%
Git Familias En Accion 100% 99,92% 99,94% 99,84% 94,00% 100% 99,2%
Git Formulacion Y HN/A HN/A #N/A #N/A #N/A 93% HN/A
Evaluacion
Git Formulacion Y
Monitoreo 99,77% 99,72% 99,92% 99,89% 99,73% 99,84% 88,56%
Git Gestion Contractual #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 93% #N/A
Git Gestion De .
Informacién #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 100% #N/A
Git Gestién De Proyectos o
Y Presupuesto #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 100% #N/A
Git Infraestructura Social ) )
¥ Habitat #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 96,50% 100%
Git Ingreso Solidario #N/A #N/A #N/A #N/A 96,92% 96,66% 98,52%
Git Innovacidn Social #N/A #N/A #N/A 100% #N/A #N/A #N/A
Gt Intervenciones 93% 93% 100% 100% 100% 100% #N/A
Integrales Rurales

15 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/

Informe de Calidad de las Peticiones, Quejas,
= Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones
;;1 PROSPERIDAD SOCIAL -_ PQRSDF

Julio, Agosto y Septiembre 2022

Git Investigacion De o
Mercado #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 93% #N/A
Git Oferta Publica 100% 100% #N/A 100% #N/A 93% 100%
Git Pilotaje Y
Escalamiento De 100% 100% 100% 93% #N/A 93% 100%
Proyectos
Git Planeacion Y
Seguimiento De Servicios #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 93% #N/A
De Apoyo
Git Prestacion De HN/A HN/A 100% 100% #N/A 100% 100%
Servicios
Git Representacion
Extrajudicial, Judicial Y #N/A #N/A #N/A 100% #N/A 100% #N/A
Cobro Coactivo
Git Seguimiento A Nuevos 93% HN/A #N/A 99,05% HN/A HN/A #N/A
Programas
(JZiiif;rz'ento Y 100% 100% 99,80% 99,73% 100% 100% 96,16%
Git Seguridad Alimentaria #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 100% 100%
Git Seguridad Alimentaria o o
Y Nutricién 93,00% #N/A #N/A 100% #N/A #N/A #N/A
Git Servicios De o o
Transporte Y Seguridad #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 93% 100%
Git Sistemas De 9
Informacion #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 100% #N/A
Git Territorios Y 1 1
Poblaciones #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 100% 100%
Git Tesoreria 100% 100% 100% 93% #N/A 100% 100%
Git Cuentas Por Pagar #N/A #N/A #N/A #N/A 100% 100% #N/A
Oficina Asesora De #N/A #N/A #N/A #N/A 100% 99,83% 100%
Planeacién
Oficina Asesora Juridica 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Oficina Asesora

L. 100% 100% 100% 93% 100% #N/A #N/A
Planeacién
Oficina Gestién Regional #N/A #N/A #N/A #N/A 93% 100% #N/A
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Secretaria General

#N/A

#N/A

#N/A

93%

#N/A

#N/A

93%

Subdireccién De
Contratacién

100%

100%

93%

93%

100%

93%

100%

Subdireccién De
Financiera

#N/A

#N/A

#N/A

100%

#N/A

#N/A

#N/A

Subdireccién De
Operaciones

#N/A

#N/A

#N/A

#N/A

#N/A

100%

100%

Subdirecciéon De Talento
Humano

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

Subdireccién De
Transferencias
Monetarias
Condicionadas

#N/A

#N/A

#N/A

#N/A

100%

94,83%

98,7%

Subdireccion De
Transferencias
Monetarias No
Condicionadas

#N/A

#N/A

#N/A

#N/A

#N/A

100%

100%

Subdireccién General De
Programas Y Proyectos

99,25%

93%

98%

96,83%

100%

#N/A

#N/A

Subdireccién General De
Programas Y Proyectos

99,25%

93%

97,66%

96,83%

100%

#N/D

#N/A

Subdireccién General
Para La Superacion De La
Pobreza

99,76%

99,21%

100%

99,68%

99,05%

100%

96,87%

Para las dependencias que tienen en alguno de los trimestres calificaciéon de calidad
(#N/A), 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
95,61%. La dependencia que presenta el nivel de calidad mdas alto es el GIT Focalizacion

con un 95,93%

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

DEPENDENCIA

GIT Focalizacién

CANTIDAD

63

PROMEDIO

CALIFICACION

GENERAL

95,93%
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E;; PROSPERIDAD SOCIAL

GIT Jovenes en Accidn 268 95,55%
GIT Participacion Ciudadana 410 95,34%
o1al genera 4 95 61°

Fuente: elaboracién 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.

PRIMER | SEGUNDO | TERCER CUARTO PRIMER SEGUNDO TERCER
DEPENDENCIA TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE @ TRIMESTRE = TRIMESTRE
2021 2021 2021 2021 2022 2022 2022
GIT Focalizaciéon 99,75% 98,33% 99,80% 92,72% 98,27% 100% 95,93%
GIT J6évenes en Accidn 99,18% 99,62% 100% 94,08% 97,20% 97,65% 95,55%
GIT Participacion Ciudadana 98,96% 99,30% 99,82% 95,97% 95,07% 96,34% 95,34%

99.01%

99,08%

99.87%

94,92%

95,99%

96,93%

95,61%

Total general

6 NIVEL DE CALIDAD GENERAL POR PREGUNTA

El nivel de calidad por pregunta de las peticiones escritas realizadas directamente por
Prosperidad Social es de 99,13%, asi mismo, el nivel de calidad del Centro de Contacto
es de 95,61%. Teniendo en cuenta lo anterior, el nivel general de calidad de la Entidad
es 97,37%.
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llustracién 3. Nivel General por Pregunta

100,00%

99,00% RESPUESTA A PETICIONES  CALIFICACION
08,00% PQRSDF GENERAL
97,00%
96,00% PROSPERIDAD SOCIAL 99,13%
95,00% .

OPERADOR CENTRO

DE CONTACTO 75.61%

94,00%
93,00%
PROSPERIDAD SOCIAL OPERADOR CENTRO
DE CONTACTO ~ TOoTAL  9737%

Fuente: elaboracion propia

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

1.
2.

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

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

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

Oportunidad de las respuestas
La respuesta es oportuna de acuerdo con los términos de la normatividad vigente.
La respuesta tiene en cuenta el momento situacional que informa el peticionario.

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

Destinacion efectiva
El nombre y apellido del peticionario y la direcciéon fisica o electronica de
notificacion de la respuesta es acorde con la indicada en la peticién.
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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 2,94. Las dependencias que presentan un
nivel de calidad sobre 3,00 son: Direccidn De Acompanamiento Familiar Y Comunitario,
Direccion De Gestion Y Articulacion De La Oferta Social, Direccion De Transferencias
Monetarias, Direccion Regional Amazonas, Direccion Regional Antioquia, Direccion
Regional Atldntico, Direccion Regional Bolivar, Direccién Regional Caldas, Direccion
Regional Caquetd, Direccidén Regional Cauca, Direccion Regional Cesar, Direccién
Regional Cdérdoba, Direccion Regional Guaijira, Direccidén Regional Guaviare, Direccién
Regional Huila, Direccién Regional Narino, Direccién Regional Norte De Santander,
Direccion Regional Quindio, Direccion Regional Risaralda, Direccion Regional Valle,
Direccion Regional Valle Del Cauca, Direccion Regional Vichada, Git Actividad
Legislativa, Git Administracién De Bienes, Git Atencion Integral Con Enfoque Diferencial,
GIT Compensacioén De IVA, Git Compensacion Iva, Git Comunicaciones Estratégicas, Git
Cuentas Por Pagar, Git Donaciones, Git Emprendimiento, Git Enfoque Diferencial, Git
Focalizacion Acompanamiento, Git Gestion Tributaria Y Fiscal, GIT Infraestructura Social
Y Habitat, Git Instruccion De Control Interno Disciplinario, Git Infervenciones Rurales
Integrales, Git Oferta PUblica, Git Pilotaje Y Escalamiento De Proyectos, Git Prestacion De
Servicios, Git Restitucion De Tierras, Git Seguridad Alimentaria, Git Servicios De Transporte
Y Seguridad, Git Territorios Y Poblaciones, Git Tesoreria, Oficina Asesora De Planeacion,
Oficina Asesora Juridica, Subdireccion De Contratacion, Subdireccion De Operaciones,
Subdireccion De Talento Humano y Subdireccion De Transferencias Monetarias No
Condicionadas.

Tabla 10. Nivel de calidad por pregunta, Prosperidad Social

Oportunidad Completitud Aoy
portuni pletitu Destinacion

Resolucion | Fundamentacion Claridad y de las de la Calificacién

DEPENDENCIA de fondo de la respuesta compresion efectiva

respuestas Respuesta general por
‘ pregunta

Direccion De Acompafiamiento

Familiar Y Comunitario 3 3 3 3 3 3 3 3 3
rticulacion Do ta Oferta socil | 3 | : : 3 : I
'I\J/::)enc:tlg:;aZe Transferencias 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Direccion Regional Amazonas 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Direccion Regional Antioquia 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Direccion Regional Atlantico 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Direccion Regional Bolivar 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Direccion Regional Caldas 3 3 3 3 3 3 3 3 3
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Direccién Regional Caqueta 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Direccion Regional Cauca 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Direccion Regional Cesar 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Direccién Regional Cérdoba 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Direccion Regional Guajira 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Direccion Regional Guaviare 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Direccién Regional Huila 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Direccion Regional Narifio 3 3 3 3 3 3 3 3 3
SD;rnett;cr:o(;Ir;rRegional Norte De 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Direccion Regional Quindio 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Direccion Regional Risaralda 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Direccion Regional Valle 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Ig;rjcc:ién Regional Valle Del 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Direccion Regional Vichada 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Git Actividad Legislativa 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Git Administracion De Bienes 3 3 3 3 3 3 3 3 3
e N ; NN
GIT Compensacion De IVA 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Git Compensacion lva 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Git Comunicaciones Estratégicas | 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Git Cuentas Por Pagar 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Git Donaciones 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Git Emprendimiento 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Git Enfoque Diferencial 3 3 3 3 3 3 3 3 3
e IDE s NN
Git Gestion Tributaria Y Fiscal 3 3 3 3 3 3 3 3 3
E;L:::traestructura Social Y 3 3 3 3 3 3 3 3 3
ntermo Dicplnaro 3 | : : 3 : I
IGrE]lttelgrtaelrevsenaones Rurales 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Git Oferta Publica 3 3 3 3 3 3 3 3 3
S:;sielz)tt:ie Y Escalamiento De 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Git Prestacion De Servicios 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Git Restitucion De Tierras 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Git Seguridad Alimentaria 3 3 3 3 3 3 3 3 3
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g;tgi(:irc\j/;ijios De Transporte Y 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Git Territorios Y Poblaciones 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Git Tesoreria 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Oficina Asesora De Planeacion 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Oficina Asesora Juridica 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Subdireccién De Contratacion 3 3 3
Subdireccién De Operaciones 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Is-ltl;c]i;r:gcio'n De Talento 3 3 3 3 3 3 3 3 3
e ey | 2 [ | 3 s NERERRE
Git Antifraudes 3 3 3 3 2,87 2,87 3 3 2,97
?gj:fi\f’:{?&:’tﬁae“r“a“ra 3 |3 3 3 2,83 2,83 3 | 292 2,95
GIT Familias En Accion 3 3 3 3 2,77 2,77 3 3 2,94
GIT Compensacion Del IVA 3 3 3 3 2,70 2,70 3 3 2,92
e |3 [ NN
GIT Formulacién Y Monitoreo 3 3 3 3 2,61 2,66 3 2,97 2,90
e agond IDE NERERERRE
Git Colombia Mayor 3 3 3 3 2,58 2,58 3 3 2,90
Git Ingreso Solidario 3 3 3 3 2,58 2,58 3 3 2,89
Direccion Regional Sucre 3 3 3 3 2,5 2,5 3 3 2,875
Vonstanes condicionades. | 3 | 3 3 3 2,43 248 | 3| 3 | o
el I I HNEEERRERE
Direccién Regional Bogota 3 3 3 3 2,33 2,33 3 3 2,83
Git Empleabilidad 3 3 3 3 2 2 3 3 2,75
GIT Seguimiento Y Monitoreo 3 3 3 3 1,84 2,05 3 2,95 2,73
Direccién Regional Tolima 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5
Direccién Regional Vaupés 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5
e I I s NN
Git Control Interno Disciplinario 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5
Secretaria General 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5

TOTAL GENERAL

Fuente: elaboracién propia
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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 2,89, la dependencia que presenta el mayor nivel de calidad es: GIT de
Focalizacion con 2,92.

Tabla 9. Nivel de calidad por pregunta Centro de Contacto

Oportunidad  Completitud

Resolucién Fundamentacién Claridad y de las dela Destinacién Calificacién
DEPENDENCIA de fondo de la respuesta compresion respuestas Respuesta efectiva e
pregunta
GIT
L. 2,92 | 2,52 2,98 3 2,94 3 3 3 2,92
Focalizacion
GIT Jovenes
.. 2,76 2,53 2,96 2,99 2,94 2,98 2,98 3,00 2,89
en Accion
GIT
Participacic’)n 2,65 2,65 2,96 2,98 2,64 3 2,99 2,93 2,85
Ciudadana

TOTAL

GENERAL

Fuente: elaboracion propia

6.3 Detalle De La Calidad Del Proceso De Consolidacion.

Con la implementacion del esquema de consolidacion de respuestas a peticiones de
interés particular que requieren respuesta de mds de un drea de la Entidad, se hace
necesario evaluar la calidad del insumo 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

El nivel de calidad por pregunta de las peticiones escritas realizadas en el proceso de
consolidacién por el Centro de Contacto es de 2,82. La dependencia que presentd un
nivel de calidad superior fue GIT JOovenes en Accidén con 2,88.
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Tabla 10. Nivel de calidad por pregunta Centro de Contacto (Consolidacion de respuestas)

Oportunidad | Completitud Desfinacién

Resolucion | Fundamentacién | Claridad y ;
delas dela efectiva | Calificacion

de larespuesta | compresién

DEPENDENCIA respuestas Respuesta general por

pregunta

GIT Focalizacion 3 3 3 3 1 3 3 3 2,75
GIT Jévenes en
» 3 3 3 3 2,36 2,73 3 2,95 2,88
Accion
GIT Participacion
i 3 3 3 3 2,2 3 3 2,53 2,84
Ciudadana

TOTAL GENERAL

6.3.2 Calidad prosperidad Social

El nivel de calidad por pregunta de las peticiones escritas realizadas en el proceso de
consolidacion por Prosperidad Social es de 3,00. Todas las dependencias presentan un
nivel de calidad superior con 3,00.

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

Resolucié | Fundamentacié | Claridady Oportunida Completitu Destinacié
nde nde la compresid ddelas ddela n efectiva Calificacio

DEPENDENCIA fondo respuesta n respuestas Respuesta n g::rerdl

pregunta

GIT Antifraudes 3 3 3 3 3 3 3 3 3

GIT Familias en Accién 3 3 3 3 2,59 259 1| 3 3 3

GIT Formulacién y

. 3 3 3 3 2,51 2,56 | 3 2,95 3
Monitoreo

TOTAL GENERAL
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7 RECOMENDACIONES

Las dependencias que presentan un nivel de calidad sobre el 100% son: Direccién De
Acompanamiento Familiar Y Comunitario, Direccion De Gestion Y Articulacion De La
Oferta Social, Direccion De Transferencias Monetarias, Direccién Regional Amazonas,
Direccion Regional Antfioquia, Direccidon Regional Atldntico, Direccidon Regional Bolivar,
Direccion Regional Caldas, Direccidon Regional Caquetd, Direccion Regional Cauca,
Direccion Regional Cesar, Direccion Regional Coérdoba, Direccidén Regional Gugijira,
Direccion Regional Guaviare, Direccion Regional Huila, Direccion Regional Narino,
Direccién Regional Norte De Santander, Direccion Regional Quindio, Direccién Regional
Risaralda, Direccién Regional Valle, Direccion Regional Valle Del Cauca, Direccion
Regional Vichada, Git Actividad Legislativa, Git Administracion De Bienes, Git Atencion
Integral Con Enfoque Diferencial, GIT Compensacion De IVA, Git Compensacion Iva, Git
Comunicaciones Estratégicas, Git Cuentas Por Pagar, Git Donaciones, Git
Emprendimiento, Git Enfoque Diferencial, Git Focalizacion Acompanamiento, Git
Gestion Tributaria Y Fiscal, GIT Infraestructura Social Y Hdbitat, Git Instruccion De Control
Interno Disciplinario, Git Intervenciones Rurales Integrales, Git Oferta PUblica, Git Pilotaje
Y Escalamiento De Proyectos, Git Prestacion De Servicios, Git Restitucion De Tierras, Git
Seguridad Alimentaria, Git Servicios De Transporte Y Seguridad, Git Territorios Y
Poblaciones, Git Tesoreria, Oficina Asesora De Planeacion, Oficina Asesora Juridica,
Subdireccion De Contrataciéon, Subdireccion De Operaciones, Subdireccion De Talento
Humano y Subdirecciéon De Transferencias Monetarias No Condicionadas.

Las dependencias que presentan un nivel de calidad inferior al 99% son: Git Antifraudes,
GIT Familias En Accidén, GIT Compensacion Del IVA, Direccion De Infraestructura Social Y
Habitat, Subdireccion De Transferencias Monetarias Condicionadas, Direccion Regional
Cundinamarca, GIT Formulaciéon Y Monitoreo, Git Colombia Mayor, Git Ingreso Solidario,
Direccion Regional Sucre, Direccion De Transferencias Monetarias Condicionadas,
Direccién Regional Bogotd, Subdireccion General Para La Superacién De La Pobreza, Git
Empleabilidad, GIT Seguimiento Y Monitoreo, Direccidn Regional Tolima, Direccion
Regional Vaupés, Git Acciones Constitucionales Y Procedimientos Administrativos, Git
Control Interno Disciplinario y Secretaria General.

Se resalta que la calidad total de la entidad disminuyd al 97,37%, teniendo en cuenta
que para el segundo trimestre habia sido del 97,67%, y que ninguna dependencia
presenta un nivel de calidad inferior al 20%, 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 a las 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
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que nuestros peticionarios no mencionen en forma adecuada el nombre de
determinado(s) programal(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 validacion general y asi evitar reprocesos y aumento
de las peticiones.

De igual manera, se recomienda continuar generando acciones tendientes a que las
respuestas dadas a los peticionarios estén escritas en un lenguaje claro y comprensible,
que no sean extensas, y que se atienda o resuelva de forma congruente cada una de
las pretensiones de la peticion.
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