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INFORME DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
ADRES IV 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
octubre al 31 de diciembre de 2022 y contiene adicionalmente, resultados de las encuestas de percepcién
y satisfaccién realizadas a nuestros usuarios y la gestion 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

¢ Oportunidad respuesta PQRSD ADRES

e Temas mas consultados

e Distribucion de las PQRSD por modalidad de derecho de peticién y uso de canales
e Atencion primer nivel

e Encuestas de Satisfaccion y Percepcién

e Conclusiones y recomendaciones

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 Direcciéon Técnica, Subdi-
reccién, Jefatura o Coordinacion.

2. DISPOSICIONES LEGALES SOBRE ATENCION DE PETICIONES

e Constitucion Politica, articulos 23.

e Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion 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 Codigo 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 Informacién Publica 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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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.

¢ Resolucion 668 de 2018, a través de la cual se reglamenta el tramite interno de la gestion de las
PQRSD en la ADRES

AD

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 gestion 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, préxima a vencer y vencida.

Distribucién de las PQRSD por dependencias:

En el IV trimestre de 2022, la entidad radicé a través del MAdulo de Gestion de PQRSD ORFEO un total
de 9.123 PQRSD distribuidas de la siguiente manera:

DEPENDENCIA

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

TOTAL

OFICINA ASESORA JURIDICA

1.028

1.091

642

2.761

DIRECCION DE GESTION TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION

881

699

472

2.052

DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS

894

685

423

2.002

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

544

542

420

1.506

DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES

155

179

124

DIRECCION DE GESTION DE LOS RECURSOS FINANCIEROS DE SALUD

151

116

331

OFICINA DE CONTROL INTERNO

5

4

N

11

OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y CONTROL DE RIESGOS

1

TOTAL

3.659

3.316

2.148

9.123

Fuente: Base de datos ORFEO ADRES IV Trimestre 2022

Se observa una disminucion en el total peticiones radicadas frente al trimestre anterior, pasando de 14.818
a 9.123. Este comportamiento obedece en especial a la disminucion en las solicitudes realizadas a la
Direccién de Liquidaciones y Garantias en temas relacionados con la Bonificacion del Talento Humano
(3.500 a 727 PQRSD), ventana que abrié la entidad en los meses de julio y agosto para los pagos que
habian quedado pendientes de girar al personal de la salud, beneficiarios de este auxilio, lo que generé
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.

El siguiente cuadro presenta el total de PQRSD radicadas en la entidad en la vigencia 2022, por
dependencias, para un total de 43.954.

DEPENDENCIA | TRIMESTRE I TRIMESTRE NI TRIMESTRE IV TRIMESTRE TOTAL 2022
DIRECCION DE LIQUIDACIONES ¥ GARANTIAS 3.029 3578 6.022 2.002 14632
DIRECCION GESTION TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION ¥ LA COMUNICACION 1704 2620 2503 2.052 8.888
DIRECCION ADMINISTRATIVAY FINANCIERA 3.168 1546 1888 1.506 8.108
[OFCINA ASESORA JURIDICA £ 1013 3152 2761 1.526
DIRECCION DE GESTION DE LOS RECURSOS FINANCIEROS DE SALUD 643 Ere] 613 331 2 366
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 313 445 42 458 1759
[OFCINA DE CONTROL INTERNO 10 152 58 11 271
IOFCINA ASESORA DE PLANEACION Y CONTROL DE RIESGOS 1 1 - 2 4
TOTAL 9.828 10.185 14.818 49123 43.954

Fuente: Base de datos ORFEO ADRES 2022
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TOTAL PQRSD ENERO DICIEMBRE 2022 ADRES

5.335

4.827
4.544

2.148
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Fuente: Base de datos ORFEO ADRES 2022

Oportunidad respuesta PQRSD ADRES

DEPENDENCIA PQRSD ACTIVAS POR | PQRSD TRAMITADAS | PQRSD TRAMITADAS PQ';SEI’)“EI(IJ;::::DO Total general
VENCER ATIEMPO FUERA DE TIEMPO
GESTION
OFICINA ASESORA JURIDICA 414 1.233 524 590 2.761
DIRECCION GESTION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION 83 1.961 8 2.052
DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS 169 1.618 206 9 2.002
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 173 1.333 1.506
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 65 215 118 60 458
DIRECCION DE GESTION DE LOS RECURSOS FINANCIEROS DE SALUD 42 282 7 331
OFICINA DE CONTROL INTERNO 2 8 1 11
OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y CONTROL DE RIESGOS 2 2
Total general 948 6.652 864 659 9.123

Fuente: Base de datos ORFEO ADRES IV Trimestre 2022

Consolidada la informacion de este periodo y frente a la oportunidad en la gestion de la PQRSD,
observamos que el 72,91% de las PQRSD recibidas se gestionaron dentro de los términos de ley, registran
activas dentro de términos el 10.39% las cuales vencen en el mes de enero de 2023; el 9.47% de las
peticiones se gestionaron con los tiempos vencidos; y registran vencidas y sin gestion 7.22% de las

peticiones.
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OPORTUNIDAD EN LA GESTION
TOTAL PQRSD IV TRIMESTRE 2022

72,91%
10,39% 9,47% 7,22%
Total PQRSD Total de PQRSD Total PQRSD Total PQRSD

gestionada en
terminos de ley

activas dentro de Gestionadas fuera activas sin gestion
términos para su de terminos y con terminos
gestion vencidos

Fuente: Base de datos ORFEO ADRES 2022

La Direccion de Otras Prestaciones, a pesar de que el total de peticiones asignadas para gestionar no es
alto como el de otras dependencias, tienen un alto volumen de PQRSD vencidas si gestion. Del total de
458 peticiones vencidas sin gestion, se registran 60 que corresponden a solicitudes de Reclamaciones

personas naturales.
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Se observa un alto volumen de PQRSD sin gestion y vencidas a cargo de la Oficina Asesora Juridica, la
cual para este periodo presenta un total de 590. Este resultado esta afectando considerablemente el indi-
cador de gestion de la entidad.

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

Temas mas consultados

El 88.6% del total de las peticiones radicadas en la entidad, se concentran especialmente en los siguientes
temas, entre los que se destacan los solicitados a la Oficina Asesora Juridica como son informacion sobre
procesos y acuerdos de pago. Durante este trimestre, la Oficina Asesora Juridica fue la dependencia que
recibié el mayor niUmero de peticiones, con un total de 2.761 representadas especialmente en solicitudes
generadas por las medidas cautelares que realiz6 frente a 22 mil terceros, razén por la cual, las tutelas y
las peticiones se incrementaron, teniendo en cuenta que muchos ciudadanos desconocen la obligacion de
restituir los dineros al estado por atencion médicas derivadas de accidentes de transito sin SOAT.

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

Es importante resaltar que con la reglamentacion de la Contribucion Solidaria a través del Decreto 616 de
2022 “Mecanismo de afiliacién al régimen subsidiado en salud para la poblacién no pobre y no vulnerable,
con capacidad de pago parcial. Corresponde a un pago entre el 1% y el 15% de la UPC del régimen
subsidiado que se define segun la clasificacién en el Sisbén”, Atencién al Ciudadano solicité incluir en la
caracterizacion de los temas en ORFEO la Contribucién Solidaria, que para este periodo representd un
total 107 peticiones a cargo de la Direccion de Liquidaciones y Garantias.

TEMA TOTAL
SOLICITUD ESTADO DE CUENTA O INFORMACION DEL PROCESO 1346
ACUERDOS DE PAGO 797
THS: RESOLUCION 1172 - 2282 -1312 -1774 Y CIRCULAR 031 - 048 727|
SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA 577
SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA 551
TRASLADO POR COMPETENCIA 653
ACTUALIZACION DATOS DEL AFILIADO EN RNEC 400
DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A EPS 378]
SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX 373
INCONSISTENCIAS EN GLOSA 339
NOTIFICACION DE RESOLUCION 243
CET: Decreto 1109 del 2020 Circular 041 232
RESPUESTA DIRECTA AUTORIZADA POR LAS DIRECCIONES PQRSD FORMULARIO WEB y CORREO ELECTRONICO 201
SOLICITUD DE RADICADO DE RECLAMACIONES ENVIADAS A LA ADRES. 193]
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL 154
SOLICITA CORRECCION ESTADO AFILIADO FALLECIDO 144
IDENTIFICACION DE PAGOS REALIZADOS POR LA ADRES 142
SOLICITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS 142
EMBARGOS 127
CONTRIBUCION SOLIDARIA 107
REPOSICION PRESENTA ARGUMENTOS CONTRA LA RESOLUCION INICIAL 95
SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA 94
INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y TELEFONOS 92|

Fuente: Base de datos ORFEO ADRES Il Trimestre 2022

Distribuciéon de las PQRSD por modalidad de derecho de peticion y uso de canales

De conformidad con la modalidad de derecho de peticién, las mismas se clasifican en la herramienta de
gestion 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).

Avenida El Dorado Calle 26 No. 69-76 Torre 1 Piso 16
Centro Empresarial Elemento - Bogota D.C - Cdodigo Postal 111071
Linea gratuita Nacional: 01 8000 423 737 - Teléfono:(57-1) 4322760
www.adres.gov.co



ADRLS

Los canales dispuestos por la entidad para la recepcion de las peticiones son el Correo electrénico,
Formulario Web y el canal de Correspondencia Fisica. EI mas utilizado por los usuarios es a través del

correo electrénico, seguido por el formulario web.

(9]
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MODALIDAD DERECHO DE PETICION

Correo Electronico

Entrega personal

Pagina web

Total general

Peticidn de Interés Particular

4.900

159

3.340

8.399

Traslado por competencia

272

3

379

654

Peticidn entre autoridades

47

10

57

Peticidon de Interés General

11

1

12

Consulta

1

Total general

5.230

173

3.720

9.123

Para este periodo se informa que los usuarios se contactaron con la entidad a través del derecho de peti-
cion, desde diferentes departamentos en el pais, entre los que el Distrito Capital representa el 36% del total

de peticiones radicadas.

Fuente: Base de datos ORFEO ADRES IV Trimestre 2022

DEPARTAMENTO PQRSD TOTAL %
D.C. 3.327 36%
VALLE DEL CAUCA 827 9%
ANTIOQUIA 678 7%
CORDOBA 539 6%
ATLANTICO 362 4%
SANTANDER 319 3%
CESAR 301 3%
BOLIVAR 274 3%
NARINO 261 3%
NORTE DE SANTANDER 249 3%
CUNDINAMARCA 241 3%
HUILA 239 3%
MAGDALENA 199 2%
TOLIMA 183 2%
SUCRE 168 2%
RISARALDA 128 1%
META 120 1%
CAUCA 118 1%
BOYACA 114 1%
CALDAS 92 1%
LA GUAJIRA 83 1%
QUINDIO 76 1%
CASANARE 65 1%
CAQUETA 38 0%
PUTUMAYO 35 0%
ARAUCA 33 0%
CHOCO 21 0%
AMAZONAS 12 0%
SAN ANDRES 8 0%
GUAVIARE 6 0%
BADEN-WURTEMBERG 2 0%
GUAINIA 2 0%
CIUDAD AUTONOMA DE BUENOS AIRES 1 0%
PROVINCIA DE LAS ISLAS DE ALAND 1 0%
VICHADA 1 0%
Total general 9123 100%
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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. El total de peticiones gestionada por esta dependencia corresponde a un total de 1.506
PQRSD.

Entre las PQRSD de primer nivel, encontramos los temas Traslados por competencia, respuestas de primer
nivel y autorizadas por las dependencias, solicitudes de informacion general de la Adres dispuesta en el
portal WEB, Reportes estados de afiliacion BDUA, Reporte de Gastos médicos, estado de auditorias recla-
maciones personas naturales, orientaciones relacionas con el Talento Humano en Salud, y Gltimamente en
temas relacionados con la Contribucion Solidaria Mecanismo de afiliacion al régimen subsidiado en salud
para la poblacién no pobre y no vulnerable, con capacidad de pago parcial. Corresponde a un pago entre
el 1% y el 15% de la UPC del régimen subsidiado que se define segun la clasificacién en el Sisbhén”.

Para el registro ordenado de cada interaccion realizada con los usuarios que acuden por orientacion por el
canal telefénico y presencial, la entidad dispuso la herramienta de Gestién de las relaciones con los clien-
tes, recursos de software de CRM - Microsoft Dynamics 365 de CRM.

Consolidada la informacién del CRM, encontramos que la DAF atendid a través del Centro de Contacto,
canal telefénico y presencial un total de 18.362 usuarios, asi:

Canal Octubre Noviembre Diciembre
Teleféno 6.995 6.081 4.631
Presencial 257 217 181

Total 7.252 6.298 4,812

Fuente: Base de datos CRM-ADRES IV Trimestre 2022

En comparacion con los trimestres anteriores, se observa una disminucién en el volumen de llamadas, en
especial por el tema de la bonificacién del Talento Humano en Salud, que disparé el volumen de llamadas
en los meses de julio y agosto y que para este periodo ya no se esta entregando este auxilio.

No obstante, lo anterior, el talento humano en salud contindia solicitando informacioén relacionada con la
bonificacién, tema que presento un total de 1.137 llamadas. Otros temas como solicitudes sobre el estado
de afiliacion, novedades y traslados BDUA, compensacién econdmica temporal y estado de tramite audi-
toria reclamacién persona natural, presentaron el mayor volumen de llamadas en el periodo.

Canal Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Teleféno 11897 13538 9480 6995 6081 4631
Presencial 326 403 272 257 217 181

Total 12223 13941 9752 7252 6298 4812

La prestacion del servicio a través del Centro de Contacto de la entidad, ha permitido que no se
radiqguen PQRSD por los canales dispuestos para los usuarios.

El 86% de las interacciones realizadas a través del centro de contacto de la entidad, se concen-
tran en los siguientes temas:
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Temas Octubre Noviembre Diciembre Total
SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA 1.019 1.040 895 2.954
CET: Decreto 1109 del 2020 Circular 041 1.338 926 582 2.846
SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA 623 513 511 1.647
THS: RESOLUCION 1172 - 2282 -1312 -1774 Y CIRCULAR 031 - 048 423 480 234 1.137
SOLICITUD ESTADO DE CUENTA O INFORMACION DEL PROCESO 418 371 342 1.131
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL 363 368 278 1.009
EMBARGOS 382 366 205 953
SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX 213 182 115 510
SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX 147 139 188 474
NOTIFICACION DE RESOLUCION 275 94 48 417
SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA 112 134 101 347
SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 123 90 91 304
SOLICITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS 82 84 102 268
ACTUALIZACION DATOS DEL AFILIADO EN RNEC 115 79 66 260
CUAL ES TRAMITE O REQUISITOS PARA PRESENTACION RECLAMACIONES PERSONAS NATURALES 72 84 63 219
DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A EPS 87 69 54 210
ACUERDOS DE PAGO 41 58 58 157
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES 59 42 40 141
RADICACION ELECTRONICA Circular 014 57 50 27 134
SOLICITUD NOTIFICACION ELECTRONICA (Esto deberia estar cargado al grupo de notificaciones) 86 26 4 116
INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y TELEFONOS 49 26 19 94
SOLICITUD DE NOTIFICACION VIA EMAIL 49 28 12 89
PAGOS INTERESES MORATORIOS UGPP 26 37 23 86
SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL 28 32 20 80
SOLICTUD DE INFORMACION AFILIIADOS, DATOS LABORALES, HISTORICO DE AFILIACION AL SGSSS 29 9 42 80
SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX 29 30 20 79
IDENTIFICACION DE PAGOS REALIZADOS POR LA ADRES 32 23 18 73
SOLICITA CORRECCION ESTADO AFILIADO FALLECIDO 25 21 21 67
SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX 24 25 14 63

Fuente: Base de datos CRM-ADRES 2022
El comportamiento de la gestiéon del Centro de Contacto de la entidad durante el afio 2022 tiene como

resultado un total de 107.010 llamadas atendidas.
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Encuestas de Satisfaccion y Percepcion.

La Adres dispone para los usuarios que interactian con la entidad encuestas de satisfaccion y percepcion
en donde evallan 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 percepcidon Pagina Web: Esta encuesta esta disefiada para conocer la percepcién que tie-
nen los usuarios sobre los contenidos y presentacion de la pagina web de la entidad. Estos fueron los
resultados en el trimestre:
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¢Con qué frecuencia ingresa usted al sitio web de la ADRES? Persona Juridica Persona natural Total general
Diario 7 27 34
Mensual 26, 26,
Semanal 2 8 10
Total general 9 61 70
La publicacién de informacion por parte de la ADRES, le parece: Persona Juridica Persona natural Total general
Importante 5 34 39
Muy importante 4 22 26
Nada importante
Poco importante 1 1
Total general 9 61 70
¢Navegar dentro del sitio web le resulta una experiencia facil? Persona Juridica Persona natural Total general
No 3 13 16
Si 6 48| 54
Total general 9 61 70
¢Como califica el disefio y la calidad de los contenidos del nuevo sitio web? Persona Juridica Persona natural Total general
Bueno 3 29 32
Excelente 6 22 28,
Malo 6) 6
Regular 4 4
Total general 9 61 70
¢Encontrd la informacion que buscaba? Persona Juridica Persona natural Total general
No 4 13 17
Si 5 48 53
Total general 9 61 70
¢Qué tan sencillo le resulta buscar informacion en la pagina web? Persona Juridica Persona natural Total general
Dificil 3 14 17
Sencillo 6 47 53
Total general 9 61 70
Qué tipo de informacion consulta en nuestro sitio web Total
Reporte Afiliacion EPS 65)
LUPA PAGOS 1]
Noticias 1
Registrar nuevo usuario 1]
Sobre EPS de afiliados y si se encuentran activos. 1
verifico de que parte del pais es el carnet de salud de nuestros usuarios 1]

Total 70|

Fuente: Base de datos Encuestas ADRES 2022

Encuesta de Satisfaccién Canal Presencial: Durante el Cuarto 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 655 usuarios de los
cuales 419 respondieron la encuesta, es decir el 63.96%. Los resultados dan cuenta del profesionalismo y
calidad del servicio que la entidad presta a sus usuarios.

Para el mejoramiento de los canales de atencién, la entidad ha fortalecido aquellos medios, espacios o
escenarios que utiliza para interactuar con los ciudadanos con el fin atender sus solicitudes de tramites,
servicios, peticiones, quejas, reclamos y denuncias, disponiendo de un canal presencial, accesible y exclu-
sivo para los usuarios.
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ENCUESTA DE PERCEPCION CANAL PRESENCIAL IV TRIMESTRE 2022

LA RESPUESTA SUMINISTRADA FUE ..??

CLARAY ACORDE A
LA SOLICITUD

419

Entre los Ciudadanos encuestados el 100% confirma
que su percepcion que la respuesta brindada por el
funcionario de atencion al ciudadano fue acorde ala
solicitud realizada

EL TRATO RECIBIDO POR EL
FUNCIONARIO FUE..?

EXCELENTE

419

El 100 % de los Ciudadanos atendidos por atencion al
ciudadano presencial identifican que el trato recibido
por el funcionario de atencion al ciudadano fue
excelente ante su consulta

ELTIEMPO EN SER ATENDIDO FUE ..?

EXCENTE

419

El tiempo en el que fue atendido con un 100% el
ciudadano se presenta en una forma excelente porla
mayoria de encuestras realizadas

Encuesta de percepcion Tramites y Opas ADRES

Fuente: Base de datos Encuestas ADRES 2022

Esta encuesta esta disefiada para conocer la percepcion que tienen los usuarios sobre Tramites y procesos

administrativos de la entidad, dispuestos en el portal web. Estos fueron los resultados en el trimestre:

g lizad

el proceso admini ivor Total Usuarios
Certificacion de aportes en salud a afiliados a los regimenes de excepcion y especial; 37|
Certificacion de aportes en salud a afiliados a los regimenes de excepcion y especial;Estado de cuenta entidades territoriales; 1
Estado de cuenta entidades territoriales; 5)
Estado de cuenta entidades territoriales;Certificacion de aportes en salud a afiliados a los regimenes de excepcidn y especial; 2|
Indique el trdmite o proceso realizado:
Devolucién de aportes pagados directamente a la ADRES sin justa causa por aportantes; 2
Reconocimiento de prestaciones econdmicas a afiliados a los regimenes de excepcion y especial; 19|
Reconocimiento de prestaciones econdmicas a afiliados a los regimenes de excepcion y especial;Devolucion de aportes pagados directamente a la ADRES sin justa causa por
aportantes; 1
Reconocimiento y pago de indemnizaciones y auxilios a victimas de eventos catastroficos y terroristas y de accidentes de transito o a sus beneficiarios; 9
Reconocimiento y pago de indemnizaciones y auxilios a victimas de eventos catastréficos y terroristas y de accidentes de transito o a sus beneficiarios;Registro y modificacion
de cuentas bancarias de las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - IPS; 1
Registro y modificacion de cuentas bancarias de las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - IPS; 4
Registro y modificacion de cuentas bancarias de las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - IPS;Reconocimiento de prestaciones econdmicas a afiliados a los
regimenes de excepcion y especial; 1
Solicitud compra de cartera; 5
éLainformacion para realizar el tramite (pasos a seguir, requisitos, normatividad) publicada en el Sistema Unico de Informacién y Tramites SUIT del DAFP fue claray comprensible?
Algunas veces (Lenguaje medianamente complejo) 6
No (Lenguaje complejo) 12
Si (Sencillo y de facil interpretacion) 27|
¢En qué podemos mejorar este tramite?
Ampliacién de canales para la recepcién de la informacion solicitada.; 7
Disminuir tiempo de respuesta; 22
Disminuir tiempo de respuesta;Que sea electrdnico o totalmente en linea; 1
Disminuir tiempo de respuesta;Reducir o eliminar requisitos/documentos;No solicitar documentos que registran en la entidad; 1
Disminuir tiempo de respuesta;Reducir o eliminar requisitos/documentos;No solicitar documentos que registran en la entidad;Que sea electronico o totalmente en linea; 1)
No solicitar documentos que registran en la entidad;Ampliacién de canales para la recepcidn de la informacion solicitada.; 1
Que sea electrénico o totalmente en linea; 9|
Que sea electronico o totalmente en linea;Reducir o eliminar requisitos/documentos;Ampliacién de canales para la recepcion de la informacién solicitada.; 1
Reducir o eliminar requisitos/documentos; 1
Reducir o eliminar requisitos/documentos;Que sea electrénico o totalmente en linea;Ampliacion de canales para la recepcion de la informacion solicitada.; 1
Total general 45|

Fuente: Base de datos Encuestas ADRES 2022

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 “Certificacion de aportes en salud a afiliados a los regime-

nes de excepcion y especial”
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Es importante resaltar que lo que mas recomiendan los usuarios a la Adres es disminuir los tiempos de
respuesta a los tramites y servicios de la entidad, seguido por que el tramite sea electrénico o totalmente
en linea.

Finalmente, es importante resaltar las acciones adelantadas por el proceso de Atencion al Ciudadano para
mejorar la oportunidad en la gestion de las PQRSD, para el fortalecimiento del servicio al ciudadano, entre
las que destacamos:

o Capacitacion a través del Café de la Gestion, Paso a paso para la gestion de las PQRSD en OR-
FEO.

o Reportes a los jefes y directores, asi como a los lideres de PQRSD sobre el estado de la gestion
de las peticiones en sus dependencias.

o 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.

o Acompafamiento a las dependencias en el seguimiento a la gestién con el apoyo de los lideres de
PQRSD designados por cada dependencia.

o 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:

o Componente Informacion Confiable y Accesible

o Servicio Centrado en la Persona

Conclusiones y recomendaciones:

e De conformidad con lo estipulado por el Decreto 1081 de 2015 Articulo 2.1.1.6.2 la ADRES no recibio
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, garantizando la prestacion del servicio.

e La Direccién Administrativa y Financiera continuara 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.

e Se debe fortalecer el seguimiento a los controles disefiados en el procedimiento, con el fin asegurar
que las dependencias responsables de tramite de las PQRSD verifiquen la oportunidad y registro en
las diferentes fuentes de informacion, para lo cual, con el apoyo de la DGTIC, se esta desarrollando en
la herramienta ORFEO el mecanismo de seguimiento a la gestién que cada director, Jefe y/o Coordi-
nador pueda realizar en tiempo real sobre el estado de cada PQRSD asignada.

e Serecomienda a las dependencias (segundo nivel) que en el marco del presente informe presentaron
incumplimiento en la oportunidad de la respuesta de PQRSD, implementen acciones efectivas que
permitan garantizar la culminacion oportuna del tramite de los requerimientos.

e Fortalecer a través de capacitaciones la gestion de las peticiones a través de ORFEO, para que los
funcionarios generen las respuestas vinculadas al nimero de radicado de entrada y realicen el proce-
dimiento establecido para el archivo de la PQRSD una vez ha sido resuelta.

e Se sugiere a las dependencias que presentaron respuestas extemporaneas, reforzar los controles es-
tablecidos para evitar la materializacién del riesgo y de ser necesario iniciar las acciones administrati-
vas que se consideren pertinentes.
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Se presentara a la alta direccion a través de los comités directivos, los resultados de la gestion con las
dependencias que mayor impactan los indicadores, con el fin de atacar las causas que dieron origen a la
oportunidad de la respuesta.

o
O

Cultura de Humanizacién y Excelencia del Servicio

Nuevo contrato a través de la Tienda Virtual del Estado Colombiano de la Orden de Compra No.
98387 servicio del Call center hasta el 31 de octubre de 2023.

Elaboracion de la Caracterizacion de usuarios.

Direccion Administrativa y Financiera
Administradora de los Recursos del Sistema General de Seguridad Social en Salud ~ADRES
Enero 2023
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