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ADRES

Contenido

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

1. Nimero de solicitudes recibidas (Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias—PQRSD

2. Numero de solicitudes que fueron trasladada por competencia a
otras entidades

3. El tiempo promedio de respuesta a cada solicitud

4. Numero de solicitudes en las que se neg6 el acceso a la
informacién




I Numero de Solicitudes (PQRSD) por canales de recepcion ADEES

Canal virtual :

11.935 PQRSD, radicadas a través del formulario web de la Entidad,
representando el 17% del total de PQRSD

Canal Escrito

735 PQRSD, radicadas a través de empresas de mensajeria, radicacién Presencial
representando el 1% del total de PQRSD.

Canal Correo electronico
57.955 PQRSD radicadas a través Email, representando el 82% del total de PQRSD.



A

Numero de solicitudes que fueron trasladadas por competencia ADRES

A

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

> Durante este periodo se recibieron 1 denuncias por supuestos actos de corrupcion.

> De conformidad con lo establecido por el Decreto 1081 de 2015 Articulo 2.1.1.6.2, se publica el listado de Solicitudes en
la pagina web de la ADRES, Portal Servicio al Ciudadano.

» El tiempo promedio de respuesta a las peticiones son 15 dias.




Indicador Oportunidad de respuestas PQRSD | Semestre 2026
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Gestion Centro de Contacto ADRES
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Base de datos CRM ADRES

H TELEFONICO PRESENCIAL

Mediante su Centro de Contacto, la ADRES ofrece informacion y orientacién acerca de temas generales de la entidad. Durante el
Primer semestre de 2026, este canal atendié usuarios por el canal Telefénico atendimos 45.133 orientaciones y por el canal
Presencial 1.850 atenciones en la que se brindo asesoria sobre tramites y servicios de la entidad. El tiempo promedio de atencion
por usuario fue de 5,0 minutos.



| SOLICITUDES ACCESO A LA INFORMACION

TRASLADO POR
COMPETFNCIA

Del total de 70.625 PQRSD recibidas, 2.459
fueron trasladadas por competencia, lo que
evidencia una correcta aplicacion de los criterios
| de asignacion institucional. Adicionalmente, no

se registraron solicitudes a las que se les negara
SOLICITUDES RECIBIDAS SOLICITUDES el acceso, reflejando el cumplimiento del

principio de garantia del derecho de peticion

Se evidencia que el correo electrénico es el
principal canal de recepciéon de PQRSD,
con el 82% del total, seguido del canal
virtual con el 17%, mientras que el canal
escrito tiene una participacion minima del
1%. Lo anterior resalta la necesidad de
priorizar y fortalecer los canales digitales
como eje principal de la atencion al
ciudadano.

INDICADOR DE OPORTUNIDAD

Durante 2026 el indicador presenta una recuperacion sostenida tras un
desempefio bajo en el primer trimestre. A partir de junio se evidencia una
mejora significativa, manteniéndose por encima del 90% desde julio y
cerrando el afio en 95,57%, lo que refleja el cumplimiento de la meta y la
efectividad de las acciones implementadas.
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