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INFORME DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
ADRES Ill TRIMESTRE 2022
1. INTRODUCCION

El presente documento corresponde al Informe unificado de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas por las dependencias de la Administradora de los Recursos del
Sistema General de Seguridad Social en Salud ADRES, durante el periodo comprendido entre el 1° de julio
al 30 de septiembre de 2022 y contiene adicionalmente, resultados de las encuestas de percepcién y
satisfaccion realizadas a nuestros usuarios y la gestién de orientacion y asesoria del centro de contacto de
la entidad.

El informe de gestién de PQRSD tiene como objetivo presentar el comportamiento de las peticiones recibi-
das y atendidas por la entidad a través de los diferentes canales de atencién y en el evento de ser necesa-
rio, formular recomendaciones a la alta direccién y a los responsables de los procesos, para el mejora-
miento continuo de la prestacion del servicio a los usuarios por parte de la Entidad.

El presente informe contiene:

e Distribucién de las PQRSD por dependencias

e Oportunidad respuesta PQRSD por dependencias
e Temas mas consultados

e Modalidad Derechos de Peticidn

e Uso de Canales de atencion

e Atencion Primer Nivel

e Encuestas de Satisfaccion

e Conclusiones

La Direccién Administrativa y Financiera -DAF, conforme a lo dispuesto en el numeral 15 del articulo 19 del
Decreto 1429 de 2016, tiene dentro sus funciones la de “Realizar sequimiento, ejercer control y llevar re-
gistro de las peticiones, quejas, denuncias, reclamos y sugerencias que le formulen a la entidad, realizando
los requerimientos que sean necesarios para garantizar el cumplimiento que regulan la materia y el respeto
de los derechos que sobre el particular le asisten a los ciudadanos”; asi entonces, la responsabilidad de
dar respuesta a cada PQRSD asignada por competencia, corresponde a cada Direccion Técnica, Subdi-
reccién, Jefatura o Coordinacion.

2. DISPOSICIONES LEGALES SOBRE ATENCION DE PETICIONES

e Constitucidn Politica, articulos 23.

e Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacién y sancion de actos de corrupcién y la efectividad del
control de la gestion publica.

e Ley 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se susti-
tuye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo — Ley
1437 de 2011.

e Ley 1712 de 2014, Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso
a la Informacion Puablica Nacional y se dictan otras disposiciones.

e Decreto Unico 1081 de 2015 Articulo 2.1.1.6.2. Informes de solicitudes de acceso a informacion.
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e Decreto 1166 de 2016, Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del

Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado
con la presentacién, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente.

(3]

3. RESULTADOS DE LA GESTION DE PQRSD
Las PQRSD se encuentran parametrizadas con los tiempos de ley asi:

o Derecho de Peticion de interés general: Quince (15) dias siguientes a su recepcion.
o Peticion de Documentos e informacién: diez (10) dias siguientes a su recepcion.
o Consulta: treinta (30) dias siguientes a su recepcion

Para la gestion de las Peticiones, la entidad tiene dispuesto para los servidores publicos y colaboradores,
una herramienta de gestién denominada ORFEOQO, a través de la cual se generan los reportes para la
consolidacion del presente informe. Esta herramienta permite a los funcionarios gestionar y hacer
seguimiento a la gestion de las peticiones asignadas, informando los términos para resolver y generando
seméaforos del estado de la PQRSD, es decir activa, proxima a vencer y vencida.

3.1 Distribucién de las PQRSD por dependencias:

En el lll trimestre de 2022, la entidad radicé a través del Médulo de Gestion de PQRSD ORFEO un total de
14.818 PQRSD distribuidas de la siguiente manera:

DEPENDENCIA JuLiO AGOSTO SEPTIEMBRE Total general
DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS 2678 2202 1142 6.022
OFICINA ASESORA JURIDICA 503 1206 1483 3.192
DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION 770 831 902 2.503
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 423 695 770 1.888
DIRECCION DE GESTION DE LOS RECURSOS FINANCIEROS DE SALUD 269 178 166 613
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 170 199 173 542
OFICINA DE CONTROL INTERNO 14 24 20 58
Total general 4.827 5.335 4.656 14.818

Fuente: Base de datos ORFEO ADRES IIl Trimestre 2022

El siguiente cuadro presenta el comportamiento mes a mes de 2022 de las PQRSD radicadas en la entidad

por dependencias.

DEPENDENCIA

ENERO

FEBRERO

MARZO  |ABRIL

MAYO

JUNIO

JuLio

IAGOSTO

SEPTIEMBRE

TOTAL

DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS

607

657

1.765

1576

1.061

942

2678

2202}

1142

12,630

DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACIO|

387

432

885

832

906

891

770]

831

902!

6.836

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

914

1127

1127

514

515

517

423

695]

770,

6.602

OFICINA ASESORA JURIDICA

345

273

342

421

310

282

503

1206

1483

5.165

DIRECCION DE GESTION DE LOS RECURSOS FINANCIEROS DE SALUD

181

180

282

266

236

277

269

178]

166)

2.035

DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES

70

11

132

102

155

189

170

199]

173

1.301

OFICINA DE CONTROL INTERNO

10

66

58

24

20,

260

OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y CONTROL DE RIESGOS

1

TOTAL

2.504

2.780

4.544

3.7717

3.241

3.167

4.827

5.335

4.656

34.829

Para este trimestre se observa un incremento en el total de peticiones radicadas frente al trimestre anterior,
pasando de 10.185 a 14.818. Este comportamiento obedece en especial en el incremento de solicitudes
realizadas a la Direccion de Liquidaciones y Garantias en temas relacionados con la Bonificacién del
Talento Humano (3.500 PQRSD), pagos que habian quedado pendientes de girar al personal de la salud,
beneficiarios de este auxilio, lo que genero inquietudes en especial a aquellos que no recibieron el bono en
anteriores giros.

De igual manera se observa un incremento de PQRSD asignadas a la Oficina Asesora Juridica, en temas
relacionados con los procesos de cobro coactivo adelantados por esta dependencia.
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3.2 Oportunidad respuesta PQRSD ADRES

Consolidada la informacion de este periodo y frente a la oportunidad en la gestion de la PQRSD,
observamos que el 64.5% de las PQRSD recibidas se gestionaron dentro de los términos de ley, registran
activas dentro de términos el 14.1% las cuales vencen en los meses de octubre y noviembre de 2022; el
11.9% de las peticiones se gestionaron con los tiempos vencidos; y registran vencidas y sin gestién 9.4%
de las peticiones.

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA TOTAL PQRSD %
Total PQRSD gestionada en terminos de ley 9.562 64,53%
Total de PQRSD activas dentro de términos para su gestion 2.095 14,14%
Total PQRSD Gestionadas fuera de terminos 1.765 11,91%
Total PQRSD activas sin gestion y con terminos vencidos 1.396 9,42%
Total 14.818 100%
Fuente: Base de datos ORFEO ADRES IIl Trimestre 2022
TRAMITADO
DEPENDENCIA ENTERMINOS | TTAMITADOEN FUERA DE VENCIDO TOTAL
TERMINOS

TERMINOS
DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS 303 4.150 1515 54 6.022
OFICINA ASESORA JURIDICA 903 1.009 143 1.137 3.192
DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y 404 2.095 3 1 2.503
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 249 1.638 1 1.888
DIRECCION DE GESTION DE LOS RECURSOS FINANCIEROS DE SALU| 9% 501 16 613
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 139 112 87 204 542
OFICINA DE CONTROL INTERNO 1 57 58
Total general 2.095 9.562 1.765 1.396 14.818

Fuente: Base de datos ORFEO ADRES Il Trimestre 2022

Frente al resultado de la oportunidad en la respuesta, se encuentra que el mayor impacto lo generan las
1.515 peticiones gestionadas vencidas de la DLyG. De acuerdo con el comportamiento histérico de PQRSD
asignadas a esta dependencia, observamos que pasaron de recibir en promedio 1.100 peticiones en el Il
trimestre 2022 (3.579 PQRSD) a 2.000 en promedio el tercer trimestre (6.022), superando las capacidades
de la dependencia para su gestion oportuna, en especial en los temas de la Bonificacion del Talento Hu-
mano en Salud que represento el 59% de las 6.022 asignadas.
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Otra situacion que generd un alto porcentaje e PQRSD vencidas sin gestién, corresponden en gran
proporcién a las peticiones asignadas a la Oficina Asesora Jurica, quienes para este periodo también vieron
incrementados las PQRSD en comparacién con los meses anteriores, pasando de recibir en promedio unas
350 peticiones a recibir 1.487 en septiembre. La Oficina Asesora Juridica por primera vez desde la entrada
en vigor de la ADRES, libré medidas cautelares y lo hizo frente a 22 mil terceros, razén por la cual, las
tutelas y las peticiones se incrementaron, teniendo en cuenta que muchos ciudadanos desconocen la
obligacién de restituir los dineros al estado por atencién médicas derivadas de accidentes de transito sin
SOAT.

Adicionalmente, de acuerdo con lo informado por la OAJ, se expidieron 46.767 resoluciones fijando una
obligacién dineraria a favor de la ADRES, actos administrativos que se encuentran en proceso de
notificacién y frente a los cuales proceden recursos de reposicion. Esto deriva en peticiones de informacién,

recursos de reposicion y solicitudes de acuerdos de pago.

Un aspecto importante a tener en cuenta, adicional al incremento en las peticiones asignadas a esta de-
pendencia, es que los funcionarios no estan realizando el procedimiento establecido en la gestion de las
PQRSD en el Sistema de Gestion ORFEO, pues se evidencia en la base de datos generada por ORFEO
que muchas de las peticiones que registran como vencidas sin gestion, presentan alguna actuacién en el
sistema, pero no son cerradas o archivadas correctamente y para ORFEQO es como si no tuvieran gestion,
pues el sistema sigue contando los dias de vencimiento generando el reporte como vencidas. De esta
situacion se ha informado a la dependencia y se han organizado capacitaciones para que no se siga pre-
sentando esta situacion.

La Direccion de Otras Prestaciones, a pesar de que el volumen no es tan alto como el de las otras depen-
dencias, tienen un alto volumen de PQRSD vencidas si gestion. Del total de 204 peticiones vencidas sin
gestién, se registran 155 que corresponden a solicitudes de Reclamaciones personas naturales.

Para subsanar los resultados, desde la DAF se remitira el presente informe, solicitando un plan de choque
para la atencion de las PQRSD vencidas si gestion.

Finalmente se resalta la gestion realizada por la DAF, DGRFS, OCIl y DGTIC para la atencién oportuna de
las PQRSD asignadas.

3.3 Temas mas consultados

Los temas més consultados en el periodo corresponden a las solicitudes de la bonificacion del Talento
Humano en Salud - THS, que representan el 21.28% del total de PQRSD radicas, seguido por Contribucion
Econdmica Temporal 11.78%; Gestion de novedades BDUA 8.76%, Estado de Afiliacion BDUA 6.84% y
Acuerdos de pago con el 5.80% y traslados por competencia que representan el 5.13% del total de las
peticiones.

Se registra un mayor volumen respecto al trimestre anterior de solicitudes a cargo de la Oficina Asesora
Juridica en temas como solicitudes de Acuerdos de pago, Notificacion resoluciones, Notificacion via email
por las razones comentadas anteriormente.

El siguiente cuadro consolida el total de PQRSD radicadas de conformidad con los temas caracterizados
en ORFEO.
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TEMAS SOLICITUDES ADRES IIl TRIMESTRE 2022 TOTAL %
THS: RESOLUCION 1172 - 2282 -1312-1774 Y CIRCULAR 031 - 048 3.154 21,28%
CET: Decreto 1109 del 2020 Circular 041 1.745 11,78%
SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA 1.298 8,76%
SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA 1.013 6,84%)
ACUERDOS DE PAGO 860 5,80%)
INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y TELEFONOS 828 5,59%
TRASLADO POR COMPETENCIA 760 5,13%
NOTIFICACION DE RESOLUCION 721 4,87%
INCONSISTENCIAS EN GLOSA 471 3,18%
ACTUALIZACION DATOS DEL AFILIADO EN RNEC 396 2,67%
SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX 295 1,99%
EMBARGOS 294 1,98%
DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A EPS 282 1,90%
SOLICITUD DE NOTIFICACION ViA EMAIL 266 1,80%
DERECHOS DE PETICION ENTRE AUTORIDADES 256 1,73%
SOLICITUD ESTADO DE CUENTA O INFORMACION DEL PROCESO 197 1,33%
CET IDENTIFICACION DE PAGOS 192 1,30%
SOLICITUD NOTIFICACION ELECTRONICA 169 1,14%
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL 167 1,13%
SOLICITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS 148 1,00%
SOLICITUD DE INFORMACION AFILIADOS - DATOS LABORALES - HISTORICO DE AFILIACION AL SGSSS Y DIRECCION NOTIFICACION 127 0,86%,
SOLICITA CORRECCION ESTADO AFILIADO FALLECIDO 119 0,80%,
IDENTIFICACION DE PAGOS REALIZADOS POR LA ADRES 97 0,65%
RESIDENTES PAGOS Y CERTIFICACIONES 81 0,55%
SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL 71 0,48%)
SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA 68 0,46%
SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 61 0,41%
SOLICITUD GENERAL INFORMACION BASES DE DATOS 57 0,38%
SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS A IPS 55 0,37%
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES 51 0,34%)
SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX 45 0,30%,
PENSIONADOS ERRONEAMENTE 34 0,23%
SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX 33 0,22%)
ENTIDAD SOLICITA CONFIRMACION DE LA CREACION Y/O ACTUALIZACION DE CREACION DE TERCEROS EN EL SISTEMA 31 0,21%)
EXCEPCIONES ARGUMENTOS CONTRA EL MANDAMIENTO DE PAGO 31 0,21%)
SOLICITA ESTADO DE CUENTA O CONCILIACION DE CARTERA O PAGO DE CARTERA 29 0,20%)
PLAN VOLUNTARIO DE SALUD y/o MEDICINA PREPAGADA 28 0,19%
PAGOS INTERESES MORATORIOS UGPP 27 0,18%
SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE PAQUETE ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS DE SALUD 27 0,18%
PRESUNTOS REPETIDOS RESOLUCION 2199 DEL 2013 19 0,13%,
SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX 19 0,13%
CONTRIBUCION SOLIDARIA 18 0,12%)
SOLICITA CLAVE Y USUARIO PARA CONSULTAS WEB DE RECLAMACIONES 16 0,11%)
CLAVES DE INGRESO A APLICATIVO Y SFTP 13 0,09%
CUAL ES TRAMITE O REQUISITOS PARA PRESENTACION RECLAMACIONES PERSONAS NATURALES 1 0,07%)
OTROS TEMAS / CERTIFICADOS DE INEMBARGABILIDAD 1 0,07%)
REPOSICION PRESENTA ARGUMENTOS CONTRA LA RESOLUCION INICIAL 11 0,07%

Fuente: Base de datos ORFEO ADRES Il Trimestre 2022

3.4 Distribucion de las PQRSD por modalidad de derecho de peticién y uso de canales

De conformidad con la modalidad de derecho de peticion, las mismas se clasifican en la herramienta de
gestiébn de PQRSD ORFEO. Esta herramienta le permite al servidor publico y colaborador tener acceso a
los documentos de la PQRSD, historial de auditoria (fecha de ingreso, clasificacion documental, tiempos
de respuesta, dias de vencimiento, dependencia y funcionario encargado del tramite).

Los canales dispuestos por la entidad para la recepcion de las peticiones son el Correo electrénico,
Formulario Web y el canal de Correspondencia Fisica. El mas utilizado por los usuarios es a través del
correo electronico, seguido por el formulario web.
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Modalidad Derecho de Peticién /Canal de recepcién Correo Electronico | Correspondencia | Portal web PQRSD | Total general
Peticion de Interés Particular 7.473 169 6.102 13.744
Traslado por competencia 375 5 388 768
Peticion entre autoridades 210 18 228
Entes de Control 52 1 53
Peticion de Interés General 22 3 25
Total general 8.133 195 6.490 14.818

Fuente: Base de datos ORFEO ADRES Ill Trimestre 2022

3.6 Atencién primer nivel:

En la gestién de las PQRSD radicadas en la entidad, se tiene establecido que aquellas que corresponden
a un primer nivel de atencién, deben ser atendidas por el Gestor asignado a la Direccion Administrativa y
Financiera, y por los agentes del centro de contacto, encargados de la atencién telefénica y presencial de
los usuarios. Entre las PQRSD de primer nivel, encontramos los temas Traslados por competencia, res-
puestas de primer nivel y autorizadas por las dependencias, solicitudes de informacién general de la Adres
dispuesta en el portal WEB, Reportes estados de afiliacion BDUA, Reporte de Gastos médicos, Estado de
Auditorias Reclamaciones personas naturales, entre otras.

Frente a los resultados de la gestién de las PQRSD, encontramos que la DAF gestioné un total de 1.888
PQRSD vy atendi6 por el canal telefénico y presencial un total de 38.262 usuarios, asi:

Canal Julio Agosto [Septiembre Total
Telefdno 12.224 14.315 10.722 37.261
Presencial 326 403 272 1.001
Total 12.550 14.718 10.994 38.262

Fuente: Base de datos CRM-ADRES Il Trimestre 2022

Se establece que para este trimestre el alto volumen orientaciones corresponden a los mecanismos de
reconocimiento excepcionales Covid19, como es la Compensacion Econémica Temporal y el pago de la
Bonificacion del Talento Humano en Salud, este ultimo, generd un desbordamiento de llamadas al centro
de contacto, pues se autoriz6 a la ADRES el pago de bonificaciones pendientes de giro y generé muchas
consultas y reclamos por no reconocimiento al personal de la salud.

Teleféno Presencial

14.315 o 203
12.224

10.722
300 272

Julio Agosto Septiembre Julia Agosto Septiembre

El detalle de los temas atendidos a través del Centro de contacto, se registran a continuacion.
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Temas consultados Centro de Contacto Il Trimestre 2022 Total
CET: Decreto 1109 del 2020 Circular 041 11776
THS: RESOLUCION 1172 - 2282 -1312 -1774 Y CIRCULAR 031 - 048 5965
SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA 3051
SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA 2308
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL 1256
SOLICITUD ESTADO DE CUENTA O INFORMACION DEL PROCESO 1205
EMBARGOS 910
NOTIFICACION DE RESOLUCION 715
SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX 585
SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX 539
PETICIONES EN GENERAL 432
SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 375
SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA 354
SOLICITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS 299
DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A EPS 297
CUAL ES TRAMITE O REQUISITOS PARA PRESENTACION RECLAMACIONES PERSONAS NATURALES 296
ACTUALIZACION DATOS DEL AFILIADO EN RNEC 260!
SOLICITUD NOTIFICACION ELECTRONICA (Esto deberia estar cargado al grupo de notificaciones) 187
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES 177
SOLICITUD DE NOTIFICACION VIA EMAIL 174
RADICACION ELECTRONICA Circular 014 134
SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX 134
SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX 127
IDENTIFICACION DE PAGOS REALIZADOS POR LA ADRES 119
ACUERDOS DE PAGO 118
PAGOS INTERESES MORATORIOS UGPP 91
SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL 89
ENTIDAD SOLICITA CONFIRMACION DE LA CREACION Y/O ACTUALIZACION DE CREACION DE TERCEROS EN EL SISTEMA 72
SOLICTUD DE INFORMACION AFILIIADOS, DATOS LABORALES, HISTORICO DE AFILIACION AL SGSSS Y DIRECCION NOTIFICACION 68
SOLICITA CORRECCION ESTADO AFILIADO FALLECIDO 67
RESPUESTAS Y SOLICITUDES GENERALES 64
CONSULTA DE GIRO DIRECTO LMA SUBSIDIADO 63
SOLICITUD DE RADICADO DE RECLAMACIONES ENVIADAS A LA ADRES. 62
INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y TELEFONOS 60
ATC RESPUESTA DIRECTA 55
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR PENSION 51
SOLICITA REQUISITOS REGISTRO O ACTUALIZACION ENTIDAD /ART. 4 RES. 1645 DEL 2016 50
SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS A IPS 43
REPORTA ERROR EN MODULO REX 37
APOYO TRASLADO POR COMPETENCIA 29
SOLICITUD GENERAL INFORMACION BASES DE DATOS 26
RESPUESTAS A COMUNICACIONES GENERAL 26
PENSIONADOS ERRONEAMENTE 26
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAS JURIDICAS 25

Fuente: Base de datos CRM-ADRES | Trimestre 2022

Es importante resaltar que la Direccion Administrativa y Financiera viene adelantando acciones para mejo-
rar el servicio al ciudadano, de conformidad con los lineamientos establecidos en nuestra Politica Institu-
cional de Servicio al Ciudadano https://www.adres.gov.co/planeacion/politicas-lineamientos-y-manua-
les/politicas-y-manuales, entre las que destacamos:

1.
2.

Capacitacién a través del Café de la Gestién, Paso a paso para la gestion de las PQRSD en ORFEO.
Reportes a los jefes y directores, asi como a los lideres de PQRSD sobre el estado de la gestién de
las peticiones en sus dependencias.
Socializacién a través del Boletin Sintonia de “Como vamos en la Gestién de las PQRSD”, asi como
de informacion relevante y orientaciones claras para la gestion oportuna de las PQRSD en ORFEO.
Realizacion de Mesas de trabajo con el equipo sectorial de Servicio al Ciudadano del Sector salud en
marco del Modelo Integrado de Servicio al Ciudadano, en la que se trabajaron los siguientes temas:
a. Encuestas de percepcién del servidor publico y usuario frente al servicio al ciudadano en la entidad.
b. Medicién de los resultados de los siguientes componentes del Modelo Integrado de Servicio al
Ciudadano MISC 2021-2022: Direccionamiento estratégico para el servicio; Procesos y procedi-
mientos armonizados; Cultura de humanizacion y excelencia en el servicio; Cobertura y canales
accesibles.
En cumplimiento a los lineamientos del MISC, en el componente Cultura de humanizacién y excelencia
en el servicio, en coordinacién con el Minsalud, se realizé taller presencial en Lengua de Sefia Colom-
bianas, a un total de 22 servidores publicos y colaboradores de la entidad que prestan servicios de
atencion presencial al ciudadano.
Adicion y prorroga el servicio del Callcenter hasta el 31 de octubre de 2022.
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6.5 Encuestas de Satisfaccion y Percepcién.

La Adres dispone para los usuarios que interactian con la entidad encuestas de satisfaccién y percepcion
en donde evalGan de manera voluntaria, la prestacion del servicio, la calidad, oportunidad y claridad de las
respuestas y su percepcion frente a los tramites y servicios que brindamos y los resultados nos permiten
entender sus necesidades, obtener la informacion necesaria para mejorar los procesos de la entidad y
detectar mejoras.

Encuesta de Satisfaccion Canal Presencial: Durante el tercer trimestre, los usuarios que diligenciaron la
encuesta por el canal presencial manifestaron que la respuesta dada esta acorde con lo solicitado y que el
trato recibido fue excelente. Para este periodo, se atendieron por el canal presencial 1.001 usuarios y 794
respondieron la encuesta, es decir el 79.32%.

ENCUESTA DE PERCEPCION CANAL PRESENCIAL III TRIMESTRE 2022

entre los Ciudadanos encuestados el 100%
LA RESPUESTA SUMINISTRADA FUE? ACORDE A LA 794 |confirma que su percepcion que la respuesta
SOLICITUD brindada por el funcionario de atencion al
ciudadano fue acorde a la solicitud realizada
el 100% de los Ciudadanos atendidos por atencion
EL TRATO RECIBIDO POR EL al ciudadano presencial identifican que el trato
FUNCIONARIO FUE? EXCELENTE 794 recibido por el funcionario de atencion al
ciudadano fue excelente ante su consulta

El tiempo en el que fue atendido con un 100% el
EL TIEMPO EN SER ATENDIDO FUE? EXCELENTE 794 |ciudadano se presenta en una forma excelente por

la mayoria de encuestras realizadas

Encuesta de percepcion Pagina Web: Esta encuesta esté disefiada para medir la percepcién que tienen
los usuarios sobre los tramites y servicios de la entidad, estos son los resultados obtenidos:

ENCUESTA DE PERCEPCION TRAMITES Y OPA PAGINA WEB ADRES TOTAL RESPUESTAS
Seleccione su perfil de usuario:
Persona Natural 62
Persona Juridica 4

Indique el tramite o proceso realizado

Reconocimiento y pago de indemnizaciones y auxilios a victimas de eventos catastréficos y

terroristas y de accidentes de transito o a sus beneficiarios 16
Reconocimiento de prestaciones econémicas a afiliados a los regimenes de excepcion y especial 23
Devolucion de aportes pagados directamente a la ADRES sin justa causa por aportantes 8
Registro y modificacién de cuentas bancarias de las Instituciones Prestadoras de Servicios de

Salud - IPS 16
Solicitud compra de cartera 3
Indique el proceso administrativo realizado:

certificacion de aportes en salud a afiliados a los regimenes de excepcion y especial 58
Estado de cuenta entidades territoriales 8
¢Lainformacion pararealizar el tramite (pasos a seguir, requisitos, normatividad) publicada en el Sistema Unico
Si (Sencillo y de facil interpretacion) 37
Algunas veces (Lenguaje medianamente complejo) 17
No (Lenguaje complejo) 12
¢Lainformacion encontrada en la pagina web fue Gtil?

Si 30
Algunas veces 23
No 13
¢En qué podemos mejorar este tramite?

Disminuir tiempo de respuesta 23
Reducir o eliminar requisitos/documentos 7
No solicitar documentos que registran en la entidad 20
Ampliacién de canales para la recepcion de la informacion solicitada 3
Que sea electrénico o totalmente en linea 18
¢(El acceso pararealizar el tramite o solicitar el servicio fue facil y adecuado?

Si 38
No 22
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El tramite mas consultado fue “Reconocimiento y pago de indemnizaciones y auxilios a victimas de eventos
catastroficos y terroristas y de accidentes de transito o a sus beneficiarios” y el proceso administrativo
realizado con mayor nimero de usuarios fue la “Certificacién de aportes en salud a afiliados a los regime-
nes de excepcion y especial”’

Es importante resaltar que los usuarios recomiendan a la Adres mejorar los tramites en los siguientes as-
pectos:

Ampliaciéon de canales para la recepcién de la informacion solicitada.;

Que sea electrénico o totalmente en linea;

Disminuir tiempo de respuesta;

Reducir o eliminar requisitos/documentos;

No solicitar documentos que registran en la entidad,;

Ampliacién de canales para la recepcién de la informacion solicitada.;

Que sea electrénico o totalmente en linea;

Reducir o eliminar requisitos/documentos;

O O O O O O O O

7. Conclusiones y recomendaciones:

e De conformidad con lo estipulado por el Decreto 1081 de 2015 Articulo 2.1.1.6.2 la ADRES no recibi6
peticiones de informaciéon cuyo acceso haya sido rechazado o denegado.

e No se recibieron denuncias por actos de corrupcion.

e Se continuara brindando orientacion y apoyo a las dependencias en la gestion oportuna de las PQRSD
y la socializacion de informacién relevante que oriente a los servidores publicos y colaboradores sobre
los deberes en la atencién oportuna de las peticiones, la calidad de sus respuestas en un lenguaje
claro y en la apropiacién de nuestros valores y principios.

e La atencién a los grupos de interés de la ADRES se ha garantizado a través de los canales de comu-
nicacion virtual y presencial durante todo el afio, brindando un servicio oportuno, agil, y de calidad,
propdsito de garantizar la prestacion del servicio.

e El porcentaje de PQRSD atendidas fuera de términos equivalente al 11.9%, son resultado de una si-
tuacion atipica generada por lineamientos del Gobierno Nacional frente al pago de la bonificacion del
Talento Humano en Salud que se encontraba pendiente de pago, lo que generé falta de capacidad
para la gestion oportuna de estas peticiones.

e Se remitira el presente informe a las dependencias, solicitando a aquellas que presentan peticiones
vencidas sin gestion, informen a la DAF sobre las acciones que adelantaran para la gestién de estas
PQRSD.

e La Direccién Administrativa y Financiera continuard informado a los jefes y directores sobre el estado
de la gestion de las PQRSD en sus dependencias y les remitira el presente informe con el fin socializar
los resultados, destacando la importancia del seguimiento que ellos realizan en la gestién en sus de-
pendencias.

Direccion Administrativa y Financiera
Administradora de los Recursos del Sistema General de Seguridad Social en Salud —ADRES
Octubre de 2022
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