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ADMINISTRADORA DE LOS RECURSOS DEL SISTEMA
GENERAL DE SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD

INFORME DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
ADRES

II TRIMESTRE DE 2019

La Administradora de los Recursos del Sistema General de Seguridad
Social en salud, ADRES, a través de la Direccién Administrativa y
Financiera, presenta el informe de gestion de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSD recibidas y atendidas por la
entidad a través de los diferentes canales de atencion, en el periodo
comprendido entre el 1 de abril al 30 de junio de 2019, en cumplimiento
a la normativa vigente (Ley 190 de 1995, Ley 1474 de 2011, Ley 1712 de
2014, Decreto 103 de 2015)

El objeto del presente informe es dar a conocer a los usuarios internos y
externos el total de PQRSD radicadas en la entidad, la gestidn y tramite
dado a cada una, las dependencias encargadas del tramite, modalidad de
peticidon y canal de radicacion.

1. Distribucion de las PQRSD por canales

Durante el II trimestre de 2019, se radicaron en la ADRES un total de
7.577 PQRSD por los canales de atencion virtual y por correspondencia.

> Canal Virtual: 2.340 PQRSD, radicadas a través del formulario web vy
correo electrénico, representando el 31% del total de PQRSD.

> Canal de Correspondencia: 5.237 PQRSD, radicadas a través de
empresas de mensajeria y Radicacion Presencial, representando el 69%
de las PQRSD registradas en el SGD.

La ADRES, para el registro ordenado de sus peticiones, cuenta con dos
herramientas para radicacion de los derechos de peticidon, quejas,
reclamos y sugerencias que presentan los usuarios a la entidad, ellos son
el Sistema de Gestion Documental SGD y el Sistema de Gestién de PQRSD
CRM.
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El CRM, es la nueva herramienta utilizada para el registro de todas las
PQRSD que ingresan a la entidad, la cual ha sido implementada por etapas
y que se consolidara en el unico sistema de gestion de PQRSD de la
ADRES. Actualmente se registra por en esta herramienta las PQRSD
radicadas por la pagina web y por correo electrénico, la cual esta
parametrizada y caracterizada de conformidad con los términos de ley
para el tramite de las peticiones y de conformidad con las competencias,
tramites y servicios de la entidad.

Para el Segundo semestre de 2019 se tiene proyectado su
implementacion en la radicacion de todas las PQRSD que ingresan por el
canal de correspondencia fisica, consolidandose asi, en el Unico sistema
de radicacion y tramite de todas las PQRSD.

Por lo anterior, y mientras se implementa el Sistema de Gestion de PQRSD
CRM, se continuara realizando la depuracion manual de la base de datos
del SGD con el fin de filtrar aquellas peticiones registradas como
Correspondencia general, tutelas y demas documentos referenciados
como copia informativa y respuesta a peticiones realizadas por la ADRES
gue no corresponden a un derecho de peticién. El presente informe
consolida los derechos de peticidén radicados en las dos herramientas.

El resultado de la consolidacién de las bases de datos nos presenta el
siguiente comportamiento de radicacién de PQRSD para los meses de
abril, mayo y junio de 2019, por los dos canales de atencién Virtual y
Presencial de Correspondencia.

PQRSD radicadas en el II trimestre de 2019:

Formulario PQRSD
IT Trimestre de WEB - CRM Correspondendia Fisica Total o
2019 /Correo Electronico resp ia i ¢
SGD

ABRIL 742 1.766 2.508 33%
MAYO 829 1.928 2.757 36%
JUNIO 769 1.543 2312 31%
TOTAL 2340 5.237 1511 100%

Fuente: Base de datos del SGD ADRES 1° de enero al 30 de junio 2019
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2. Distribucion de las PQRSD por dependencias y temas:

PQRSD POR DEPENDENCIAS II TRIMESTRE DE 2019

DEPENDENCIA TOTAL %
Direccidn de Liquidaciones y Garantias 2.428 32%
Direccidn de Gestion de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones 1.598 21%
Direccidn de Gestion de los Recursos Financieros Salud 1.177 16%
Direccion de Otras Prestaciones 1.084 14%
Oficina Asesora Juridica 852 11%
Direccién Administrativay Financiera - Atencidn al Usuario 344 5%
Oficina de Control Interno 72 1%
Direccidn General 22 0%

TOTAL PQRSD 7.577 100%

Fuente: Base de datos del SGD ADRES 1° de enero al 30 de junio 2019

Para este trimestre el comportamiento de PQRSD radicadas por
dependencias conserva la misma tendencia presentada en el I trimestre
de 2019, siendo la Direccion de Liquidacion y Garantias Ila
dependencia con el mayor numero de peticiones asignadas,
representando 32% del total de peticiones radicadas en el periodo, igual
porcentaje obtenido en el primer trimestre del ano.

La Direccion de Liquidacion y Garantias es la encargada de atender
las peticiones relacionadas con los procesos de liquidacién vy
reconocimiento de la Unidad de Pago por Capitacion-UPC del régimen
subsidiado; auditorias a los procesos de compensacion; liquidacidon y
reconocimiento de las prestaciones econdmicas entre otras.

Continuando con la misma tendencia del primer trimestre, |la Direccion
de Gestion de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones -
DGTIC le fueron asignadas para tramite el 21% del total de PQRSD,
presentando una pequefia disminucion de un 1,4% con relacién al periodo
anterior.

Esta Direccion es la encargada de gestionar las peticiones en temas
relacionados con novedades y traslados - BDUA; Gestidn contrasefias
aplicativos BDUA; Claves de ingreso a aplicativo y SFTP; informacién de
afiliados, datos laborales, histdrico de afiliacién al SGSSS y direccién
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notificacion entidades de control; Informaciéon para dar soporte malla
validadora MYT y ECAT.

Las direcciones de Gestion de los Recursos Financieros y Otras
Prestaciones les fueron asignadas para su gestion el 16% y 14%
respectivamente de las PQRSD radicadas en el periodo, presentando una
disminucidn respecto a las asignadas en el trimestre anterior.

Las peticiones gestionadas por la Direccién de Gestion de los Recursos
Financieros de Salud corresponden Identificacion de pagos realizados por
la ADRES; certificados de retencion, valores descontados por retencién;
recaudos; creacion de terceros y/o actualizacion en el sistema;
certificacion de cuentas bancarias - RC / RS, entre otras.

Las peticiones gestionadas por la Direccion de Otras Prestaciones,
corresponden a solicitudes de informacion sobre auditoria de recobros;
tramite para presentacion reclamaciones IPS; informacidén sobre pago de
paquete entidad prestadora de servicios de salud; reporte de gastos
médicos pagados a IPS; solicitud de contrasefias consultas web
reclamaciones; estado de cuenta o conciliacién de cartera o pago de
cartera; estado del tramite de auditoria y/o pago reclamacion personas
juridicas; Indemnizaciones y auxilios a las victimas de eventos
catastréficos 'y  terroristas-Reclamaciones (Personas Naturales);
liguidacién y reconocimiento y pago de otras prestaciones por concepto
de los servicios de salud (IPS).

A la Oficina Asesora Juridica le asignan las consultas y peticiones de
caracter juridico elevadas a la ADRES y corresponden al 11% de las
PQRSD del periodo, presentando un incremento con respecto al periodo
anterior, pasando del 6.4% al 11%. Este incremento se relaciona con los
procesos de notificacion de resoluciones a cargo de esta oficina, la cual
tiene entre otras funciones, ejercer la facultad del cobro coactivo de
conformidad con la normativa que rige la materia; coordinar y tramitar
los recursos, revocatorias directas y en general las actuaciones juridicas
relacionadas con las funciones de la entidad.

A la Oficina de Control Interno de la entidad se le asigharon un total
de 72 PQRSD relacionadas con peticiones de entidades de control como
la Contraloria General de la Republica, Procuraduria General de la Nacién
y la Supersalud.
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La direccion Administrativa y Financiera, a través del proceso de
atencién al ciudadano, le corresponde gestionar las respuestas directas y
traslados por competencia, de conformidad con la caracterizacion de
PQRSD de la entidad. Para este periodo, se atendieron un total de 344
peticiones, de las cuales 195 corresponden a traslados por competencia y
137 a respuesta directa autorizada por las direcciones,
informacion contenida en la pagina web de la entidad.

asi como

El siguiente cuadro presenta el comparativo del I y II trimestre de 2019.

COMPARATIVO PQRSD POR DEPENDENCIAS 1Y II TRIMESTRE DE 2019
DEPENDENCIA II TRIMESTRE I TRIMESTRE
TOTAL % TOTAL %

Direccion de Liquidaciones y Garantias 2.428 32,04% 2.453 31,60%
Direccion de Gestion de Tecnologias de 0 0
Informacién y Comunicaciones 1.598 21,09% 1.741 22,43%
Direccion de Gestion de los Recursos Financieros 1.177 15,53% 1.214 15,64%
Direccion de Otras Prestaciones 1.084 14,31% 1.508 19,43%
Oficina Asesora Juridica 852 11,24% 500 6,44%
Direccion Administrativa y Financiera - Atencion al 344 4,54% 248 3,19%
Oficina de Control Interno 72 0,95% 78 1,00%
Direccion General 22 0,29% 21 0,27%

TOTAL PQRSD 7.577 100% 7.763 100%
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3. Distribucion de las PQRSD por Modalidades de derecho de

peticion.
MODALIDAD DERECHO DE PETICION II TRIMESTRE 2019
MODALIDA PQRSD II TRIMESTRE %
PETICION DE INTERES PARTICULAR 6.033 79,62%
PETICION ENTRE AUTORIDADES 415 5,48%
CONSULTA BASE DE DATOS 360 4,75%
DEMANDAS 258 3,41%
EMBARGOS 203 2,68%
NO COMPETENCIA 203 2,68%
PETICION DE INTERES GENERAL 82 1,08%
SOLICITUD DE INFORMACION 19 0,25%
RECURSOS DE REPOSICION 4 0,05%
TOTAL 7.577 100%

Fuente: Base de datos del SGD ADRES 1° de enero al 30 de junio 2019

El 79.62% de las peticiones radicadas en la entidad, corresponden a la
modalidad de peticion de interés particular, la cual presenta una
disminucidon del 9,29% comparada con el I trimestre de 2019. Este
comportamiento en los derechos de peticion de Interés particular, en gran
medida debido a una mejor depuracién de la base de datos del SGD, de
las cuales se ha podido determinar que corresponden a correspondencia
general y no a un derecho de peticion.

Las peticiones clasificadas como "Entre Autoridades” representan el
5,48% del total de solicitudes recibidas en la entidad y corresponden a
peticiones de informacidon o de documentos que realiza una autoridad a
otra. Dentro de estas peticiones se encuentran las realizadas por
organismos de control como la Procuraduria General de la Nacién, la
Contraloria General de la Republica, la Defensoria del Pueblo, la
Supersalud, el Ministerio de Salud, la Fiscalia General de la Nacién, el
Ministerio de Defensa y los juzgados.

Para este periodo se observa una disminucion del 21,55% en la modalidad
de Peticiones entre autoridades. Lo anterior a solicitud realizada por la
Direccién de Liquidaciones y Garantias, en el sentido de no radicar como
derecho de peticion las resoluciones remitidas por la Supersalud en las
que notifican actos administrativos, como tampoco los documentos que
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corresponden a informes de auditoria y respuesta informe de auditoria.
De igual manera los documentos identificados como remision reintegro
(Actos administrativos ADRES) y presentacion de formato de giro previo
realizado por las diferentes IPS para acogerse al mecanismo de Giro
Previo previsto por el Decreto 2497 de 2018 de la Direcciéon de Otras
Prestaciones no se clasifican como una PQRSD.

De igual manera se presentd una disminucidon en las peticiones que se
trasladan por competencia a otras entidades y las solicitudes de
informacion, lo anterior a una mejor caracterizacién de la modalidad del
derecho de peticién.

Con relacién al total de PQRSD radicadas en la entidad, se puede
establecer que las peticiones que presentaron un mayor incremento en
este trimestre corresponden a peticiones “Consulta Bases de Datos” y
“Peticién de Interés General” como se muestra en el siguiente cuadro.

MODALIDAD DERECHO DE PETICION II TRIMESTRE 2019
MODALIDA PQRSD ITRIMESTRE | II TRIMESTRE | VARIACION %

PETICION DE INTERES PARTICULAR 6.651 6.033 -9,29%
PETICION ENTRE AUTORIDADES 529 415 -21,55%
CONSULTA BASE DE DATOS 214 360 68,22%
DEMANDAS 0 258 0,00%
EMBARGOS 0 203 0,00%
NO COMPETENCIA 127 203 59,84%
PETICION DE INTERES GENERAL 23 82 256,52%
SOLICITUD DE INFORMACION 218 19 -91,28%
RECURSOS DE REPOSICION 0 4 0,00%
FELICITACION 1 0 -100,00%
TOTAL 7.763 7.577 -2,40%

Se destacan las peticiones clasificadas como “entre autoridades” las
siguientes entidades:

MINISTERIO DE SALUD Y PROTECCION SOCIAL
COLPENSIONES S.A

MINISTERIO DE DEFENSA

FIDUPREVISORA

ASENENEN
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CONSEJO DE ESTADO
MINHACIENDA

SUPERSALUD

ASANENENENENEN

DEFENSORIA DEL PUEBLO
FISCALIA GENERAL DE LA NACION

A g La salud
L

CONTRALORIA GENERAL DE LA NACION
PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION

Se evidencia que el mayor niumero de PQRSD radicas en la entidad
provienen de la ciudad de Bogotd, seguido por los departamentos de
Antioquia, Valle, Santander y Atlantico y se destaca el grupo de valor
identificado de la ADRES que el 67.25 corresponden a derechos de
peticion presentados por Persona Juridica y el 32.75 Persona Natural.

v BOGOTA D.C. 2844
v ANTIOQUIA 278
v" VALLE 237
v SANTANDER 190
v' ATLANTICO 151
v’ TOLIMA 114
v" BOLIVAR 92

v NARINO 89

v CUNDINAMARCA 82

v NORTE DE SANTANDER 80

4. Comparativo I semestre de 2018 - 2019

COMPARATIVO PQRSD | SEMESTRE 2018 -2019
CANAL DE ATENCION | SEMESTRE DE 2018 | | SEMESTREDE 2019 | VARIACION %
VIRTUAL 3.532 4.992 41%
ESCRITO 15.696 10.348 -34%
TOTAL 19.228 15.340 -20%




AADRES La salud

ADMINISTRADORA DE LOS RECURSOS DEL SISTEMA

es de todos

GENERAL DE SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD

5.
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Informes de solicitudes de acceso a informacion.

De conformidad con lo establecido en el literal h) del articulo 11 de la Ley 1712
de 2014, los sujetos obligados deberan publicar los informes de todas las
solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta:

AN N N N N NN

6.

Total, PQRSD radicadas en la Entidad II trimestre de 2019: 7.577
Tramitadas en términos 5.043
Tramitadas fuera de términos 1.199
Adjudicadas sin tramite y con términos vencidos 828

El tiempo promedio de respuesta a las PQRSD atendidas fue de 12.3 dias.
El tiempo promedio de respuesta a las PQRSD atendidas en la ADRES es:
Canal Virtual 8.46 dias.

Canal Correspondencia: 12.3 dias.

De acuerdo con la ley 1712 de 2014, segun lo estipulado en sus articulos
18 y 19, la entidad no registra peticiones de informacion cuyo acceso haya
sido rechazado o denegado.

Orientacion y Asesoria Canal Telefonico y Presencial:

La ADRES tiene dispuesto para los ciudadanos, el canal de atencién telefonica y
presencial, por medio del cual se brinda orientacion y asesoria a los usuarios y
ciudadanos en general.

Lo registros de las interacciones del Centro de Contacto con los usuarios, no son
considerados como PQRSD, pero si contienen informacion relevante para la toma
de decisiones y elaboracién de los informes de gestion de PQRSD. Con el nuevo
desarrollo del CRM Sistema Unico de PQRSD de la entidad, el centro de contacto
a partir del 1 de abril se encuentra registrando en esta herramienta todas las

Minsalud
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interacciones con los usuarios que contacta a la entidad tanto por el canal
telefénico como el presencial.

Para este trimestre el comportamiento de la linea de atencion telefénica y

atencién por el canal presencial y PBX a cargo del Centro de Contacto de la
entidad es el siguiente:

Histdrico de gestion centro de contacto

97,55% 14.541
— %224 95,38%
+ 96,38%
_._
91,59%
88,12%
87,11% - 88,94%
4814 5158 4560
2306
nogy ) 3 104
Abril Mayo Junio Total
e Telefonico  mmm PBX  wewm Presencial Nivel de servicio === Nivel de atencion

Durante la gestién del segundo trimestre del afio 2019 la ADRES ha realizado
17,881 orientaciones por todos los canales dispuestos por la entidad. De estos
registros el 5,84% corresponden a llamadas no gestionables (llamada
equivocada , llamada caida, llamada muda) y el 94,16% son orientaciones
gestionadas.

8141

4 501%
DIRECCION DE GESTION  DIRECCION DE DIRECCION DE OTRAS DIRECCION SININFORMACION  DIRECCION DE GESTION ~ OFICINAJURIDICA  OFICINA DE CONTROL  DIRECCION GENERAL
DE TECNOLOGIA DELA  LIQUIDACIONES ¥ PRESTACIONES ADMINISTRATIVA ¥ DE RECURSOS INTERNO
INFORMACION ¥ LA GARANTIAS FINANCIERA FINANCIEROS DE LA
COMUNICACION
Periodo: entre 01 de abril al 30 de junio de 2019

Fuente: Base de gestidn

Minsalud




A ADRES

ADMINISTRADORA DE LOS RECURSOS DEL SISTEMA
GENERAL DE SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD

es de todos

Los temas que mas consultan los usuarios se relacionan con la
competencias de la Direccion de Gestion de Tecnologia de la Informacién
y la Comunicacion con un 48,05 de las interacciones realizadas con los
usuarios por el canal telefénico.

Le sigue los temas de competencia de la Direccion de Liquidaciones y
Garantias con el 22,72% (3849) y en tercer lugar la Direccién de otras
Prestaciones con el 10,85% (1,839) Orientaciones.

Los ciudadanos ubicados en la ciudad de Santafé de Bogota D.C, son los
gue mas contactan a la ADRES con 29.76% y 3,280 interacciones, seguido
por Antioquia con participacion del 13,39% vy 1,476 interacciones, en
tercer lugar el valle del cauca con una participacion del 6,60% y 728
interacciones y el departamento con menos participacion fue vichada con
5 consulta teniendo como participacion el 0,05%.

7. Conclusiones

v' La Direccién de Liquidacion y Garantias es la dependencia con el mayor
nimero de PQRSD en el periodo, se sugiere generar estrategias de
comunicacién a través de la pagina web y redes sociales sobre los tramites y
servicos que brinda esta direccion y el mecanismo para acceder a los tramites
que se encuentran inscritos en el SUIT. De igual manera, y mientras se
implementa el CRM, continuar realizando una mejor depuracion de los
documentos radicados por correspondencia que no corresponden a un
derecho de peticion.

v' Para una mejor clasificacién de las PQRSD en el SGD de la entidad, se

programa para el mes de julio de 2019 una capacitacion a los funcionarios
encargados de radicar las peticiones en el SGD, en especial en competencias
de las dependencias de la ADRES, y modalidades de derecho de peticién.

v" Se debe continuar con las capacitaciones y fortalecimiento de Ilas
competencias de los servidores publicos y contratistas tanto en las
competencias de la ADRES, como en la normatividad que regula el tramite de
las PQRSD. Se deben crear campafas para que los funcionarios no dejen
vencer las PQRSD, pues para este periodo el 26,75% se encuentran vencidas
sin tramite (828) y tramitadas fuera de téminos (1.199).

v' Se requiere continuar realizando campafias por redes sociales y pagina web
sobre las competencias de la entidad referente al reporte que genera la BDUA,
pues se ha podido establecer de conformidad con el alto volimen de consultas
y peticiones que realizan los usuarios, estan relacionadas con el
desconocimiento sobre la responsabilidad de la calidad y reporte oportuno
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sobre dicha Base de Datos en cabeza de las Entidades Promotoras. Esto
también genera que los usuarios tengan que desplazarse a las oficinas donde
estda ubicada la ADRES, generando cargas y gastos innecesarios para el
ciudadano y afectando la prestacién de los servicios de salud.

v' Contar para el II semestre de 2019 con la implementacidon de la herramienta
de Gestidn de PQRSD-CRM por todos los canales de atencién.

v Toda vez que se reciben PQRSD y consultas teleféonicas que no son
competencia de la ADRES, se solicitara a Comunicaciones de la entidad,
generar una estrategia de socializacidon a través de la pagina web y redes
sociales sobre "Que no hace la ADRES” como por ejemplo:

Solicitud de certificado de aportes a la Seguridad Social en Salud
(Salud, Pensién, ARL) de competencia de los operadores pila.
Solicitudes para el reconocimiento y pago de prestaciones econdmicas
del régimen contributivo, de competencia de las EPS.

Solicitudes de actualizacion de Ila informacion registrada en
Miseguridadsocial.gov.co, portal virtual del Ministerio de Salud vy
Proteccidn Social.

Solicitud de reporte de semanas cotizadas a Pension, de competencia
de los fondos de pensiones

Solicitud de traslado, retiro, activacion en las EPS, responsabilidad de
las aseguradoras que reportan a la BDUA.

Reclamos en el aseguramiento y prestacion de los servicios de salud,
de competencia de la Supersalud, entidad encargada de realizar
inspeccidn, vigilancia y control a las EPS.

Direccion Administrativa y Financiera
ADRES
Julio 10 de 2019

Anpres

Minsalud




