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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
abril al 30 de junio de 2023 y contiene adicionalmente, resultados de las encuestas de percepcion y
satisfaccion realizadas a nuestros usuarios y la gestién de orientacion y asesoria del centro de contacto
de la entidad.

El informe de gestibn de PQRSD tiene como objetivo presentar el comportamiento de las peticiones
recibidas y atendidas por la entidad a través de los diferentes canales de atencién y en el evento de ser
necesario, formular recomendaciones a la alta direccion y a los responsables de los procesos, para el
mejoramiento continuo de la prestacién del servicio a los usuarios por parte de la Entidad.

El presente informe contiene:

e Distribucion de las PQRSD por dependencias

Oportunidad respuesta PQRSD ADRES

Temas més consultados

Distribucién de las PQRSD por modalidad de derecho de peticién y uso de canales
Atencién primer nivel

Encuestas de Satisfaccion y Percepcion

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 seguimiento, ejercer control y llevar
registro 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”.

Sin embargo, cabe anotar que tal como lo dispone la norma, se desarrolla continuamente una labor de
seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias; no obstante, la responsabilidad
de la respuesta a cada documento corresponde al Director, Subdirector, Jefe o Coordinador de cada
dependencia.

2. DISPOSICIONES LEGALES SOBRE ATENCION DE PETICIONES

e Constitucién 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 gestién publica.

e Ley 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se
sustituye un titulo del Cédigo 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 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.

o 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 presentacion, tratamiento y radicacibn de las peticiones presentadas
verbalmente.

e Resolucion 668 de 2018, a través de la cual se reglamenta el tramite interno de la gestién de las
PQRSD en la ADRES
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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 informacion: 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 ORFEO, 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 gestién de las peticiones asignadas, informando los términos para resolver y generando
seméforos del estado de la PQRSD, es decir activa, préxima a vencer y vencida.

Distribucion de las PQRSD por dependencias:

Pare este periodo, la entidad radicé a través del M6dulo de Gestion de PQRSD ORFEO un total de 12.382
PQRSD distribuidas de la siguiente manera:

DEPENDENCIA ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS 905 1.184 776 2.865
OFICINA ASESORA JURIDICA 921 1.250 603 2.774
DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES 716 930 916 2.562
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 570 491 758 1.819
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 458 534 360 1.352
DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE SALUD 380 390 193 963
OFICINA DE CONTROL INTERNO 15 15 8 38
DIRECCION GENERAL 2 4 2 8
OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y CONTROL DE RIESGOS 1 1
Total general 3.967 4.798 3.617 12.382

Fuente: Base de datos ORFEO ADRES Il Trimestre 2023

Se observa una pequefia disminucidn respecto al trimestre anterior en 157 peticiones, no representativa,
lo que nos muestra un comportamiento estable en el primer semestre del 2023.

DEPENDENCIA ENERD FEBRERO MARZO TOTAL
OFICINA ASESORA JURIDICA 1208 1.098 1.121 3477
DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS 705 961 833 249
DIRECCIOM DE GESTION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION ¥ LA COMUNICACION 767 891 796 2454
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 451 538 858 1987
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 3% 435 458 1280
DIRECCION DE GESTION DE LOS RECURSOS FINANCIEROS DE SALUD %2 389 205 846
OFICINA DE CONTROLINTERNOD 10 17 14 L
DIRECCION GENERAL 1 2 2 5
Total general 3820 4.431 4.288 12.539

Fuente: Base de datos ORFEO ADRES Il Trimestre 2023

En este periodo la Direccion de Liquidaciones y Garantias se ubica en el primer lugar con el mayor volumen
de peticiones asignadas para su gestion, entre las que se destacan peticiones sobre la Contribucién
Solidaria, Devolucién de aportes realizados a EPS; solicitudes de verificacién de periodos compensados;
solicitudes certificacion de aportes realizados a ADRES por BDEX, entre otras.

Seguido por la OAJ, en temas relacionados con los actos administrativos que se encuentran en proceso
de notificacién y frente a los cuales proceden recursos de reposicion. Esto deriva en peticiones de
informacion, recursos de reposicion y solicitudes de acuerdos de pago.

En tercer lugar, de PQRSD recibidas en el periodo, se encuentra la DGTIC en temas relacionados con:
Inconsistencias en glosa; Solicita gestion de novedades y traslados — BDUA; Gestion régimen de
excepcion — BDEX; Actualizacion datos del afiliado en RNEC; Solicitud de informacion afiliados - datos
laborales - histérico de afiliacion al SGSSS y direccion notificacion; Solicita correccion estado afiliado
fallecido.
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Temas mas consultados

El 61% del total de las peticiones radicadas en la entidad, se concentran en el top 10 de los temas
clasificados en la radicacion:

TEMAS CONSULTADOS TOTAL
SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA 1065
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL 983
CONTRIBUCION SOLIDARIA 891
JUZGADOS-CUMPLIMIENTO DE SENTENCIAS JUDICIALES 889
ACUERDOS DE PAGO 79
TRASLADO POR COMPETENCIA 777
SOLICITUD ESTADO DE CUENTA O INFORMACION DEL PROCESO 762
INCONSISTENCIAS EN GLOSA 562
SOLICITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS 451
SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX 379

Fuente: Base de datos ORFEO ADRES Il Trimestre 2023

En primer lugar, las peticiones en temas a cargo de la Direccion de Tecnologias de la Informacion DGTIC-
y relacionados con la BDUA y Periodos compensados son las mas requeridas por los ciudadanos,
seguidas por las peticiones sobre Reclamaciones a cargo de la Direccién de Otras Prestaciones;

Igualmente Se destacan las peticiones relacionadas con la reglamentacion de la Contribucion Solidaria a
través del Decreto 616 de 2022 “Mecanismo de afiliacion al régimen subsidiado en salud para la poblacion
no pobre y no vulnerable, con capacidad de pago parcial.”, con un incremento considerable respecto a las
recibidas en el trimestre anterior, pasando de 321 a 891 para este trimestre y a cargo de la Direccion de
Liguidaciones y Garantias. Frente a las PQRSD asignadas a la Oficina Asesora Juridica se resaltan los
temas relacionados con procesos de notificacién y acuerdos de pago.

Oportunidad respuesta PQRSD ADRES

DEPENDENCIA ENTERMINOSPOR | s MiTADO A TIEMPO | TRAMITADO FUERADE | /o6 v TRAMITE TOTAL
VENCER TIEMPO
DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS 380 1.941 395 149 2.865
OFICINA ASESORA JURIDICA 171 2.151 303 149 2.774
DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACI 528 2.029 5 2.562
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 31 1.777 10 1 1.819
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 234 471 327 320 1352
DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE SALUD 61 832 68 2 963
OFICINA DE CONTROL INTERNO 0 36| 2 38
DIRECCION GENERAL - 8 8
OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y CONTROL DE RIESGOS - 1 1
Total general 1.405 9.246 1.110 621 12.382

Fuente: Base de datos ORFEO ADRES Il Trimestre 2023

Consolidada la informacién de este periodo y frente al indicador de oportunidad en la gestion de la PQRSD,
observamos un incremento respecto al trimestre anterior, como se observa en la siguiente grafica del
indicador mensual de la entidad.

Fuente: Eureka ADRES 2023
Frente al descenso presentado en el indicador del mes de junio respecto al anterior, se establece que
correspondié a un alto incremento de PQRSD de competencia de la Direccion de Otras Prestaciones y a
capacidades superadas frente a la falta de personal en la dependencia. Para el mes de julio se cuenta con
el recurso humano necesario para la atencidn de estas PQRSD con o que se espera una mejora sustancial
en el indicador de oportunidad en la gestion.
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Para este periodo se tiene que del total de PQRSD radicada en el periodo evaluado, el 5.02% se
encuentran vencidas sin gestion y que el 8.96% fueron tramitada fuera de términos.

Distribucion de las PQRSD por modalidad de derecho de peticién 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, clasificacién 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 electrénico, el cual representd el canal preferido por los usuarios en un 59%.

CANAL DE RECEPCION PQRSD Il TRIMESTRE 2023 ABRIL MAYO JUNIO TOTAL

Correo Electronico 2.325 3.084 1.896 7.305
Pagina web 1.502 1.577 1.644 4.723
Entrega personal 140 137 77 354
Total general 3.967 4.798 3.617 12.382

Fuente: Base de datos ORFEO ADRES Il Trimestre 2023
Atencidn primer nivel:

La atencién de primer nivel de las PQRSD radicadas en la entidad, que corresponden a temas de atencién
directa, son gestionadas por la Direccion Administrativa y Financiera, que para este periodo corresponden
a un total de 1.819 peticiones, de las cuales el 42% corresponden a traslados por competencia.

Entre las PQRSD de primer nivel, encontramos los temas Traslados por competencia, solicitudes de
informacion general de la Adres dispuesta en el portal WEB, Reportes estados de afiliacion BDUA, Reporte
de Gastos médicos, estado de auditorias reclamaciones personas naturales, orientaciones relacionas con
el Talento Humano en Salud y Contribucién Solidaria.

De otra parte, la DAF tiene a cargo la atencién telefonica y presencial de los usuarios que contactan a la
entidad por estos canales, y para el registro ordenado de cada interaccion se dispone de la herramienta
de Gestion de las relaciones con los clientes, recursos de software de CRM - Microsoft Dynamics 365 de
CRM.

Consolidada la informacion del CRM, herramienta a través de la cual se registran todas las interacciones
con los ciudadanos en los canales telefonico y presencial, se atendieron un total de 18.320 usuarios, asi:

Canal Abril Mayo Junio Total
Telefdnico 5.923 6.090 5.635 17.648
Presencial 189 243 240 672

Total 6.112 6.333 5.875 18.320

Fuente: Base de datos ORFEO ADRES Il Trimestre 2023

Para este trimestre se observa una disminucién por el canal telefénico respecto al trimestre anterior,
pasando de 19.035 llamadas a 18.320, en especial en temas relacionados con LA Contribucion Solidaria,
gue para este periodo el canal para consultas sobre este tema fue por correo electronico y portal web.

Los temas mas consultados en este periodo corresponden a solicitudes de informacién del estado de
afiliaciéon en la BDUA, novedades y traslados BDUA, compensaciéon econémica temporal y estado de
tramite auditoria reclamacién persona natural, presentaron el mayor volumen de llamadas en el periodo.

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

Los temas mas consultados a través del Centro de Contacto corresponden a:
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Temas Call Center Abril Mayo Junio
CET: Decreto 1109 del 2020 Circular 041 672 261 134
THS: RESOLUCION 1172 - 2282 -1312 -1774 Y CIRCULAR 031 - 048 54 83 73
ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA 1217 1312 1171
GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA 952 817 1038
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERS 332 436 404
EMBARGOS 148 125 143
SOLICITUD ESTADO DE CUENTA O INFORMACION DEL PROCESO 94 108 51
INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX 166 190 167
GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX 150 206 208

Fuente: Base de datos CRM-ADRES Il Trimestre 2023

Bogota es la ciudad de donde méas nos escriben los ciudadanos, con un 48% del total de peticiones
radicadas.

DEPARTAMENTO TOTAL DEPARTAMENTO TOTAL
D.C. 5.939 |BOYACA 137
ANTIOQUIA 1.135 |CALDAS 124
VALLE DEL CAUCA 774 |CASANARE 93
ATLANTICO 488 |LA GUAJIRA 86
SANTANDER 445 |QUINDIO 69
CUNDINAMARCA 336 |CAQUETA 61
CORDOBA 314 JARAUCA 39
BOLIVAR 294 |PUTUMAYO 38
NORTE DE SANTANDER 255 |CHOCO 33
CAUCA 220 |SAN ANDRES 23
HUILA 214 |GUAVIARE 10
NARINO 214 |AMAZONAS 3
TOLIMA 214 |ELVALLE 2
CESAR 193 |GUAINIA 2
MAGDALENA 175 |PICHINCHA 2
META 152 |VICHADA 2
RISARALDA 149 |VAUPES 1
SUCRE 146 |Total general 12382

Fuente: Base de datos ORFEO ADRES Il Trimestre 2023
Encuestas de Satisfaccion y Percepcion.

La Adres dispone para los usuarios que interactian con la entidad encuestas de satisfaccion 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 informacién necesaria para mejorar los procesos de la entidad y
detectar mejoras.

El reporte de encuestas tiene como objetivo presentar recomendaciones a la alta direccion frente a las
observaciones presentadas por los usuarios y consignadas en las encuestas:

Las encuestas del presente reporte corresponden a las aplicadas por la entidad a través de los diferentes
canales de atencion:

1. Encuesta de satisfaccion Canal Presencial: Medir la satisfaccion de usuario atendido frente a
la oportunidad, calidez y claridad en la orientacion.
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2. Encuestade Percepcién Pagina WEB: Esta encuesta esta disefiada para conocer la percepcién
gue tienen los usuarios sobre los contenidos y presentacion de la pagina web de la entidad. Estos
fueron los resultados en el trimestre:

3. Encuestade satisfaccion Tramites y OPA Pagina web: La Adres dispone para los usuarios que
interactdan con la entidad encuestas de satisfaccion y percepcién en donde evalian 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 informacién necesaria para mejorar los procesos de la entidad y
detectar mejoras.

Encuesta de Satisfaccion Canal Presencial: Durante el segundo trimestre, los ciudadanos que
diligenciaron la encuesta por el canal presencial manifestaron que la respuesta dada fue acorde con lo
solicitado y que el trato recibido fue excelente. Para este periodo, se atendieron por el canal presencial
685 usuarios y 494 respondieron la encuesta, es decir el 72,01% de los usuarios atendidos. Adicional se
evidencia 6 atenciones en poblacién vulnerable adulto mayor y un ciudadano perteneciente a poblacién
indigena.

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
exclusivo para los usuarios. Es asi como para brindar un mejor servicio se adicionaron en el punto de
atencién presencial 5 puestos de trabajo para la atencion ciudadana en temas relacionados con: Cobro
Coactivo, Reclamaciones Personas Naturales, Notificaciones Judiciales. Igualmente se modificd la
encuesta de satisfaccién con e fin de incluir los temas de las atenciones antes citadas.

Encuesta de percepcion Pagina Web: Esta encuesta esta disefiada para conocer la percepcién que
tienen los usuarios sobre los contenidos y presentacion de la pagina web de la entidad. Los resultados
para este trimestre muestran que hace falta socializar e invitar a los usuarios a calificar nuestro portal web,
pues solamente 9 usuarios diligenciaron la encuesta, y manifiestan que ingresan al portal web de la entidad
en busca de informacién sobre Estado de afiliacion EPS en la BDUA, Solicitud certificados, Validacién
pacientes EPS. Igualmente solicitan que los cddigos catpcha sean mas faciles y que se redisefie el portal
web de la ADRES. Igualmente manifiestan que la informacién publicada en el portal es muy importante.

Frente a las recomendaciones de los usuarios realizadas en las encuestas diligenciadas, resaltamos las
siguientes:

Disminuir tiempo de respuesta;

Ampliacion de canales para la recepcion de la informacién solicitada.;

El servicio no esta disponible, y cuando lo esta demora mucho la consulta;
Consulta de estado de afiliacion en la BDUA sea mas sencilla.

Igualmente manifiestan que la informacion publicada en el portal web es importante, que, aunque es facil
navegar por ella, no se encuentra la informacion que necesitaban.

Encuesta de percepcion Tramites y Opas ADRES

Esta encuesta esta disefiada para conocer la percepcién que tienen los usuarios sobre Tramites y procesos
administrativos de la entidad, dispuestos en el portal web.

El trdmite mas consultado fue “Reconocimiento de prestaciones econdémicas a afiliados al régimen especial
y exceptuados”y el proceso administrativo realizado con mayor numero de usuarios fue la “Certificacion
de aportes en salud a afiliados a los regimenes de excepcion y especial”

Para este trimestre, un total de 60 usuarios diligenciaron la encuesta, en donde se resaltan los siguientes
resultados:
e El 54% manifiestan que la informacién para realizar el tramite (pasos a seguir, requisitos,
normatividad) publicada en el Sistema Unico de Informacion y Tramites SUIT del DAFP fue clara
y comprensible.
o El62%manifestaron que el acceso para realizar el tramite o solicitar el servicio fue facil y adecuado
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e EI 49.5% que la informacién encontrada en la pagina web fue util.
Igualmente manifiestan en que podemos mejora los tramites asi:

Reducir o eliminar requisitos/documentos;

Disminuir tiempo de respuesta;

Que sea electrénico o totalmente en linea;

Ampliacion de canales para la recepcion de la informacion solicitada;
No solicitar documentos que registran en la entidad.

O 0O O O O

CONCLUSIONES:

e Las acciones generadas para mejorar el proceso de Gestion de PQRSD en la entidad, al igual que las
acciones realizadas para promover la oportunidad en la respuesta, han sido significativas, en especial
frente al mejoramiento en los resultados del indicador de PQRSD de la entidad. El seguimiento que
cada Director y Jefe Oficina realice a la gestién de las peticiones asignadas a sus dependencias
permitira ir acortando el porcentaje de PQRSD resueltas dentro de términos de Ley y poder lograr un
100% de oportunidad en toda la entidad; La DAF continuara realizando el seguimiento que le
corresponde y acompafiando a los funcionarios en el proceso, advirtiendo a los directores y jefes de
oficina el estado de las peticiones en sus dependencias.

e Se requiere del compromiso de cada director y coordinadores, para continuar realizando el
seguimiento a la gestién, generando planes de choque para fortalecer la oportuna respuesta a las
peticiones dentro de los términos de ley y promover el autocontrol en cada uno de los servidores y
colaboradores a cargo.

e Se han fortalecido las herramientas tecnolégicas, en la generacion de reportes de gestiéon de las
PQRSD, permitiendo un mayor autocontrol y evitar vencimientos.

e Los resultados de la encuesta de satisfaccion y percepcion nos motivan a seguir trabajando con todos
los servidores publicos y colaboradores en procesos de capacitacion programados por la entidad en
Servicio al Ciudadano y en la generacion de estrategias para fomentar el mejoramiento de las
repuestas emitidas, bajo parametros de calidad, oportunidad y lenguaje claro.

e La atencion a los grupos de interés de la ADRES se ha garantizado a través de los canales de
comunicacion virtual y presencial en el segundo trimestre de 2023.

e Frente a informacion que se suministra a los usuarios y grupos de valor de la entidad a través del portal
ciudadano, se actualizaron las preguntas frecuentes con el apoyo de cada direccién y oficina.

e El porcentaje de PQRSD con respuesta vencidas y sin gestion en el Il trimestre de 2023, representan
el 14% del total de peticiones recibidas.

e 777 solicitudes fueron trasladadas a otras entidades por no ser competencia de la ADRES, es decir el
6% del total de PQRSD tramitadas por la entidad.

e Las tecnologias de la informacién y las comunicaciones se han convertido en un instrumento para
facilitar la comunicacion y satisfaccion de los grupos de interés, en la ADRES a través de las diferentes
herramientas y plataformas dispuestas, contintia prestando y ofreciendo sus servicios sin ningun tipo
de limitantes atendiendo normalmente los requerimientos, y solicitudes de los ciudadanos.

¢ De conformidad con las PQRSD recibidas a través de las redes sociales y con el fin de generar
informacion respecto al uso de estas herramientas para los usuarios, se crearon en ORFEO los
canales de atencion de PQRS por redes sociales, Twitter y Facebook, las cuales seran reportadas en
los siguientes informes de gestion.

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

e Se recibié una (1) denuncia por actos de corrupcion.

e Se continuara presentando a la alta direccion, 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 falta de
oportunidad en la respuesta.
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RECOMENDACIONES:

e Serecomienda a las dependencias (segundo nivel) que presentaron incumplimiento en la oportunidad
de la respuesta de PQRSD, implementar acciones efectivas que permitan garantizar la culminacién
oportuna del trdmite de los requerimientos y asi evitar la materializaciéon del riesgo.

e Promover a través del portal WEB de la entidad, el diligenciamiento de la encuesta de percepcion de
la pagina, pues son pocos los usuarios que realizan la encuesta y socializar informacion relevante para
los usuarios.

e Frente al incremento de las peticiones relacionadas con la Contribuciéon Solidaria, se hace necesario
socializar a través de la pagina web y redes sociales informacion de interés y orientacién para los
ciudadanos que se encuentran dentro de esta categoria, “poblacion no pobre y no vulnerable, con
capacidad de pago parcial’. Se requiere que el area de comunicaciones promueva informacién a través
de la pagina web y redes sociales, lo anterior permitiria disminuir el volumen de PQRSD radicadas.

e Se sugiere implementar estrategias de socializacion sobre las competencias de la ADRES frente al
reporte generado en la BDUA y sobre que la ADRES no hace traslados, ni modificaciones a su
afiliacién ante las EPS.

e |gualmente se debe socializar el Formulario WEB de PQRSD dispuesto por la entidad en el portal Web
de la entidad, por lo que se solicitarda a Comunicaciones realizar una campafia en la pagina web y
redes sociales para que se vuelva en canal preferido por los usuarios en la radicacién de las PQRSD.

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
procedimiento establecido para el archivo de la PQRSD una vez ha sido resuelta.
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