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1. Objetivo
Realizar el informe de efectividad mensual en la gestién de respuesta a peticiones que
ingresan a Prosperidad Social, con fecha de corte 31 de marzo 2019.

Para este primer informe del afio 2019 se consolida la informacién de peticiones
pendientes de gestion o cierre en Delta del afio 2018 y los meses de enero a febrero
2019. Adicionalmente, se relaciona el resumen de la efectividad en la gestion de
peticiones del mes de marzo de la actual vigencia.

Es importante tener en cuenta, que el presente informe relaciona Unicamente las areas
de la Entidad con asignacién de peticiones en Delta.

2. Efectividad general de la Entidad en la gestiéon de peticiones

Para la lectura de la informacion es importante tener en cuenta que en los cuadros a
continuacion descritos se relacionan las areas o grupos de trabajo con peticiones
pendientes de gestion o cierre en Delta.

2.1. Ano 2018
El estado general historico de las peticiones pendientes de gestién o cierre en Delta que
ingresaron en el 2018 se observa a continuacion:

NO CONTESTADAS

Prosperidad Social i /ABIERTAS
VENCIDAS

Direccion General 0

Secretaria General

2018
Subdireccion General de Programa y Proyectos

Subdireccién General para la Superacion de la Pobreza
Total

N(W(Oo|h

2.2. Aio 2019

2.2.1. Enero
El estado general historico de las peticiones pendientes de gestién o cierre en Delta que
ingresaron en enero 2019 se observa a continuacion:

NO CONTESTADAS

Prosperidad Social /ABIERTAS
VENCIDAS

Direccion General 1

Secretaria General

Enero
Subdireccion General para la Superacion de la Pobreza

Subdireccion General de Programa y Proyectos

Total

AIWON
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2.2.2. Febrero
El estado general histérico de las peticiones pendientes de gestion o cierre en Delta que
ingresaron en febrero 2019 se observa a continuacion:

NO CONTESTADAS

Prosperidad Social /ABIERTAS

VENCIDAS
Direccion General 0
Secretaria General 6

- = = Febrero

Subdireccion General para la Superacion de la Pobreza 1
Subdireccion General de Programa y Proyectos 10
Total 17

2.2.3. Marzo

Teniendo en cuenta, que el proposito del informe es evidenciar el nivel de efectividad en
la gestién de peticiones de manera mensual, a continuacion se describe el estado general
de las peticiones contestadas y no contestadas que ingresaron en marzo 2019,
subclasificadas en los estados a tiempo y vencidas de acuerdo con los términos de
respuesta establecidos segun el tipo de peticién.

CONTESTADAS / CERRADADAS NO CONTESTADAS/ABIERTAS

Prosperidad Social

TIEMPO | VENCIDAS

TIEMPO

VENCIDAS

Direccion General 576 26 602 64 6 70

Secretaria General 1185 865 2050 79 59 138

Subdireccidén General para | Marzo

la Superacion de la 966 356 1322 875 3 878
Pobreza
Subdireccion General de 2539 124 2663 203 13 216

Programa y Proyectos

5266 1371 6637 1221 81 1302

Total

El total de peticiones vencidas pendientes de respuesta o cierre en Delta a 31
de marzo del 2019 son: 111 peticiones.
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3. Efectividad de la gestion de peticiones por areas de la Entidad

3.1. Aiio 2018
El detalle de la gestion de peticiones pendientes por gestionar o cerrar en Delta, por
areas para el 2018 se observa a continuacién:

NO

Pl SRS Grupos Internos de Trabajo CONTESTADAS/ABIERTAS
Social Trabajo -
VENCIDAS
Secretaria Subdireccion de L
General Contratacién GIT Gestion Contractual 4
Subdireccién Direccion de GIT Formulacién Seguimiento y 2
General de Monitoreo
Programa y Infraestructura
Proyectos Social y Habitat | GIT Desarrollo e implementacion 1
Total 7

El detalle de los radicados se observa en el anexo del informe.

3.2. Ano 2019

3.2.1. Enero
El detalle de la gestién de peticiones pendientes por gestionar o cerrar en Delta, por
areas para enero 2019 se observa a continuacién:

NO

Grupos Internos de CONTESTADAS/ABIERTAS
Trabajo

Prosperidad Social | Grupos de Trabajo

VENCIDAS
. L. Oficina de Control
Direccion General Interno 1
Secretaria General Subdlrecuo_n, de GIT Gestion Contractual 2
Contratacion

Subdireccién General Direccion de GIT Jovenes en Accidn 2

de Programa y Transferencias GIT Int -
POy Bt Monetarias ntervenciones 1

Y Condicionadas Rurales Integrales

Total 6

El detalle de los radicados se observa en el anexo del informe.

3.2.2. Febrero
El detalle de la gestion de peticiones pendientes por gestionar o cerrar en Delta, por
areas para febrero 2019 se observa a continuacion:
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NO
. . . . CONTESTADAS
Prosperidad Social Grupos de Trabajo Grupos Internos de Trabajo /ABIERTAS
VENCIDAS
2
Subdireccién de
) Contratacion GIT Gestién Post contractual 1
Secretaria General
Subdireccidn de Talento GIT Administracion del Talento 3
Humano Humano
Subdireccidén General Direccion de Gestion y
para la Superacion de la | Articulacidon de la Oferta GIT Donaciones 1
Pobreza Social
Direccion de GIT Antifraudes 1
Transferencias
: i 2 Monetarias
Subdireccion General de = . L.
Programas y Proyectos Condicionadas GIT Jovenes en Accion 7
Direccion de Inclusion GIT Intervenciones Rurales 2
Productiva Integrales

Total 17

El detalle de los radicados se observa en el anexo del informe.

3.2.3. Marzo
El detalle de la gestidn de peticiones contestadas y no contestadas que ingresaron en

marzo 2019, subclasificadas en los estados a tiempo y vencidas de acuerdo con los
términos de respuesta establecidos segun el tipo de peticidn, se observa a continuacién.

3.2.3.1. Direccion General

NO CONTESTADAS/ABIERTAS

Grupos CONTESTADAS

Internos de
Trabajo TIEMPO | VENCIDAS | TOTAL | TIEMPO | VENCIDAS | TOTAL
Direccion Direccién General | 10 10 1 1
General
Oficina Asesora Oficina Asesora
de de 2 2 0
Comunicaciones | Comunicaciones
GIT Acciones
Constltu_c:lqnales 3 1 4 1 1
y Procedimientos
Administrativos
Oficina Asesora GII_T ACt'V.'dad 193 193 0
Juridica egislativa
GIT
Representacion
Extrajudicial, 6 6 2 2
Judicial y Cobro
coactivo
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Oficina'A_sesora 16 16 0
Juridica
GIT Gestlo_n' de 62 5 64 2 5
Informacidn
Oficina Asesora GIT Gestion de
Planeacion Proyectos y 1 1 0
Presupuesto
Oficina Asesora
Planeacién 4 2 6 1 2 3
Oficina de Oficina de
Control Interno Control Interno 80 16 26 2 1 3
Oficina de Oficina de
Tecnologias de Tecnologias de 1 1 0
Informacion Informacion

3.2.3.2. Direccion General — Direcciones Regionales

Grupos Internos de CONTESTADAS
Trabajo TIEMPO | VENCIDAS TIEMPO | VENCIDAS
Direccidn Regional Antioquia 0 3 3
Direccién Regional Arauca 1 1 0
Direccion Regional Atlantico 27 27 0
Direccion Regional Bogota 4 4 0
Direccion Regional Bolivar 1 1 0
Direccion Regional Boyaca 4 4 0
Direccién Regional Caldas 29 29 1 1
Direccion Regional Caqueta 2 2 13 2 15
Direccion Regional Casanare 3 3 0
Direccion Regional Cauca 8 8 4 4
Direcciéon Regional Chocd 1 1 0
Direccion Regional Cérdoba 8 8 2 2
Direcciones Direccion Regional
Regionales Cundinamarca 0 1 1
Direccion Regional Guaviare 3 3 0
Direccion Regional Huila 21 21 0
DirecciéGnUiF:j?g;onal La > > 5 5
i B 1
e Reaira | s o | :
Direccion Regional Meta 3 2 5 0
Direccion Regional Narifio 20 20 12 12
Direccion Regional Norte de 1 1 2 1 1
Santander
Direccidon Regional Quindio 5 5 2 2
Direccidon Regional Risaralda 5 5 0
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Direccion Regional San 1 1 0
Andrés
Direccién Regional
Santander 2 2 0
Direccion Regional Valle del 39 39 10 10
Cauca

3.2.3.3. Secretaria General

CONTESTADAS

Grupos Internos de

Area

Trabajo TIEMPO | VENCIDAS TIEMPO | VENCIDAS
GIT Control Interno
, SR 7 7 1 1
Secretaria Disciplinario
General GIT Participacion 1108 856 1964 66 53 119
Ciudadana
GIT Gestion Contractual 2 2 2 2
GIT Gestion Post
_ B Contractual 4 4 ! '
Subdireccion GIT Gestion Pre 3 3 1 1
de B Contractual
Contratacion GIT Investigacion de
8 8 0
Mercado
Subdireccion de 11 1 12 3 3 6
Contratacion
. L, Subdireccién de
Subdireccién Operaciones 1 1 0
de. GIT Servicios de
Operaciones Transporte y Seguridad 0 ! '
GIT Administracion del 32 1 33 6 1 7
. B Talento Humano
Subdireccion GIT Bienestar 1 1 0
de Talento
Humano GIT Desarrollo 5 5 0
Subdireccién de Talento
Humano 3 3 °
GIT Asuntos Tributarios 3 3 0
GIT Comisiones
Subdireccion Desplazamientog 2 2 °
Financiera GIT Contabilidad 1 1 0
GIT Tesoreria 1 1 0

El GIT de Participacion Ciudadana registra al 31 de marzo del 2019 un total de 53
peticiones vencidas pendientes de gestién o cierre en Delta. Esta situacion es debido a
gue se le solicité al Operador del Centro de Contacto para la atencion multicanal de la
Entidad el desarrollo de un plan auditorias para validar el 100% de las peticiones
tipificadas y el 100% de las respuestas de traslados de peticiones por no competencia
de la Entidad, las cuales tienen un término de 5 dias y es donde se presenta el mayor
volumen de vencimientos.
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3.2.3.4. Subdirecciéon General para la Superacion de la Pobreza

Grupos Internos

CONTESTADAS

NO

CONTESTADAS/ABIERTAS

DT TIEMPO | VENCIDAS | TOTAL | TIEMPO | VENCIDAS | TOTAL
Direccion de
Acompa_n_amlento 207 207 0
Familiar y
Di i6n d Comunitario
ento Fpamiliar Metodolégico y 1 1 0
Y Formacion
y Comunitario GIT
L. 9 9 1 1
Implementacién
GIT Infqrmaaon y 2 5 0
Seguimiento
GIT Alianza y
Cooperacién 2 4 6 6 6
Internacional
) y GIT Donaciones 9 1 10 1
Direccion de "1 e bleabilidad 124 124 1
Gestion y -
Articulacidon GIT Oferta Publica 1 1 2 0
de la Oferta Direccion de
Social Gestion y 0 1 1
Articulacién de la
Oferta Social
GIT Inno_vauon 0 1 1
Social
GIT
Acompanamiento
Subdireccién Socialpde Vivienda 58 4 62 8 8
General para Gratuita
la Superacion GIT Enfoque
de la Pobreza Diferenc?al 6 6 8 1 9
GIT Focalizacién 547 346 893 848 2 850

3.2.3.5. Subdireccién General de Programa y Proyectos

Grupos Internos de CONTESTADAS
UELE TIEMPO | VENCIDAS TIEMPO | VENCIDAS
Direccion de Inclusion
Productiva 43 43 8 4 12
Direccion de GIT Emprendimiento 8 1 9 8 8
Inclusién GIT Intervenciones
Productiva Rurales Integrales 87 27 114 16 > 21
GIT. Seguru;lad 0 1 1
Alimentaria
Direccién de GIT Administracion
Inf:—r tlr tur Funcional y 7 7 0
gestructura Sostenibilidad
Social y GIT Desarrollo e
Habitat . 44 16 60 17 2 19
Implementacién
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Direccion de
Infraestructura Social y 0 7 7
Habitat
GIT Infraestructura 0 1 1
Social y Habitat
Direccion de
Transferer_mas 39 39 10 10
Monetarias
Condicionadas
Direccion d_e GIT Antifraudes 43 4 47 40 40
Transferer_mas GIT Familias en Accién 313 6 319 49 49
Monetarias —
Condicionadas GIT Forn_1uIaC|on y 247 5 252 4 4
Monitoreo
GIT Jévenes en Accion 1691 61 1752 41 2 43
GIT Segl_nmlento y 16 4 20 1 1
Monitoreo
Subdireccién
General de Subdireccién General de
1 1 0
Programas y Programas y Proyectos
Proyectos

El detalle de los radicados se observa en el anexo del informe.

4. Efectividad en el seguimiento a peticiones pendientes de gestion o cierre en
Delta

Ilustracién 1. Cantidad de peticiones vencidas

600 561
400
200 111
0 I
18 de marzo/2019 31 de marzo/2019

En el proceso de mejora a la gestion de peticiones en la Entidad, se fortalecié desde el
GIT Participacion Ciudadana de la Secretaria General el esquema de seguimiento

detallado a la gestidon de peticiones por area y funcionario.

Este nuevo esquema de seguimiento a la gestion de peticiones inicio el 18 de marzo del
2019 con 561 peticiones vencidas y al 31 de marzo del 2019 se cuenta con 111 peticiones

vencidas, con una reduccion del 80.21%.
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5. Alertas

Las principales alertas a la gestién de peticiones son:

= El GIT Participacion Ciudadana debe fortalecer junto con el Operador del Centro de
Contacto el proceso de gestion de peticiones, para garantizar la calidad del servicio
y oportunidad de respuesta. Para lo cual se estd desarrollando un plan de
mejoramiento con el apoyo de la Secretaria General.

= Se requiere adoptar en los funcionarios de la Entidad la cultura de la respuesta
oportuna de peticiones y el cierre de la gestién en Delta, dentro de los tiempos
establecidos para el tipo de peticidn, con el propdsito de evitar el vencimiento de las
mismas y posibles sanciones disciplinarias.

= Las areas con mayor volumen de peticiones requieren adoptar acciones o estrategias
para disminuir la cantidad de peticiones, y asi mejorar la comunicacion con el
ciudadano, beneficiario o parte interesada.

6. Anexo

El detalle de las peticiones pendientes de gestién o cierre en Delta se observa en el
archivo adjunto.
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