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1 INTRODUCCION

El Departamento Administrativo para la Prosperidad Social, a través de su
Oficina de Relacionamiento con el Ciudadano presenta de manera consolidada el
Informe de Calidad de las respuestas a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones - PQRSDF - correspondientes al periodo de octubre,
noviembre y diciembre de 2024.

2 DESCRIPCION GENERAL DE LA MEDICION DE CALIDAD

Con el propésito 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.

La Oficina de Relacionamiento con el Ciudadano es la responsable de la calificacion
del nivel 1 de calidad y el nivel 2 se califica por el operador de centro de contacto, y
su frecuencia de aplicacién es cada tres meses.

3 DEFINICIONES Y SIGLAS

Calificacion de la dimension: Promedio de la calificacion numérica otorgada a los
criterios de calidad correspondientes a cada dimensidn.

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

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

Calificacion 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 tres escalas (30, 60 y 100) asignado
a la calificacion de la dimensién.

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

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

Calificacion porcentual: Valor porcentual al que equivale la calificacion homologada
respecto al valor porcentual de la dimensién.

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 tematicos en los que son agrupados los criterios
de calidad.

Fundamentacion: La respuesta debe contener una justificacién 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 evaluacién de calidad de las PQRSDF. Los motivos pueden entre otros 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.
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PQRSDF: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones.

No. Estratos: Corresponde a las Dependencias, Grupo Interno de Trabajo o Direccién
Regional a las cuales se les esta realizando la medicién de la calidad en cada informe.

4 TAMANO DE LA MUESTRA

Para determinar el tamafo de la muestra 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 tamafio de la muestra es de 1.486
peticiones, para el proceso de No consolidacion de respuestas.

Para aplicar este muestreo se utilizé la siguiente formula:

Tabla 1. Tama#io de la muestra

VARIABLE CANTIDAD

Tamafiio poblacién 57.253

Nivel de Confianza 98%

Margen de error 3%

No. estratos 85

TAMANO MUESTRA | 1.486
FORMULA 3 Z?xpxqxN
n_EZ*(N—1)+ZZ*p*q

VARIABLES N: Numero total de Peticiones recibidas durante el

periodo de tiempo a analizar.

Z: Nivel de confianza del 98%=(1-a) % (le corresponde
una constante de confiabilidad de la distribucién
estadistica Normal Estédndar Z= 2,325)

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

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

g: Es la proporcion complementaria (1-p)

Remplazando las
Variables

_ (2,325)2 % 0.5 % 0.5 * 57.253
"~ (0,03)2 % (57.253 — 1) + 2,3252 % 0.5 % 0.5

n

n = 1.486
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Si bien el tamano total del universo de peticiones en No Consolidado para el IV
trimestre fue de 61.656 registros, para extraer la muestra es necesario depurar los
datos retirando las peticiones que NO tenian radicado de salida pues seria imposible
evaluar la calidad de las respuestas, se excluyeron 4.403 registros correspondientes
a dependencias que no tenian Radicado de salida quedando un universo para
seleccionar la muestra de 57.253 registros.

Se debe tener en cuenta que, de las 1.486 solicitudes de la muestra seleccionada
aleatoriamente en No consolidado, a todas se les realizé evaluacién de calidad.

Por otra parte, para determinar el tamano de la muestra del proceso de
Consolidacion de respuestas, se realizdé 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 311 peticiones.

Para aplicar este muestreo se utilizé la siguiente formula:

Tabla 2. Tamaio de la muestra

VARIABLE | CANTIDAD
Tamafio poblacion 8.723
Nivel de Confianza 90%
Margen de error 5%
No. estratos 61
TAMANO MUESTRA | 311
FORMULA Z2xpxq*N
n=E2*(N—1)+ZZ*p*q
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 distribucidon estadistica
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)

Remplazando las B (1,645)? x 0.5 x 0.5 x 8.723
Variables "= 0,05)2 % (8723 — 1) + 1,6452 % 0.5 * 0.5

n = 311
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Nota: El tamafio de la muestra dio exactamente 264, sin embargo, el valor se
aumenta para incluir todas las dependencias en la evaluacion de calidad, de tal forma
gue las dependencias que solo tuvieron una peticidon en el trimestre, pero no quedan
en la seleccidn aleatoria, queden incluidas y también les sea evaluada la calidad, por
esta razon la muestra aumenta a 311 puntos muestrales.

Se debe tener en cuenta que, de los 311 radicados seleccionados aleatoriamente para
la muestra, a todos se les realizé evaluaciéon de calidad, y estas generaron un nimero
mayor de radicados porque se verifica la calidad de cada insumo recibido para
consolidar respuesta, entonces un mismo radicado de entrada puede tener insumos
de dos o mas areas dependiendo la cantidad de pretensiones de la peticidn, por lo
anterior, para Consolidacion en total se calificaron 848 radicados (767 radicados
en la seleccion de Prosperidad Social y 81 radicados en la seleccién para Centro de
Contacto). Estos son los radicados totales de la calificacion de Consolidado.

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 areas de la Entidad y Centro de
Contacto en la gestidn 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 peticién.
Fundamentacion de la | La repuesta emitida explica las razones de la misma al peticionario.
respuesta
Claridad y compresion La repuesta esta escrita en un lenguaje claro y comprensible.
Oportunidad de las | La respuesta es oportuna de acuerdo con los términos de la
respuestas normatividad vigente.
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 algun tramite, se le informa los canales de atencion.
Destinacion Efectiva El nombre y apellido del peticionario y la direcciéon fisica o
electrénica de notificacion de la respuesta es acorde con la indicada
en la peticién.

Fuente: elaboracion propia
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La calificacion numeérica se realiza de 1 a 3 donde:

Tabla 4. Niveles de calidad

Calificacion Nivel de calidad
3 Bueno
2 Aceptable
1 Malo

Fuente: elaboracion propia
Calificacion homologada de la dimensidon por cada PQRSDF:

Tabla 5. Calificacion Homologada

=3 100
>=2y <3 60
>=1y <2 30

Fuente: elaboracion propia

La calificacion homologada permite ubicar en una escala de 0 a 100 la calificacion de
cada dimension.

Calificacion general consolidada por cada PQRSDF:

Tabla 6. Calificacion General

Rangos | Porcentaje
100% Excelente
90% a 99% Bueno
70% a 89% Aceptable
Menor o igual a 69% Bajo

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

Las peticiones gestionadas directamente por Prosperidad Social corresponden al
78,19% representando un nivel de calidad del 99,58, y las peticiones que son
elaboradas por el Centro de Contacto 21,81% representando un nivel de calidad del
98,44. Teniendo en cuenta lo anterior, el nivel general de calidad de las peticiones
escritas en la entidad es de 98,51.

Ilustracion 2. Nivel General De Calidad

RESPUESTA A PROMEDIO
PETICIONES | CANTIDAD EPLEI-\T;S:::!(I)-\NDE-\SS CALIFICACION
= PROSPERIDAD POR: GENERAL
SOCIAL
PROSPERIDAD o
COCIAL 1.825 78,19% 98,58
= OPERADOR OPERADOR
CENTRO DE CENTRO DE 509 21,81% 98,44
CONTACTO CONTACTO

TOTAL 2.334 100,0%

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 98,58 algunas de las dependencias que en la muestra presentan un nivel
de calidad de 100 son:

La Direccidon Regional Tolima, GIT Proyectos Especiales, la Oficina Asesora Juridica, la
Direccién Regional Guainia, el GIT Intervenciones Rurales Integrales.

Las dependencias que histéricamente tienen mayor cantidad de peticiones
obtuvieron: el GIT Renta Ciudadana 99,52, el GIT Antifraudes 98,83, el GIT Renta
Joven 99,81, la Subdireccién De Transferencias Monetarias No Condicionadas 97,55,
y el GIT Compensacion del IVA 97,79.

El puntaje de calidad mas bajo fue de 93,00, algunas de las 24 dependencias que
obtuvieron este puntaje fueron: Direccion Regional Cundinamarca, GIT Articulacion
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De Oferta Publica, GIT Seguimiento Y Monitoreo, GIT Tesoreria y Secretaria General

entre otros.

Tabla 7. Calidad en la respuesta por dependencias de Prosperidad

Social

DEPENDENCIA

# DE PETICIONES

PROMEDIO DE

Oficina de Relacionamiento con el Ciudadano
Centro de Atencién Telefénica: 018000951100 — (571) 5189646

Direccion de Correspondencia: Carrera 7 No. 32 - 84 Bogota — Colombia.
www.prosperidadsocial.gov.co

EVALUADAS CALIFICACION (%)
Direccidén General 3 100,00
Direccion Regional Arauca 1 100,00
Direccién Regional Caldas 1 100,00
Direccion Regional Caqueta 1 100,00
Direccién Regional Chocé 1 100,00
Direccion Regional Guainia 2 100,00
Direccién Regional Guaviare 1 100,00
Direccién Regional Tolima 5 100,00
Direccion Regional Uraba 1 100,00
GIT Administracién Del Talento Humano 1 100,00
GIT Desarrollo 1 100,00
GIT Formulacion Y Evaluacion 1 100,00
GIT Gestion De Proyectos Y Presupuesto 1 100,00
GIT Intervenciones Rurales Integrales 2 100,00
GIT Prestacion De Servicios 1 100,00
GIT Proyectos Especiales 4 100,00
GIT Seguridad Alimentaria 1 100,00
GIT Sistema De Informacion 2 100,00
Oficina Asesora Juridica 4 100,00
Oficina De Gestién Regional 1 100,00
Oficina De Tecnologias De La Informacién 1 100,00
GIT Renta Joven 227 99,81
GIT Renta Ciudadana 450 99,52
ggrl::gl:gtia;r(]:;odnasDe Transferencias Monetarias 87 99,36
GIT Gestion Y Analisis De La Informacion 10 99,30
Direccién Regional Narino 7 99,00
Direccion Regional Magdalena 6 98,83
GIT Antifraudes 353 98,83
Direccion De Inclusidon Productiva 51 98,76
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PROMEDIO DE
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EVALUADAS CALIFICACION (%)
(ID:(l)r:qclJcrl](i)tr;rli)c()a Acompafamiento Familiar Y 5 98,60
Direccion De Transferencias Monetarias 35 98,60
Direccion Regional Cauca 5 98,60
Direccién Regional Huila 5 98,60
Direccion Regional Valle Del Cauca 5 98,60
GIT Colombia Mayor 10 98,60
GIT Empleabilidad 5 98,60
Direccién Regional Bogota 9 98,44
GIT Acciones Constitucionales 26 98,38
Direccion Regional Norte De Santander 4 98,25
Direccién Regional Santander 4 98,25
GIT Produccién Normativa Y Conceptos 4 98,25
GIT Compensacion Del Iva 95 97,79
ggeriglgc])c?:l Gestion Y Articulacion De La 6 97,67
Direccién Regional Meta 3 97,67
Direccién Regional Putumayo 3 97,67
E:bgcl)rne;iccli%rr\”ilz;rransferenC|as Monetarias 157 97,55
Direccién Regional Atlantico 8 97,38
Direccion Regional Bolivar 8 97,38
GIT Formulacion Y Monitoreo 7 97,00
Subdirecciéon De Contratacion 23 96,65
Direccién Regional Antioquia 4 96,50
Direccion Regional Casanare 2 96,50
Direccion Regional Cesar 4 96,50
Direccién Regional Cérdoba 4 96,50
Direccion Regional La Guajira 2 96,50
Direccion Regional Magdalena Medio 2 96,50
Direccion Regional Sucre 4 96,50
GIT Representacion Extrajudicial Judicial Y
Cobro Coactivo 2 96,50
GIT Pilotaje Y Escalamiento De Proyectos 2 96,50
GIT Presupuesto 2 96,50
Oficina Asesora De Planeacion 8 96,50
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DEPENDENCIA ‘ # DE PETICIONES ‘ PROMEDIO DE

EVALUADAS CALIFICACION (%)
Subdirecciéon Financiera 4 96,50
g:bﬁ;rggglfenzgeneral Para La Superacion 10 96,50
Subdireccién De Talento Humano 17 96,29
GIT Donaciones 5 95,80
Subdirecciéon De Operaciones 5 95,80
ﬁ:obydé::(:cc):glon General De Programas Y 5 95,80
S?fTer/thggion Integral Con Enfoque 3 95,33
a:érl(jiig:n De Infraestructura Social Y 14 95,00
Direccion Regional Boyaca 4 94,75
Direccién Regional Vichada 4 94,75
GIT Territorios Y Poblaciones 4 94,75
GIT Desarrollo E Implementacion 13 94,62
(DEiI;FCiI;isI:;L:icslon De Control Interno 6 94,17
Direccién Regional Amazonas 1 93,00
Direccion Regional Cundinamarca 3 93,00
Direccién Regional Quindio 1 93,00
Direccion Regional Risaralda 3 93,00
Direccion Regional Vaupés 1 93,00
GIT Administracién De Bienes 1 93,00
GIT Articulacion De Oferta Publica 3 93,00
(TSJ;FbI:;inestar, Seguridad Y Salud En El 5 93,00
GIT Emprendimiento 1 93,00
GIT Enfoque Diferencial 1 93,00
GIT Formulacién, Seguimiento Y Monitoreo 2 93,00
GIT Gestion Contractual 1 93,00
GIT Gestion Post Contractual 1 93,00
GIT Gestion Tributaria Y Fiscal 1 93,00
GIT Implementacién 1 93,00
GIT Infraestructura Social Y Habitat 1 93,00
GIT Infraestructura Y Servicios De
Tecnologias De Informacién 1 93,00
GIT Innovacién Social 1 93,00
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R
GIT Investigacion De Mercado
GIT Seguimiento Y Monitoreo 93,00
GIT Tesoreria 93,00

1 93,00
3
5

Oficina Asesora De Comunicaciones 3 93,00
1
2

Oficina De Control Interno 93,00
Secretaria General 93,00
Total General 1.825 98,58

Fuente: elaboracion propia

En la siguiente tabla se muestra el comportamiento histérico de cada una de las
dependencias que fueron evaluadas en el IV trimestre de 2024 con respecto a los 4
trimestres anteriores.

Tabla 8. Tendencia de Calidad en la respuesta por dependencias de Prosperidad

Social
Cuarto Primer Segundo Tercer Cuarto
DEPENDENCIA Trimestre | Trimestre | Trimestre | Trimestre | Trimestre

2023 2024 2024 2024 2024
Direccion General 96,50 100,00 94,75 95,33 100,00
Direccidn Regional Arauca 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Direccion Regional Caldas 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Direccion Regional Caqueta 96,50 100,00 100,00 100,00 100,00
Direccion Regional Choco 100,00 89,50 100,00 100,00 100,00
Direccion Regional Guainia 93,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Direccion Regional Guaviare 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Direccion Regional Tolima 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Direccién Regional Uraba - 100,00 100,00 100,00 100,00
GIT Administracion Del Talento 93,00 | 100,00 100,00 100,00 100,00
GIT Desarrollo - 100,00 - 100,00 100,00
GIT Formulacién Y Evaluacién - - - 100,00 100,00
Egsfslfgstg De Proyectos ¥ - 100,00 100,00 100,00 100,00
f:;é:;fg;’endones Rurales 93,00 100,00 100,00 100,00 100,00
GIT Prestacion De Servicios 100,00 - - 100,00 100,00
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Cuarto Primer Segundo Tercer Cuarto
DEPENDENCIA Trimestre | Trimestre | Trimestre | Trimestre | Trimestre
2023 2024 2024 2024 2024
GIT Proyectos Especiales - - 100,00 - 100,00
GIT Seguridad Alimentaria 93,00 100,00 100,00 100,00 100,00
GIT Sistema De Informacion - - - - 100,00
Oficina Asesora Juridica 100,00 100,00 100,00 96,50 100,00
Oficina De Gestion Regional - 100,00 - 100,00 100,00
Oficina De Tecnologias De La _ ) 100,00 100,00 100,00
Informacion
GIT Renta Joven - 99,55 100,00 100,00 99,81
GIT Renta Ciudadana - 99,80 99,91 100,00 99,52
Subdirec_cion De _Transferencias 98,60 100,00 100,00 99,84 99,36
Monetarias Condicionadas
GIT Gestion Y Analisis De La 100,00 | 100,00 100,00 93,00 99,30
Informacion
Direccion Regional Narifio 96,50 100,00 100,00 100,00 99,00
Direccion Regional Magdalena 100,00 100,00 100,00 100,00 98,83
GIT Antifraudes 98,40 - 99,88 99,48 98,83
Direccion De Inclusidon Productiva 98,83 100,00 100,00 99,50 98,76
Direccion De Acompanamiento 100,00 | 100,00 100,00 100,00 98,60
Familiar Y Comunitario
D|reCC|or_1 De Transferencias 99,22 100,00 100,00 99,00 98,60
Monetarias
Direccion Regional Cauca 100,00 100,00 98,25 100,00 98,60
Direccion Regional Huila 100,00 100,00 100,00 100,00 98,60
Direccion Regional Valle Del 99,42 100,00 100,00 100,00 98,60
Cauca
GIT Colombia Mayor 99,56 - 99,36 100,00 98,60
GIT Empleabilidad 100,00 100,00 100,00 100,00 98,60
Direccion Regional Bogota 99,50 100,00 100,00 100,00 98,44
GIT Acciones Constitucionales Y 93,00 100,00 ) 100,00 98,38
Procedimientos Administrativos
Direccién Regional Norte De
Santander 100,00 100,00 100,00 98,60 98,25
Direccion Regional Santander 97,20 100,00 100,00 100,00 98,25
GIT Produccién Normativa Y _ - - 100,00 98,25
Conceptos
GIT Compensacioén Del Iva 99,68 - 100,00 100,00 97,79
Direccion De Gestidon Y
Articulacién De La Oferta Social 98,25 100,00 100,00 100,00 27,67
Direccion Regional Meta 100,00 100,00 100,00 100,00 97,67
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Informe de Calidad a la Gestidon de Peticiones

Prosperidad Social (PQRSDF)
— Octubre, noviembre y diciembre 2024

Cuarto Primer Segundo Tercer Cuarto
DEPENDENCIA Trimestre | Trimestre | Trimestre | Trimestre | Trimestre

2023 2024 2024 2024 2024
Direccion Regional Putumayo 100,00 96,00 100,00 100,00 97,67
Subdireccion De Transferencias 100,00 | 100,00 100,00 100,00 97,55
Monetarias No Condicionadas
Direccion Regional Atlantico 100,00 100,00 99,22 95,00 97,38
Direccion Regional Bolivar 100,00 100,00 100,00 98,60 97,38
GIT Formulacién Y Monitoreo 96,29 97,00 99,55 100,00 97,00
Subdireccién De Contratacion 99,50 100,00 98,83 99,07 96,65
Direccion Regional Antioquia 98,60 100,00 100,00 100,00 96,50
Direccion Regional Casanare 100,00 100,00 93,00 93,00 96,50
Direccion Regional Cesar 100,00 100,00 100,00 100,00 96,50
Direccion Regional Cérdoba 100,00 100,00 100,00 100,00 96,50
Direccion Regional La Guajira 100,00 100,00 95,33 100,00 96,50
a'efjicc)c'o“ Regional Magdalena 100,00 89,50 100,00 100,00 96,50
Direccion Regional Sucre 100,00 100,00 100,00 100,00 96,50
GIT Representacion Extrajudicial | 144 59 | 100,00 100,00 100,00 96,50
Judicial Y Cobro Coactivo
GIT Pilotaje Y Escalamiento De 100,00 100,00 100,00 100,00 96,50
Proyectos
GIT Presupuesto - 100,00 100,00 - 96,50
Oficina Asesora De Planeacion 100,00 96,89 99,53 99,07 96,50
Subdireccion Financiera 100,00 100,00 100,00 95,33 96,50
Subdireq’:ion General Para La 99,22 99,92 98,95 98,25 96,50
Superacion De La Pobreza
Subdireccién De Talento Humano 96,50 100,00 99,42 98,38 96,29
GIT Donaciones 100,00 100,00 100,00 100,00 95,80
Subdirecciéon De Operaciones 100,00 100,00 98,25 93,00 95,80
Subdireccion General De 96,50 98,00 100,00 100,00 95,80
Programas Y Proyectos
GIT Atencion Integral Con 93,00 96,00 } 93,00 95,33
Enfoque Diferencial
Direccion De Infraestructura 97,67 | 98,00 100,00 97,20 95,00
Social Y Habitat
Direccion Regional Boyaca 100,00 100,00 100,00 100,00 94,75
Direccion Regional Vichada - - 93,00 100,00 94,75
GIT Territorios Y Poblaciones 100,00 100,00 100,00 100,00 94,75
GIT Desarrollo E Implementacion 96,89 98,25 99,42 98,38 94,62
GIT Instruccion De Control 98,83 100,00 100,00 100,00 94,17
Interno Disciplinario
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Prosperidad Social

DEPENDENCIA

Informe de Calidad a la Gestion de Peticiones

(PQRSDF)

Octubre, noviembre y diciembre 2024

Cuarto

Primer

Segundo

Trimestre | Trimestre | Trimestre

2023

2024

2024

Tercer

Cuarto

Trimestre | Trimestre

2024

2024

Direccion Regional Amazonas 94,75 100,00 100,00 100,00 93,00
Direccion Regional Cundinamarca 99,13 93,00 100,00 97,67 93,00
Direccion Regional Quindio 100,00 100,00 100,00 100,00 93,00
Direccion Regional Risaralda - 100,00 100,00 100,00 93,00
Direccion Regional Vaupés 100,00 100,00 93,00 93,00 93,00
GIT Administracion De Bienes - - - 93,00 93,00
GIT Articulacién De Oferta Publica 100,00 90,00 - 100,00 93,00
SrI]TEll?,il?rr;iitjaor, Seguridad Y Salud _ ) ) 96,50 93,00
GIT Emprendimiento 98,25 100,00 93,00 97,00 93,00
GIT Enfoque Diferencial 96,50 96,50 100,00 100,00 93,00
GIT Formulacion, Seguimiento Y| 150,00 | 100,00 96,50 100,00 93,00
GIT Gestion Contractual - - 93,00 100,00 93,00
GIT Gestidn Post Contractual 100,00 100,00 100,00 100,00 93,00
GIT Gestidn Tributaria Y Fiscal 100,00 100,00 100,00 97,67 93,00
GIT Implementacidn 100,00 100,00 100,00 100,00 93,00
ﬁ;‘giltgiraestructura Social Y _ ) ) 100,00 93,00
0= = | 10000 | - - | =00
GIT Innovacion Social - 98,00 100,00 93,00 93,00
GIT Investigacién De Mercado - 92,00 - - 93,00
GIT Seguimiento Y Monitoreo 100,00 100,00 100,00 98,60 93,00
GIT Tesoreria 100,00 100,00 100,00 100,00 93,00
Qficina Asesora De - 100,00 | 100,00 96,50 93,00
Oficina De Control Interno 97,67 100,00 100,00 - 93,00
Secretaria General 93,00 100,00 100,00 96,50 93,00
Total general 99,46 99,60 99,82 99,70 98,58

El comportamiento histoérico en la calificacion promedio de calidad de las respuestas
por dependencias en los anteriores 4 trimestres venia siendo uniforme y con minimas
variaciones, los totales por trimestre fueron superiores al 99,0; sin embargo, en el IV
trimestre de 2024 la calificacidn general disminuyo a 98,58 debido principalmente a
gue menos dependencias obtuvieron calificacion de 100 y mas obtuvieron calificacion

de 93.
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Informe de Calidad a la Gestidon de Peticiones

Prosperidad Social (PQRSDF)
— Octubre, noviembre y diciembre 2024

Al igual que en el III trimestre de 2024 ninguna de las dependencias evaluadas obtuvo
puntajes inferiores a 93%.

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.

Para los GIT de Renta Ciudadana y GIT Renta Joven solo hay evaluacion de calidad
desde el primer trimestre de 2024 cuando se establecié definitivamente la creacién
de estos grupos internos de trabajo.

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 98,44%. Las dependencias que presentan el nivel de calidad mas alto son el GIT
Antifraudes y Subdireccién General Para la Superacion de la Pobreza.

El GIT Colombia Mayor obtuvo 98,74, el GIT Participacién Ciudadana 98,47, el GIT
Compensacién Del Iva 97,39, el GIT Focalizacidon 97,04, las denominadas como “Otras
Dependencias que entregaron insumos” hace referencia a las areas o dependencias
gue gestionaron algunos radicados de entrada o tareas que hacen parte de una Unica
solicitud por parte del ciudadano pero que de igual forma fueron calificadas.

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

Contacto
# DE
DEPENDENCIA PETICIONES CAE?F?g:g:gND(E’/ )
EVALUADAS °

GIT Antifraudes 6 100,00
Subdireccion General Para La Superacion 9 100,00
De La Pobreza

GIT Colombia Mayor 35 98,74
GIT Participacién Ciudadana 410 98,47
GIT Compensacion Del Iva 32 97,39
GIT Focalizacion 14 97,04
Otras Dependencias Que Entregaron 3 100,00
Insumos

Total General | 5009 | 98,44

Fuente: elaboracion propia
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Informe de Calidad a la Gestion de Peticiones
Prosperidad Social (PQRSDF)
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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
areas diferentes a las que se manejan en el Centro de Contacto, por lo que se
adicionaron en la tabla anterior.

Tabla 10. Tendencia de Calidad en la respuesta por dependencias del Operador
Centro de Contacto

Cuarto Primer | Segundo Tercer Cuarto
DEPENDENCIA Trimestre | Trimest | Trimestre | Trimestre | Trimestre

2023 re 2024 2024 2024 2024
GIT Antifraudes - 99,76 100,00 100,00 100,00
Subdireccion General Para La 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00
Superacion De La Pobreza
GIT Colombia Mayor 100,00 99,12 90,00 93,31 98,74
GIT Participacién Ciudadana 97.38 97,47 96,25 98,72 98,47
GIT Compensacion Del IVA 100,00 98,52 92,89 92,55 97,39
GIT Focalizacién 100,00 100,00 97,50 89,50 97,04
Otras Dependencias 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Total General 98.43 98,09 96,19 97,74 98,44

Se encuentra que en comparacion con el III trimestre, en el IV trimestre la calidad
en las respuestas aumento de 97,74 a 98,44 y para las dependencias de Colombia
Mayor pasando de 93,31 a 98,74, el GIT Compensacién del IVA paso de 92,55 a
97,39, el GIT Participacién Ciudadana de 98,72 a 98,47 y Focalizacion aumento 89,50
a 97,04.

El comportamiento histérico en los ultimos 5 trimestres en el promedio total de la

calidad de las respuestas de las dependencias tiende a variar poco (se mantiene sobre
95).

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

6 NIVEL DE CALIDAD GENERAL POR PREGUNTA

El nivel de calidad de las peticiones escritas realizadas directamente por Prosperidad
Social es de 98,58%, asi mismo, el nivel de calidad del Centro de Contacto es de
98,44%. Teniendo en cuenta lo anterior, el nivel general de calidad de la entidad es
98,51%.
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Ilustracion 3. Nivel General por Pregunta

100,00 RESPUESTAA| PROMEDIO
PETICIONES | CALIFICACION
99,50 = PROSPERIDAD POR: GENERAL
99,00 SocAt PROSPERIDAD
98,58 SOCIAL 98,58
98,50 8,44 = OPERADOR
CENTRO DE OPERADOR
98,00 CONTACTO CENTRO DE 98,44
’ CONTACTO

97,50 TOTAL 98,51

Fuente: elaboracion propia

Para determinar el nivel de calidad de las peticiones se tiene en cuenta las siguientes
dimensiones, las cuales tienen una o 2 preguntas (en total 8 preguntas) para realizar
la evaluacion:

e Resolucion de fondo:
La respuesta emitida resuelve concretamente la peticidon
2. La respuesta resuelve totalmente la peticion

[N

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

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

e Oportunidad de las respuestas

5. La respuesta es oportuna de acuerdo con los términos de la normatividad
vigente.

6. La respuesta tiene en cuenta el momento situacional que informa el
peticionario.

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

o Destinacion efectiva
8. El nombre y apellido del peticionario y la direccion fisica o electronica de

notificacidon de la respuesta es acorde con la indicada en la peticion.
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6.1 Nivel de calidad de Prosperidad Social por pregunta

6.1.1 Prosperidad Social - NO Consolidado

La calificacion general de la calidad por pregunta de las peticiones escritas No
Consolidadas realizadas directamente por Prosperidad Social es de 2.97.

De las 81 dependencias que fueron seleccionadas en la muestra con peticiones en
“No Consolidado”, 31 dependencias tuvieron promedio de calificacién inferior a 3,
catorce dependencias obtuvieron el menor puntaje (2,50); como las Direcciones
Regionales de Cundinamarca, Amazonas, Magdalena Medio, el GIT Emprendimiento,
GIT Formulacidn, Seguimiento Y Monitoreo, GIT Infraestructura Y Servicios De
Tecnologias De Informacion, GIT Innovacién Social, debido a que en la Dimensidn de
Oportunidad de respuesta (preguntas 5 y 6) No cumplieron el criterio de calidad
(calificacidon 1), se recomienda para estas dependencias cumplir con la oportunidad
en tiempo en las Respuestas emitidas.

El resultado del Promedio Ponderado por pregunta muestra que la mayoria de los
incumplimientos se presentan en la Dimensidén de Oportunidad de las Respuestas con
2,87 para las 2 preguntas correspondientes.

Tabla 11. Nivel de calidad por pregunta - Prosperidad Social No Consolidado

Oportunidad Completitud Destinacién

de las de la efeesctiv?ac © Calificacion
respuestas Respuesta general por
‘ Dependencia

Resolucion | Fundamentacion | Claridad y
DEPENDENCIA de fondo de la respuesta | compresion

4 5 6 7 8

Direccion De
Acompafiamiento
Familiar Y
Comunitario
Direccion De
Gestién Y
Articulacidon De
La Oferta Social
Direccion De
Inclusidn 3 3 3 3 2,9 2,9 3 3 2,98
Productiva
Direccion De
Infraestructura 3 3 3 3 2,5 2,5 3 3 2,88
Social Y Habitat
Direccién De
Transferencias 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Monetarias
Direccion 3 3 3 3 3 3 3 3 3
General
Direccion
Regional 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5
Amazonas
Direccién
Regional 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Antioquia

3 3 3 3 2,5 2,5 3 3 2,875
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Resolucion | Fundamentacion | Claridad y QLR EEL] | (S G| Destinacion Sy
de fond del 2 de las de la fecti Calificacion
DEPENDENCIA e fondo e la respuesta | compresion efectiva

respuestas Respuesta general por
Dependencia

Direccion
Regional Arauca
Direccion
Regional 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Atléntico
Direccion
Regional Bogotd
Direccion
Regional Bolivar
Direccion
Regional Boyaca
Direccion
Regional Caldas
Direccion
Regional 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Caqueta
Direccion
Regional 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Casanare
Direccion
Regional Cauca
Direccion
Regional Cesar
Direccion
Regional Choco
Direccion
Regional 3 3 3 3 2,33 | 2,33 3 3 2,83
Cérdoba
Direccion
Regional 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5
Cundinamarca
Direccion
Regional Guainia
Direccion
Regional 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Guaviare
Direccion
Regional Huila
Direccion
Regional La 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Guajira
Direccion
Regional 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Magdalena
Direccion
Regional 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5
Magdalena Medio
Direccion
Regional Meta
Direccion
Regional Narifio
Direccion
Regional Norte 3 3 3 3 3 3 3 3 3
De Santander
Direccion
Regional 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Putumayo
Direccion
Regional Quindio

3 3 3 3 1 1 3 3 2,5

21 de 35
Oficina de Relacionamiento con el Ciudadano
Centro de Atencién Telefénica: 018000951100 — (571) 5189646
Direccion de Correspondencia: Carrera 7 No. 32 - 84 Bogota — Colombia.
www.prosperidadsocial.gov.co



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

Informe de Calidad a la Gestion de Peticiones

Prosperidad Social (PQRSDF)
— Octubre, noviembre y diciembre 2024

Resolucion | Fundamentacion | Claridad y QLR EEL] | (S G| Destinacion Sy
de fond del 2 de las de la fecti Calificacion
DEPENDENCIA e fondo e la respuesta | compresion efectiva

respuestas Respuesta general por
Dependencia

Direccion

Regional 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5
Risaralda

Direccion

Regional 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Santander

Direccion

Regional Sucre 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Direccion 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Regional Tolima

Direccion

Regional Uraba 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Direccion

Regional Valle 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Del Cauca

Direccion 3 3 3 3 3 3 1 3 2,75
Regional Vaupés

Direccion

Regional Vichada 3 3 3 3 3 3 3 3 3
GIT Acciones 3 3 3 3 2,54 | 2,54 3 3 2,88

Constitucionales
GIT Antifraudes 3 3 3 3 2,76 | 2,76 3 3 2,94

GIT Atencién
Integral Con

Enfoque 3 3 3 3 2 2 2 3 2,625
Diferencial
GIT Bienestar,
Seguridad Y
Salud En El 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5
Trabajo
GIT Desarrollo 3 3 3 3 3 3 3 3 3
GIT Desarrollo E
Implementacion 3 3 3 3 3 3 3 3 3
GIT Donaciones 3 3 3 3 1,5 1,5 3 3 2,625
GIT
Empleabilidad 3 3 3 3 3 3 3 3 3
err 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5
Emprendimiento
GIT Formgllacmn 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Y Evaluacion
GIT qumulacion 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Y Monitoreo
GIT Formulacion,
Seguimiento Y 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5
Monitoreo
GIT Gestidn
Tributaria Y 3 3 3 3 3 3 1 3 2,75
Fiscal
GIT Gestién Y
Analisis De La 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Informacién
GIT
Infraestructura 3 3 3 3 3 3 1 3 2,75
Social Y Habitat
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Resolucion | Fundamentacion | Claridad y QLR EEL] | (S G| Destinacion Sy
de fond del 2 de las de la fecti Calificacion
DEPENDENCIA e fondo e la respuesta | compresion efectiva

respuestas Respuesta general por
Dependencia

GIT
Infraestructura Y
Servicios De 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5
Tecnologias De
Informacidn
GIT Innovacion
Social

GIT Instruccion
De Control
Interno
Disciplinario
GIT
Intervenciones
Rurales
Integrales

GIT Pilotaje Y
Escalamiento De 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Proyectos

GIT Produccién
Normativa Y 3 3 3 3 2,5 2,5 3 3 2,875
Conceptos
GIT Proyectos
Especiales
GIT Renta
Ciudadana

GIT Renta Joven 3 3 3 3 3 3 3 3 3

GIT
Representacion
Extrajudicial 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Judicial Y Cobro
Coactivo

GIT Seguimiento
Y Monitoreo

GIT Seguridad
Alimentaria

GIT Territorios Y
Poblaciones

GIT Tesoreria 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5

Oficina Asesora
De 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5
Comunicaciones
Oficina Asesora
De Planeacion
Oficina Asesora
Juridica

Oficina De
Tecnologias De 3 3 3 3 3 3 3 3 3
La Informacién
Secretaria
General
Subdireccién De
Contratacién
Subdireccién De
Operaciones
Subdireccién De
Talento Humano

3 3 3 3 1 1 3 3 2,5

3 3 3 3 2,8 2,8 3 3 2,95
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Resolucion | Fundamentacion | Claridad y OP(Lr:L::'sdad Con:;:?:tl"d Destinacién Calificacién
DEPENDENCIA de fondo de la respuesta | compresion efectiva

respuestas Respuesta general por
Dependencia

Subdireccién De
Transfer_enaas 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Monetarias
Condicionadas
Subdireccién De
Transfer_enaas 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Monetarias No
Condicionadas
Subdireccién

; N 3 3 3 3 3 3 1 3 2,75
Financiera
Subdireccién
General De
Programas Y 3 3 3 3 2 2 3 3 2,75

Proyectos

Total General

Fuente: elaboracion propia

6.2 Nivel de calidad Operador Centro de Contacto por pregunta

6.2.1 Centro de Contacto - NO Consolidado

El nivel de calidad por pregunta de las peticiones escritas en No Consolidado
realizadas por el Centro de Contacto es de 2.96, las dependencias que presentan el
mayor nivel de calidad son los GIT Colombia Mayor 2,96 y el GIT de Participacion
Ciudadana 2,96, seguido del GIT Focalizacion con 2,95 y el GIT Compensacién del
IVA también con 2,95.

El resultado del Promedio Ponderado por pregunta muestra que la mayoria de los
incumplimientos se presentan en la dimensidn Oportunidad de las respuestas
especificamente en “si la respuesta tiene en cuenta el momento situacional que
informa el peticionario" con 2,91 puntos, seguido de la dimensidén Resolucion de fondo
con 2.94 cada una, al igual que claridad y comprensién, por lo cual, se recomienda
generar acciones para mejorar las respuestas en estas dimensiones de la calidad.

Tabla 12. Nivel de calidad por pregunta - Centro de Contacto No
Consolidado
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Fundamen | Claridad

Resolucién | tacion de Yy R e

ad de las de la
DEPENDENCIA respuestas | Respuesta

Destinacié | Promed

GIT Colombia

2,91 | 2,01 3 3 2,97 | 2,94 3 2,97 2,96
Mayor
GIT Compensacion | 5 | 5 47 3 2,84 3 | 2,84 2,97 2,94 2,95
Del IVA
GIT Focalizacion 3 3 3 2,71 3 2,86 3 3 2,95
GIT Participacion | 5 g4 | 5 g3 2,97 2,95 |2,99 2,92 2,97 2,98 2,96
Ciudadana

Total General | 2,94|2,94| 2,98 |2,99|291| 2,98

Fuente: elaboracion propia

6.3 Detalle De La Calidad Del Proceso De Consolidacion.

Para calificar los radicado consolidados: Hay un solo radicado de entrada y se le van
agregando memorandos de los insumos que se reciben por las diferentes areas para
ese radicado de entrada, por esta razén, se califica en ese caso tanto el radicado de
entrada como el insumo recibido por el area.

Con la implementacion del esquema de consolidacion de respuestas a peticiones que
requieren respuesta de mas de un area 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 Prosperidad Social (Consolidacion de respuestas)

El nivel de calidad por pregunta de las peticiones escritas realizadas en el proceso de
consolidacién por Prosperidad Social es de 2,81.

De las 75 dependencias que fueron seleccionadas en la muestra con peticiones
Consolidadas, 64 dependencias tuvieron promedio de calificacién inferior a 3, y 32
dependencias obtuvieron la menor puntuaciéon (2,50) entre ellas 12 direcciones
regionales y otros como el GIT Enfoque Diferencial, GIT Instruccién De Control Interno
Disciplinario, GIT Representacidon Extrajudicial Judicial Y Cobro Coactivo, GIT
Seguimiento Y Monitoreo y Oficina De Control Interno entre otros, en todos los casos
por la dimensidon Oportunidad de la Respuesta en donde la calificacion fue la
menor(1,0) y el promedio ponderado total de esta dimensién fue de 2,23; se
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recomienda para estas dependencias cumplir con la Oportunidad en tiempo en las
Respuestas emitidas.

Tabla 13. Nivel de calidad por pregunta - Prosperidad Social (Consolidacion
de respuestas)

Claridad y | Oportunidad | Completitud
compresio de las de la
respuestas Respuesta

Destinaci6 | Prome
n efectiva | dio por
Depen

Resolucion | Fundamentacion de
DEPENDENCIA de fondo la respuesta

Direccion De
Acompafiamiento
Familiar Y
Comunitario
Direccion De
Gestién Y
Articulacién De La
Oferta Social
Direccion De
Inclusién 3 3 3 3 1,60 1,60 3 3 2,65
Productiva
Direccion De
Infraestructura 3 3 3 3 1,2 1,2 3 3 2,55
Social Y Habitat
Direccion De
Transferencias 3 3 3 3 2,58 2,58 3 3 2,89
Monetarias

Direccién General 3 3 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00

Direccion Regional
Antioquia
Direccion Regional
Atlantico
Direccion Regional
Bogota

Direccion Regional
Bolivar

Direccion Regional
Boyaca

Direccion Regional
Casanare
Direccion Regional
Cauca

Direccion Regional
Cesar

Direccion Regional
Cérdoba

Direccion Regional
Guainia

Direccion Regional
Huila

Direccion Regional
La Guajira
Direccion Regional
Magdalena
Direccion Regional
Magdalena Medio
Direccion Regional
Meta

3 3 3 3 2,5 2,5 3 3 2,88
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Claridad y | Oportunidad | Completitud
compresio de las de la
respuestas Respuesta

Destinaci6 | Prome
n efectiva | dio por
Depen

Resolucion | Fundamentacion de
DEPENDENCIA de fondo la respuesta

Direccion Regional

Narifio 3 3 3 3 2,5 2,5 3 3 2,88
Direccion Regional

Norte De Santander 3 3 3 3 ! ! 3 3 25
Direccion Regional

Putumayo 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5
Direccion Regional

Risaralda 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5
Direccion Regional

Santander 3 3 3 3 2 2 3 3 2,75
Direccion Regional 3 3 3 3 1,67 1,67 3 3 2,67
Sucre

D|r_eCC|on Regional 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Tolima

Direccion Regional

Valle Del Cauca 3 3 3 3 ! ! 3 3 25
D_|reCC|on Regional 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5
Vichada

GIT AdmlnlstraaOﬂ 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5
De Bienes

GIT Administracion

Del Talento 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Humano

GIT Antifraudes 3 3 3 3 2,4 2,4 3 3 2,85
GIT Articulacion De 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5

Oferta Publica
GIT Atencion
Integral Con 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Enfoque Diferencial
GIT Bienestar,

Seguridad Y Salud 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5
En El Trabajo
GIT Colombia 3 3 3 3 26 | 26 3 3 2,9
Mayor
GIT Compensacion | 5 3 3 3 2,37 | 2,37 3 3 2,84
Del Iva
GIT Desarrolio E 3 3 3 3 1,00 | 1,00 3 3 2,50
Implementacion
GIT Donaciones 3 3 3 3 3 3 3 3 3
GIT Empleabilidad 3 3 3 3 2,5 2,5 3 3 2,88
GIT Enfoque 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5
Diferencial
GIT _Formulauon Y 3 3 3 3 2 2 3 3 2,75
Monitoreo
GIT Formulacion,
Seguimiento Y 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5
Monitoreo
GIT Gestion 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5
Contractual
GIT Gestién De
Proyectos Y 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Presupuesto
GIT Gestion Post 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5
Contractual
GIT Gestiéon Y
Anélisis De La 3 3 3 3 2,5 2,5 3 3 2,88
Informacidn
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Resolucién | Fundamentacién de | €1ardad y Op(:irtt:mdad conLPITt'tUd Destinacié | Prome
de fondo la respuesta compresio e’as e’a n efectiva | dio por
DEPENDENCIA respuestas Respuesta Depen
GIT
Implementacién 3 3 3 3 ! ! > > 25
GIT Instruccion De
Control Interno 3 3 3 3 1,00 1,00 3 3 2,50
Disciplinario
GIT Investigacion 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5
De Mercado
GIT Pilotaje Y
Escalamiento De 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5
Proyectos
GIT l_’rgstaaon De 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Servicios
GIT Presupuesto 3 3 3 3 2 2 3 3 2,75
GIT Pl'-oyectos 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Especiales
GIT Renta 3 3 3 3 2,38 | 2,38 3 3 2,85
Ciudadana
GIT Renta Joven 3 3 3 3 1,8 1,8 3 3 2,7
GIT Representacion
Extrajudicial
Judicial Y Cobro 3 3 3 3 ! ! > ’ 20
Coactivo
GIT _Segwmlento Y 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5
Monitoreo
GIT Slste_rpa De 3 3 3 3 3,00 3,00 3 3 3
Informacién
GIT Te_rrltorlos Y 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5
Poblaciones
GIT Tesoreria 3 3 3 3 1,00 1,00 3 3 2,50
Oficina_Ase.sora De 3 3 3 3 1,00 1,00 3 3 2,50
Comunicaciones
Oficina A,sesora De 3 3 3 3 1,86 1,86 3 3 2,71
Planeacién
Oficina De Control 3 3 3 3 1,00 1,00 3 3 2,50
Interno
Oflc!na De Gestion 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Regional
Secretaria General 3 3 3 3 1 1 3 3 2,5
Subdirecci(’)n De 3 3 3 3 1,46 1,46 3 3 2,62
Contratacion
Subdlrgccmn De 3 3 3 3 1,50 1,50 3 3 2,63
Operaciones
Subdireccién De 3 3 3 3 1,5 1,5 3 3 2,63
Talento Humano
Subdireccién De
Transfer_enuas 3 3 3 3 2,81 2,81 3 3 2,95
Monetarias
Condicionadas
Subdireccién De
Transferencias 3 3 3 3 2,28 2,28 3 3 2,82
Monetarias No
Condicionadas
S_ubdlr_eccmn 3 3 3 3 2,33 2,33 3 3 2,83
Financiera
Subdireccion 3 3 3 3 1,00 1,00 3 3 2,50
General De
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Claridad y | Oportunidad | Completitud
compresio de las de la
respuestas Respuesta

Destinaci6 | Prome
n efectiva | dio por
Depen
dencia

Resolucion | Fundamentacion de
DEPENDENCIA de fondo la respuesta

Proyectos

Subdireccién
General Para La
Superacion De La
Pobreza

Programas Y | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ |

Total General

Fuente: elaboracion propia

6.3.2 Calidad Centro de Contacto - (Consolidacion de respuestas)

El nivel de calidad por pregunta de las peticiones escritas realizadas en el proceso de
consolidaciéon por el Centro de Contacto es de 3. Las demas dependencias presentaron
un nivel de calidad del 3,0.

Los promedios dan 3 como resultado, mostrando con ello que se cumplié con las
dimensiones al dar respuesta a las peticiones con los insumos entregados por las
diferentes dependencias.

Tabla 14. Nivel de calidad por pregunta - Centro de Contacto (Consolidacion de
respuestas)

Fundamenta Oportunidad

Resolucion cién de la Claridad y o b

Completitud de | Destinacién | Promedio

-2 . o
DEPENDENCIA de fondo respuesta compresion | . uestas la Respuesta efectiva por

Dependen
cia

GIT Participacion
Ciudadana
Subdireccién
General Para La
Superacién De La
Pobreza

GIT Antifraudes 3 3 3 3 3 3 3 3 3

Otras
Dependencias
Que Entregaron
Insumos

Total General 3 3 3 3 3 3 ] 3 3

Fuente: elaboracion propia
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7 OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

OBSERVACIONES:

e Verificar nuevamente los lineamientos frente a los traslados, indicando la
necesidad de investigar cuales son las entidades competentes para
pronunciarse frente a los petitorios.

e Ajustar las plantillas segun cada caso, ejemplo, en la respuesta Radicado No.
S-2024-2002-0552235 debia ajustarse o complementarse con otra plantilla.

e Pronunciamientos en los que se respondia frente apartes de los petitorios
omitiendo los temas centrales u otras solicitudes, ejemplo Radicado No. S-
2024-3000-0576480.

e Radicado E-2024-0007-417735 sin respuesta de fondo, solo un traslado. No
debid cerrarse con la respuesta que se dio.

e Es necesario ajustar la redaccion de los traslados, ya que no es que se Traslade
copia o “se copie” -pudiendo darse a entender como un mero acto informativo
o de poner en conocimiento-, no, lo que debemos dejar claro es que estamos
haciendo un traslado por competencia para que la otra entidad receptora
gestione y responda.

e Se deben generar nuevas recomendaciones a las areas, nueva revision de
plantillas en la que no solo se verifique redaccidon, también cuales son los
titulos, la distribucion, la priorizacidon del caso concreto, el uso de negrillas y
mayusculas.

e Es necesario revisar las condiciones de “archivo” de los correos que no cumplen
con las condiciones minimas para ser catalogados como un Derecho de
Peticion. Ejemplos: Remisiones de links sueltos, solo saludos, logos,
pantallazos que no guardan relacion con una PQRSDF, reenvio de las encuestas
de satisfaccién sin pedir nada en concreto, correos con solo siglas sin sentido.

e Enviar un “recorderis” de la priorizacién de respuestas a través de correos
electronicos evitando la remision en fisico de radicados de salida cuando
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contemos con correo y no se requiera un envio utilizando a 4-72. Un ejemplo
de algo que puede pasar (S-2025-2002-012611).

Se evidencia que en algunos radicados se esta solicitando a entidades que nos
hacen traslados que nos adjunten la solicitud del peticionario; sin embargo, al
revisar los anexos se observan los pantallazos de las solicitudes que registraron
los usuarios en plataformas de otras entidades, soporte suficiente de la peticion
y que dejaria en aparente evidencia que no existe otro escrito adicional. Habria
que validar cada caso.

Se deben implementar acciones comunicativas y pedagdgicas que logren
acompafar a la ciudadania durante el proceso de formulacion de PQRSDF, lo
cual puede hacerse a través de videos/imagenes y estas, a su vez, sean
difundidas en los sitios web que guarden relaciéon con la formulacién de la
peticién.

Por ejemplo: pagina web, cuadros de didlogo en el formulario de PQRSDF y en
la plantilla de respuesta automatica que se envia en el correo electrénico,
cuando se presenta una peticidén escrita, aun mas, cuando se da una respuesta
y se hace toda una gestién para decir que la peticién estd mal formulada.

En el segundo escenario se encuentra que las peticiones de traslado por
competencia son reiteradas y, nuevamente, aunque se responde la peticion de
manera completa en el marco de los criterios de calidad, se debe propender
por crear acciones e iniciativas que hagan comprensible y cercana la ciudadania
el quehacer de Prosperidad Social. Por lo cual, se debe revisar al detalle el
comportamiento de estas peticiones y posibles mejoras en el marco del
procedimiento para la gestidén de peticiones.

RECOMENDACIONES

Es necesario que los servidores publicos y colaboradores encargados de realizar
la revisién y analisis de las peticiones, adopten una lectura activa y meticulosa.
Este enfoque permite una comprension profunda de las intenciones de los
peticionarios, asegurando que las respuestas emitidas propendan por alcanzar
las expectativas de la ciudadania.
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e Es importante relacionar en la respuesta a peticiones la trazabilidad del
peticionario, se recomienda adjuntar como anexos los documentos pertinentes
referidos en respuestas previas y radicados emitidos anteriormente. Esta
practica no solo facilitaria la consulta y revision por parte de los ciudadanos,
sino que también minimiza la repeticion de solicitudes sobre el mismo asunto,
optimizando asi los recursos administrativos de Prosperidad Social.

o« Teniendo en cuenta las caracteristicas de los usuarios de los canales de
atencidon, es comprensible que muchas dificultades para entender las
respuestas que se generan por parte de la entidad, por lo que es necesario
ajustar la redaccién y minimizar su contenido en casos concretos.

o Es relevante para dar respuesta de fondo a las peticiones que se reconozca la
cantidad de preguntas que cada ciudadano plantea, incluso si no estan
enumeradas o redactadas con los términos considerados adecuados, hay que
buscar la forma de generar una respuesta completa.

e Es necesario disminuir el uso excesivo de siglas en las respuestas, ya que estas
dificultan la lectura y comprension por parte de la ciudadania, si son
absolutamente necesarias es importante explicar a qué hacen referencia.

e Para la peticiones catalogadas como incompletas o sin anexos, es necesario
revisar los lineamientos para agotar la posibilidad de Ilamadas para
complementar la solicitud o en su defecto ajustar las plantillas para indicar las
validaciones realizadas y los datos que definitivamente son necesarios para una
respuesta por parte de la entidad.

e Se debe continuar realizando capacitaciones para abordar las dudas y fortalecer
el conocimiento en areas relevantes. Este ejercicio es fundamental para
mantenernos actualizados y resolver las inquietudes de manera efectiva.

o Realizar ejercicios de estudio de casos, utilizando ejemplos comunes de las
peticiones, para contextualizar a los proyectores sobre los tipos de solicitudes
y posibles soluciones. Este espacio también puede servir para enfatizar la
importancia de leer detenidamente las peticiones y verificar que las respuestas
aborden todos los puntos solicitados de manera completa.

Elabord: Maria Alexandra Garzon Martinez

Revisd: Edwin Giovanny Torres Alfonso

Oficina de Relacionamiento con el Ciudadano
Marzo de 2025

32 de 35
Oficina de Relacionamiento con el Ciudadano
Centro de Atencién Telefénica: 018000951100 — (571) 5189646
Direccion de Correspondencia: Carrera 7 No. 32 - 84 Bogota — Colombia.
www.prosperidadsocial.gov.co



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

