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INFORME DE SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION
PUBLICA ADRES

Dando cumplimiento a lo establecido en el Articulo 2.1.1.6.2. Informes de
solicitudes de acceso a informacion, Decreto 1081 de 2015, Ia
Administradora de los Recursos del Sistema General de Seguridad Social
en Salud - ADRES presenta el informe de “Solicitudes de acceso a la
informacion publica” por los canales de atencidn disponibles, incluyendo
los siguientes temas:

1. Numero de solicitudes (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias recibidas—-PQRSD-).

2. Numero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion.
3. Tiempo de respuesta a cada solicitud.
4. Numero de solicitudes en las que se nego el acceso a la informacion.



SOLICITUDES (PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
RECIBIDAS-PQRSD-).

2

Canal virtual Canal correspondencia
9.106 PQRSD, radicadas a través 4.929 PQRSD, radicadas a través de
del formulario web 'y correo empresas de mensajeria y Radicacion
electrénico, representando el 65% Presencial, representando el 35% de
del total de PQRSD. las PQRSD registradas en el SGD.

Base de datos del SGDy CRM ADRES 1° de enero al 30 de junio 2020

Durante el I semestre de 2020, se radicaron en la ADRES un total de 14.035 PQRSD por los
canales de atencion virtual y correspondencia.



AADRES

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

6.000

5.000

4.000

3.000

2.000

1.000

=

I SEMESTRE 2020

Enero Febrero Marzo Abril Mayo
W Sistema de Gestion de PQRS CRM M Sistema de Gestion Documental SGD

Fuente: Base de datos del SGD y CRM ADRES 1° de julio al 30 de junio 2020

CONSOLIDADO PQRSD CANALES DE ATENCION

Junio
M Total mes



SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA
I SEMESTRE DE 2020

1 PQRSD
TRASLADADAS A
OTRAS ENTIDADES

NEGACION DE
SOLICITUDES DE
INFORMACION

TIEMPO
PROMEDIO DE
RESPUESTA A

CADA SOLICITUD

Base de datos del SGD y CRM ADRES 1° de julio al 30 junio 2020

TOTAL DE PQRSD
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A través del Centro de
Contacto la ADRES brinda
informacién y orientacion
sobre temas relacionados
con la misidon de la
entidad. En el I semestre
de 2020, se realizaron
30.502 orientaciones por
los canales de atencidn
telefénico, presencial vy
PBX, cumpliendo con los
Acuerdos de Nivel de
Servicio - ANS-
establecidos en la orden
de prestacién de
servicios.

5952

Enero

o Telefonico

6157

Febrero

I Presencial

e PBX

GESTION CENTRO DE CONTACTO I SEMESTRE 2020

98,95% 98,16% 98,72%
.-'-' S -----'9554%
96,89% " - 3794
3377 3620 94,88%
Abril Mayo Junio

= W= Nivel de servicio =@ = Njvel de Atencion

Fuente: Base de datos CRM ADRES 1° de julio al 3° junio 2020
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