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Introduccion

La Constitucion Politica de Colombia en su Articulo 2 establece el servicio a la
comunidad como uno de los fines esenciales del Estado. Para cumplir este
mandato, las entidades de la Administracién Publica Nacional deben poner a
disposicién los instrumentos, los canales y los recursos necesarios para interactuar
con la ciudadania y satisfacer sus necesidades de acceso a la informacion, bajo
principios de racionalidad, eficiencia, eficacia, oportunidad y transparencia, para
garantizar el goce efectivo de sus derechos.

Este documento es una apuesta por la construccion de confianza publica, entendida
como una forma de relacionamiento entre los diferentes actores de la
institucionalidad publica y la sociedad (ciudadanias, entidades publicas o mixtas y
academia, entre otros) que busca equilibrar las necesidades y expectativas
ciudadanas frente a las responsabilidades publicas. En este sentido, la adopcion
del enfoque de Estado abierto exige a las entidades publicas como lo es la ADRES,
saber quiénes son sus grupos de valor, cudles son sus particularidades y qué
necesitan para que puedan acceder, usar y disfrutar de los bienes y servicios del
Estado, con ello se busca garantizar sus derechos, asi como la interaccién con las
entidades para acceder a informacion, efectuar tramites, ejercer el control social,
pedir cuentas o incidir en el ciclo de la gestién publica mediante la participacion
ciudadana.

Es asi como esta caracterizacion se convierte en el punto de partida, al igual que
un insumo fundamental y transversal para cualquier escenario de relacionamiento
del ciudadano con el Estado y, por tanto, a las politicas publicas de participacion
ciudadana y rendicion de cuentas, integridad, transparencia y acceso a
informacién, racionalizacion de tramites y servicio al ciudadano.

Este documento de caracterizacién de ciudadanias y grupos de valor cuenta con
siete numerales, en los cuales se describe, quienes somos, su alcance, los objetivos
gue se pretenden alcanzar con la caracterizacion, las variables contempladas en la
caracterizacion y sus resultados, y la descripcion de nuestros grupos de valor.

Para la presente caracterizacidon se tomaron variables geograficas, demogréficas,
intrinsecas, de comportamiento y relacionales, asi como experiencias
implementadas por la entidad, con el fin de que se unificar y caracterizar aspectos
claves en torno de la ciudadania y grupos de valor.
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Presentacion de la Entidad

éQué es la Administradora de los Recursos del Sistema General de
Seguridad Social en Salud?

La Administradora de los Recursos del Sistema General de Seguridad Social en Salud
-ADRES-es la entidad del Estado que gestiona y protege el adecuado uso de los
dineros que soportan la prestacion de los servicios de salud, asi como de los pagos,
giros y transferencias que se debe realizar a los diferentes agentes que intervienen
en el mismo sistema.

Igualmente, administra la Base de Datos Unica de Afiliados -BDUA- del Sistema
General de Seguridad Social en Salud (SGSSS), que contiene informacién de los
asegurados en los distintos regimenes: contributivo, subsidiado, excepcién,
especiales y entidades prestadoras de planes voluntarios de salud.

ADRES cuenta con una naturaleza especial asimilada a una empresa industrial y
comercial del Estado, con personeria juridica, autonomia administrativa vy
financiera, patrimonio independiente, adscrita al Ministerio de Salud y Proteccién
Social.

» Mision

La Administradora de los Recursos del Sistema General de Seguridad Social en Salud
(ADRES) es una entidad publica, adscrita al Ministerio de Salud y Proteccidén Social,
creada para gestionar y administrar los recursos financieros del sistema de salud
colombiano a través del recaudo, el reconocimiento y giro de los mismos con el
propdsito de soportar la prestacion de los servicios de salud a los habitantes del
territorio nacional, contribuyendo a la transparencia y sostenibilidad financiera y
generando seguridad, confianza y certidumbre a los grupos de valor e interés.

> Vision

La Administradora de los Recursos del Sistema General de Seguridad Social en Salud
(ADRES), como entidad responsable de administrar los recursos financieros del
sistema de salud, sera reconocida en el 2033 por los grupos de valor e interés, como
una entidad técnica del orden nacional que gestiona con oportunidad y eficacia el
flujo de recursos que soporta la prestacion de servicios a los habitantes del territorio
nacional, generadora de informacion con valor para la toma de decisiones del sector,
posicionandose como referente internacional de eficiencia y transparencia en el
manejo de los recursos de la salud.
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> Objetivos estratégicos

Procesos estratégicos corresponde a las politicas sectoriales que como instrumento
de gestién permiten orientar las acciones a partir de los objetivos y metas
establecidas en el Plan Nacional de Desarrollo. Los planteamientos estratégicos
definidos por la entidad se encuentran concentrados en los siguientes 5 objetivos:

1. Fortalecer el desempefio institucional mediante el redisefio organizacional, la
Gestién del Talento Humano y la Gestién del Conocimiento con el fin mejorar la
eficiencia y calidad en la prestacién de los servicios y contribuir al cumplimiento
de las metas, objetivos y misién de la entidad.

2. Optimizar las capacidades organizacionales dentro del marco de la arquitectura
empresarial de la Entidad mediante la implementacién de la transformacion
digital que permita modernizar la entidad, facilitar la prestacion de los servicios
a los grupos de valor y mejorar la transparencia y publicidad de la informacion
para el seguimiento de los recursos de la salud.

3. Fortalecer las gestiones de presupuesto, relaciones interinstitucionales y pagos
mediante la optimizacidn de la estructura organica, la gestion de consecucidn
de recursos, el desarrollo e implementacién de validaciones y/o auditorias
aleatorias, segun corresponda, el giro oportuno y el seguimiento a los recursos
con el fin de contribuir a la sostenibilidad, saneamiento y continuidad del
sistema de salud con transparencia, integridad, eficiencia y eficacia.

4. Consolidar la gestion de riesgos de la entidad mediante la implementacion de
un modelo integral que permita la deteccion temprana de posibles eventos vy el
tratamiento de los riesgos que puedan afectar el cumplimiento de los objetivos
institucionales.

5. Posicionar a la ADRES frente a los grupos de valor y de interés con
reconocimiento nacional y como referente internacional por su eficiencia y
transparencia en el manejo de los recursos de la salud, mediante el
fortalecimiento y ampliacion de instrumentos, medios y canales de participacion
y la produccién de informacion con valor sobre el gasto en salud para la toma
de decisiones del sector, que permita aumentar su confianza y credibilidad en
la Entidad. Plan Estratégico Institucional ADRES 2023 - 2026.pdf
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» Cuales son los Valores ADRES
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Solicitud
compra de
cartera.

Reconocimiento
y pago de
indemnizaciones
y auxilios a
victimas de
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catastroficos y
terroristas y de
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transito a sus
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aportes en
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regimenes de
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especial.
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entidades
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1. Alcance

El presente documento esta dirigido a los interesados internos y externos
informacion detalladas sobre

que requieran

ADRES

Entidades
Promotoras de
Salud (EPS) o
Cajas de
Compensacién
Familiar (CCF).

1 Mes

Tramite

NO

Personas
Naturales
(indemnizaciones
por muerte,
gastos funerarios
e Incapacidad
permanente).
Personas
Juridicas - IPS
(servicios de
salud).

3 Meses.

Tramite

NO

Afiliados a
Regimenes
especial o de
excepcion.

Inmediata.

Otro
Procedimiento
Administrativo

OPA

SI

Inmediata. Se
publica
extracto

mensual de
cuentas los
primeros 15
dias del mes.

Entidades
Territoriales

Otro
Procedimiento
Administrativo

OPA

SI

caracteristicas, usabilidad y otros datos de interés.

La Entidad adelanta la presente caracterizacidén siguiendo los lineamientos
definidos por el Departamento Nacional de Planeacion (DNP) en su “Guia de
ciudadanos, usuarios e interesados” para realizar

caracterizacion

de

caracterizacion de usuarios institucional.
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2. Objetivos de la Caracterizacion

La caracterizacion busca establecer las particularidades y preferencias de los
grupos de valor y de interés con los cuales la Entidad interactla a través de
la utilizacidon de los diferentes canales de atencidén disponibles con el fin de
fortalecer y mejorar estos espacios de participacion e interaccion, asi como
la oferta de servicios de la Entidad. Se destacan los siguientes:

e Caracterizar usuarios internos y externos de la ADRES para facilitar la
planeacion de acciones institucionales desde la segmentacion e identificacion
de rasgos comunes, necesidades y expectativas.

e Identificar oportunidades de mejora en la recoleccion de informacion en los
instrumentos empleados para ello.

e Facilitar la disponibilidad de datos de usuarios para la toma de decisiones en
el disefio o mejora de los procesos y servicios institucionales, asi como en la
implementacién de politicas de desempefo institucionales en el marco del
MIPG.

3. Niveles de servicio para la atencion

La Gestidn de solicitudes o requerimientos en ADRES, se encuentra establecida en
el siguiente diagrama:

NIVELES DE

CANALES DE
USUARIOS O USUARIOS O OTROS ESPACIOS
GRUPOS DE ATENCION ?E':‘“"'}ECLIO RESPUESTAS GRUPOS DE INTERACCION
VALOR
— = v =- . .
O 2|
m - » [ 4 » vz m S17
- REUNIONES
ENTIDADES N ATENCION AL ENTIDADES JUNTAS
N ﬂi‘ CIUDADANO
-
Reas- na
] EVALUACION
N
D I =
CIUDADANOS L_EQUERINIENT( \\ CIUDADANOS SERVICIO AUDIENCIAS
.. T SOLICITUD 2D0 y 3 vz
JIvEL vl i
- [ ] [ ]
-_ -
S— -
ORGANIZACIONES . . PAGINA WEB
= DEPENDENCIAS ORGANIZACIONES REDES SOCIALE

Satisfaccion de Usuarios y Grupos de Interés de acuerdo a sus necesidades

4. Metodologia y priorizacion de variables

Una vez definiendo quienes somos “"ADRES”, la seleccion y clasificacién de datos se
realiza a partir de la informacion recolectada a través de:
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e Definiciéon del tipo de usuario y grupos de interés que acuden a la entidad
para adelantar sus tramites y servicios y realizar peticiones.

o Informacion de afiliados en la Base Unica de Afiliados (BDUA) y Base de Datos
de Régimen Especial o exceptuado (BDEX).

e Usuarios de los aplicativos institucionales misionales.

e Encuestas de satisfaccion que aplica la Entidad.

e Listados de participacion ciudadana con los asistentes a sesiones de trabajo
y reuniones realizadas en la entidad con entidad publicas, usuarios y grupos
de interés.

e Base de Datos Sistema de Gestion de PQRSD

La informacion recolectada para adelantar la caracterizacién esta contenida en las
bases de datos de PQRSD, ORFEO y CRM del Centro de contacto de la entidad, en
el periodo comprendido entre el 1 de julio del 2023 al 31 de julio del 2024.

5. Variables contempladas en la caracterizacion y resultados

La caracterizacién de los grupos de valor de la ADRES, parte de la necesidad de
conocer la composicién de los usuarios de los servicios de la entidad y sus atributos
principales, para implementar acciones de mejora en la prestacion de sus servicios.
El informe permite determinar condiciones particulares de los grupos de valor,
logrando de este modo identificar, ubicar y definir las caracteristicas principales de
nuestros usuarios, los cuales corresponden, en especial, a entidades publicas del
orden nacional y territorial, IPS, EPS, Entes de Control, servidores publicos vy
ciudadanias.

Para la caracterizacion de usuarios y Grupos de Valor de la entidad, se seleccionaron
las siguientes variables:

6.1 Demograficas: se refieren a las caracteristicas de una poblacién y su desarrollo
a través del tiempo; al igual que las variables geograficas, esta es una de las
categorias mas utilizadas en ejercicios de caracterizacion.
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Para esta caracterizacion se tuvo en cuenta el tipo y nimero de documento. Esta
variable permite identificar el tipo de documento de identificacién del ciudadano o
usuario y establecer un parametro de identificacion Unico sobre cada individuo con
el fin de facilitar cruces de bases de datos, busquedas de informacion sobre el
ciudadano o usuario en sistemas de informacion y registros publicos o propios de la
entidad

o Afiliacion al Sistema General de Seguridad Social.

Régimen de afiliacidn al Sistema General de Seguridad Social Permite identificar si
el ciudadano pertenece al régimen subsidiado o contributivo del Sistema General de
Seguridad Social. Las personas que cuentan con vinculacién laboral y capacidad de
pago hacen parte del régimen contributivo, mientras que las personas sin capacidad
de pago, que no cuentan con trabajo y pueden ser considerados como pobres o
vulnerables reciben un subsidio para la financiacién de los aportes al Sistema. Esta
variable permite hacer inferencias sobre la capacidad econdmica de los ciudadanos.

Los ciudadanos se encuentran afiliados al Sistema General de Seguridad Social en
Salud (SGSSS) a través de los regimenes Contributivo, Subsidiado y Especial o de
Excepcidn. Los afiliados y usuarios de servicios de salud son el publico mas amplio
de la oferta de valor de la Entidad y del sector - la base para la garantia de derechos.

52.215.503
habitantes*

51.904.203
afiliados**

Cotizanteso |
. beneficiarios de: |

| CONTRIBUTIVO | | SUBSIDIADO | < Fuerzas ilitares |
Magisterio Policia |
Nacional Ecopetrol|
e _ Upgversidadas |
& @ P Pablicas |
W, 2053472 ‘I -25.474&;4 ‘l
[+]
51,13% 48,87% 48.43% 51.57% 47.38%  >2:62%

Fuente: Bases de Datos ADRES 2024

Tipo de variable: Demografica Tipo de persona
Fuente: Base de datos ADRES- BDUA Total Habitantes Colombia 52.215.503

6.2. Intrinsecas

Uso y Acceso a canales: Acceso a canales a los que el ciudadano, usuario o grupo
de interés tiene acceso, corresponde a una variable intrinseca, la cual hace
referencia a actividades o valores comunes (preferencias individuales o estilos de
vida) de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés que permiten identificar
caracteristicas para diferenciarlos.
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Uso de canales: Esta variable es importante para identificar canales de
comunicacién y/o prestacidon de servicios, en los cuales la interaccion sea mas
efectiva, especialmente si se pregunta por la frecuencia de uso del canal y los
horarios de preferencia de uso. Ejemplo: internet, telefonia, televisidn, puntos de
atencion, ferias de servicio, foros, conversatorios, correo postal, redes sociales, etc.

La importancia de esta variable radica en que permite identificar los canales
potenciales por los cuales puede contactar a sus usuarios, de acuerdo con las
localidades donde viven y/o trabajan. Se debe aclarar que el acceso se evalla en
términos reales. Es decir, el ciudadano no solo debe contar con el canal en la casa
o en algun sitio cercano, sino que debe estar en capacidad de acceder efectivamente
al canal. Por ejemplo, en el caso de Internet, aunque el ciudadano cuente con
conexidn en su casa, si este no tiene conocimientos de informatica que le permitan
manejar el computador no tendra acceso real al canal Ejemplo: internet, telefonia
movil, telefonia fija, fax, redes sociales, television, presencial.

Los canales dispuestos por la entidad para la recepcién de las peticiones son: el
Correo electrénico, Formulario Web y el canal de Correspondencia Fisica. El mas
utilizado por los usuarios es el correo electréonico, seguido por el canal virtual y
finalmente correspondencia fisica.

Frente al uso de canales por parte de los usuarios para presentar sus derechos de
peticién a la entidad, estos resultados nos han permitido generar estrategias para
que los usuarios hagan un mayor uso del Portal web de PQRSD, pues esta
herramienta permite el registro de los derechos de peticion de una manera ordenada
y nos permiten capturar informacion relevante para esta caracterizacion.

MEDIO TOTAL %
Correo Electronico 54.337 69%
Pagina web 21.875 28%
Entrega personal 2.575 3%

TOTAL 78.787 100%

Fuente: Base de datos PQRD ORFEO 2024
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De igual manera, se evidencia un predominio de la utilizacién de los canales de
atenciodn en la ADRES por personas naturales.

67%0 Persona Natural
33% Persona Juridica

Tipo de variable: Intrinseca Tipo de persona
Fuente: Base de datos PQRD ORFEO 2024

o Canal de correspondencia fisica, virtual y correo electronico:

Usuarios que realizaron derechos de peticién en la entidad: Total, PQRSD junio
2023 a julio 2024: 78.787

Comparando el total de derechos de peticion recibidos en la entidad en el periodo
2022-2023, observamos que se presentd un incremento del 63% pasando de
48.381 a 78.787 en el periodo 2023-2024 causado principalmente por el alto
numero de peticiones recibidas como resultado del proceso adelantado por la
Oficina Asesora Juridica, frente a la expedicion de mas de 25 mil actos
administrativos de cobro coactivo a aquellas personas propietarias de vehiculos
involucrados en accidentes de transito sin SOAT.

Estas personas, que aparecen en mora con ADRES, estan recibiendo
notificaciones a través de la Central de Inversiones S.A. (CISA) para que se
pongan al dia con nuestra entidad. Esto deriva en peticiones de informacion,
recursos de reposicion y solicitudes de acuerdos de pago.

Otro de los temas que mas influyeron en el incremento de peticiones radicadas
en la entidad, corresponden a los asignados a la Direccion de Otras Prestaciones
por "Solicitud estado de cuenta 6 informacion del estado del tramite de auditoria
y/0 pago reclamacion personal natural”.

Importante también resaltar el incremento en las PQRSD asignadas a la
Direccion de Liquidaciones y Garantias en temas relacionados con "Solicitud de
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verificacion de periodos compensados; Solicitud informacion sobre
incapacidades radicadas y Devolucion de aportes”.

TOTAL PQRSD RADICADAS

7000 M Correo Electronico ® Entrega personal B Pigina web
6241

6000 5585
5026
5000 4599
4514 4436 4322
4063
4000 3775
3115 3171
3000 2773 2717
2074 2061
1884 1913
2000 1641 [ 1633 1435 B 1634 B 1554 1832 B 1725
1244 1245
1000
0 5 7, 1 2 8 7 2 3 5 8 3 0
0 = = = = = =] =] = = = | =
ago

jun jul sep oct nov dic ene feb mar abr may jun

Tipo de variable: Intrinseca Uso de canales Tipo de persona
Fuente: Base de datos PQRD ORFEO 2024

o Temas mas consultados a través de los diferentes canales de
atencion:

Esta informacién corresponde a la variable del “"Conocimiento”, que da cuenta del
nivel de conocimiento del ciudadano, usuario o grupo de interés sobre los servicios
de la entidad. Esta variable es importante para tener elementos para el disefio de
una estrategia de comunicacion y para el disefio de nuevos servicios y canales.
Ejemplo.

Los temas mas consultados por los diferentes canales de atencion corresponden a:

TEMA GENERAL

SOLICITUD ESTADO DE CUENTA O INFORMACION DEL PROCESO

TRASLADO POR COMPETENCIA

EMBARGOS

RESPUESTA DIRECTA

CONTRIBUCION SOLIDARIA

SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA

INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y TELEFONOS
ACTUALIZACION DATOS DEL AFILIADO EN RNEC

ACUERDOS DE PAGO

INCONSISTENCIAS EN GLOSA

SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX

ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL
NOTIFICACION DE RESOLUCION

RESPUESTA DIRECTA AUTORIZADA POR LAS DIRECCIONES PQRSD FORMULARIO WEB y CORREO
ELECTRONICO

SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA
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ENTIDAD SOLICITA CONFIRMACION DE LA CREACION Y/O ACTUALIZACION DE CREACION DE TERCEROS EN
EL SISTEMA

SOLICITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS

SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS A IPS

SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA

DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A EPS

SOLICITA CORRECCION ESTADO AFILIADO FALLECIDO

REPOSICION PRESENTA ARGUMENTOS CONTRA LA RESOLUCION INICIAL

ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAS JURIDICAS

SOLICITUD DE INFORMACION AFILIADOS - DATOS LABORALES - HISTORICO DE AFILIACION AL SGSSS
PLAN VOLUNTARIO DE SALUD y/o MEDICINA PREPAGADA

THS: RESOLUCION 1172 - 2282 -1312 -1774 Y CIRCULAR 031 - 048

Tipo de variable: intrinseca de Conocimiento Tipo de persona
Fuente: Base de datos ORFEO 2024

o Canal telefdonico:

Usuarios que contactaron a la entidad a través del Call Center en busca de
orientacién y asesoria 95.595

CENTRO DE CONTACTO - ORIENTACION Y

B Telefono M Presencial
— ™~
I~ - Ty}
o @ - &
3 ] ™~ © &~ w0
o 5] e 5 o
= [Ty [6)] o [Ts] @
n © - [~ g a [=] P~ [~
] = . o 2] © I
L] o [4s] w w o
19} [Ts] [Ts]
o IT; I~ [24] @ @ < o @ w©
=t 3 g:j g =t [Ts] (0] a0 — o [{s] = [Ts]
2] [y = o (o] 3] o [a] [+/] o~ [0} ] o
- - - — - - - - - - - - -

=
=
=

JUN JuL AGO SE JUN

o
o
(]
—
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Tipo de variable: Intrinseca Tipo de persona. Fuente: Base de datos CRM CENTRO DE CONTACTO 2024

Los motivos principales de consulta realizadas a la entidad a través del Centro de
Contacto fueron en temas relacionados con el cobro coactivo por parte de la Entidad
Externa CISA, para lo cual y dado el alto volumen de llamadas recibidas por este
tema, la entidad publicé en el portal web un aviso informando sobre este proceso.
Igualmente se dispuso de un audio en el IVR de la linea gratuita nacional explicando
a los usuarios sobre como consultar el valor de la obligacion:
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ADRES informa que esta realizando el proceso de cobro
coactivo a través de la Central de Inversiones S.A. (CISA) a aquellas
personas propietarias de vehiculos involucrados en accidentes
de transito sin SOAT. Estas personas, que aparecen en mora con
ADRES, estan recibiendo notificaciones via telefénica para que
se pongan al dia con nuestra entidad. Puede consultar el valor
capital de su obligacion en nuestra pagina web:

WWW.ADRES.GOV.CO

Otros temas de consulta corresponden al estado de afiliacion BDUA, Gestion de
Novedades y traslados, estado de tramite auditoria persona natural, embargos,
Contribucion Solidaria, Gestion régimen de excepcion BDEX, Como realizar aportes
por REX e Informacion sobre Cobro prestaciones econdémicas.

6.3 Geograficas:

Se refieren a la ubicacion geografica de la ciudadania y grupos de valor, y a aquellas
caracteristicas que estan directamente relacionadas con esta categoria.

GEOGRAFICAS

@ | 82 | e | =5

Ubicacion Poblacidn Densidad Clima
poblacional

> Ubicacion Estas variables permiten identificar el lugar y region de residencia
o trabajo de un ciudadano, usuario o grupo de interés. Asi mismo, permiten
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a la entidad identificar usuarios con caracteristicas homogéneas dentro de
una localidad definida. Ejemplo: areas urbanas o rurales, municipios o

ciudades capitales, entro otros.

Del total de derechos de peticion radicados en la entidad durante este
periodo encontramos que Bogota, es la ciudad de Bogota desde donde mas
nos consultan los usuarios, seguido por los departamentos de Valle,
Antioquia y Cordoba. Encontramos que el 67% corresponden a persona
natural y el 33% a persona juridica.
COLOMBIA i Eit N DEPARTAMENTO TOTAL USUARIOS
“Maba Polftico : o m/t:> a A BOGOTAD.C. 33.772
Il \
= hdiay ATLANTICO farta - O VALLE DEL CAUCA 5.800
san Ansty @ /(-\ f\ p ucu;(wu%x%/ \ ANTIOQUIA 5.158
§ ; iy \ " =_||corpoBA 4.104
( Isla de Providencia i v Valleduap
S ' MAGDALENA \ ATLANTICO 2.553
A gcssnu(_ /J CESAR 2.319
//\\ ‘ & c]ie . . - SANTANDER 1.962
I 30 VAR 1 1,NORTE DE VENEZUELA BOLIVAR 1.783
Ida Dél Ray ) /CORDOBA'  / "SANTANDER
Golfo de -4 ( ",’ BDLIVhR UCucu(a CUNDINAMARCA 1.597
Panamd ‘ L7 SR - MAGDALENA 1.536
CHOCQJ (W - .
G ANTIOQUIA ﬁmmnme e SUCRE Laa5
Me“e"'"(smmuoen W‘,UC&_,‘ . . NORTE DE SANTANDER 1.389
ik TP Carref
,\Alﬁ;ig”\ BOYACA d CASANARFZ o e 4 ?gm n iiéi
DA “cUNDINAMARCA Yo i "F‘A : NARINO T10d
A A o ¢ § .
1 b”'"?'Olf ?%\QQOT 55 4 ¢J “ CAUCA 1.062
VALLE D CAUCAV TOLIMA ’v" W Vlavcihie S N CASANARE 964
OCEANO [ 4 ,,_,/, ! 7 Inlrlda \
PACIFICO W ‘Ngwa{ META B ,r/ ,/ BOYACA 828
CAUCA ! =) \\; US— \Jro;é?del\:‘;’ GUAINIA RISARALDA 817
P°P3V‘"”muu' L Glave - a META 737
NARINO "~ ‘, Do \A GUAVIARE <~ e Siallh | CALDAS 720
N, o Florencia N ’ Mitu_ ! Y
g Pas(o "M(;m Koo o v,_,-_\ S JILAGUAJIRA 528
f < \PUTUMAvo CAQUETA  * VAUPES .~ “=" lQuinpio 379
14 b | PUTUMAYO 351
CAQUETA 204
£C o) i v SSRGS [ BRASIL
SESRDNE A W X CHOCO 198
/ B AMAZONAS y ARAUCA 167
Y : / SAN ANDRES 87
e o e | GUAVIARE 79
ltLEY'EN?: Limit PERU & CUAINIA =
~- Internacional de Limites 4 i
Limites del Estado F Lehqa ¢ 200km | |VICHADA 17
= Cap?tal Nacianal Copyrrgﬁt@ezou www.mapsofworld.com ELVALLE 16
0! Copitaldelbstado: (Updated on sthMay, 2014) || VAUPES 2

Tipo de variable: Geografica Tipo de persona. Fuente: Base de datos CRM CENTRO DE CONTACTO 2024

6.4 Relacionales

Se refieren a aquellas variables que permiten conocer y establecer pautas y
tendencias de relacionamiento o interaccion de los grupos de valor con las
entidades. Estas variables pueden ser temporales, es decir, identifican pautas y
variaciones a lo largo del tiempo; y causales, asociadas a la identificacion de
cambios que se producen al modificar escenarios, estrategias de relacionamiento

e incluso la oferta institucional. Por ejemplo, las distintas formas o relaciones entre
organizaciones, asociaciones o redes, la frecuencia o tiempos de interaccién con las
entidades, entre otros aspectos.
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> Participacion Ciudadana y Rendicion de Cuentas

El objetivo de incluir esta variable dentro de la caracterizacion de usuarios de la
entidad, tiene como propdsito identificar necesidades y expectativas de los
ciudadanos en materia de informacién y didlogo; identificar preferencias por canales
de informacién y didlogo (presenciales y virtuales), Identificar usuarios de servicios,
de organizaciones sociales y grupos de la ciudadania con intereses especificos frente
a la gestidn institucional, identificar propuestas ciudadanas para la mitigacién de
problemas o generacion de procesos de innovacion en la gestidén Institucional.

La ADRES, con el fin de promover y adelantar el relacionamiento con el usuario y
grupos de valor, genera espacios de participacion como son:

Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas

- Espacios de didlogo e interaccion
(capacitaciones, socializacion de resultados)

Visitas EPS e IPS

.—‘ Entrevistas
—-._. Encuestas de percepcion
(oferta de servicios, pagina Web, PQRSD)

> Rendicion de cuentas: La rendicién de cuentas es el proceso conformado
por un conjunto de normas, procedimientos, metodologias, estructuras,
practicas y resultados mediante los que las entidades de la administracion
publica del nivel nacional y territorial y los servidores publicos informan,
explican y dan a conocer los resultados de su gestién a los ciudadanos, la

ADRES - Informacién Publica Externa



&
ADRES

sociedad civil, otras entidades publicas y a los organismos de control a partir
de la promocién del diadlogo.

La audiencia de Rendicion de Cuentas establecida entre el periodo 2022 -2023, se
llevdé a cabo el 28 de agosto del 2023.

Durante la transmisiéon de la rendicién de cuentas que fue realizada virtualmente,
se registraron en el enlace definido 219 visualizaciones, entre quienes se destaca la
participacion de Servidores publicos de la entidad y entidades y empresas del sector
salud.

> Espacios de dialogo e interaccion:

Se destaca en estos espacios de participacion ciudadana, las visitas que realizan las
diferentes dependencias de la entidad, entre las que se destacan las siguientes:

Direccién de Otras Prestaciones, brindd orientacién y asesoria a nuestros grupos de
valor, en temas relacionados con:

e Recobros, que corresponde a la liquidacién, reconocimiento y pago a las
entidades recobrantes por concepto de servicios y tecnologias en salud no
cubiertos por el plan de beneficios con cargo a la UPC, una vez se efectua el
proceso de auditoria integral (técnica, financiera y juridica). Se hace para los
afiliados al régimen contributivo. Para los afiliados al régimen subsidiado la
responsabilidad recae en las Entidades Territoriales.

e Mesas técnicas

e Capacitaciones MIPRES

e Capacitaciones y Socializaciones auditorias presupuestos Maximos, figura a
través de la cual se asigna un presupuesto anual a las EPS del régimen
contributivo y subsidiado para que estas realicen gestién y garanticen a sus
afiliados la prestacidon de los servicios y tecnologias en salud no financiados
con la UPC prestados con posterioridad a dicha fecha.

e COVID y Reclamaciones

e Informacién sobre RETHUS

e Informacién REPS

> Visitas EPS - IPS.

Las siguientes entidades que hacen parte de nuestro grupo de valor fueron
atendidas por la entidad en estos espacios de capacitacién y asesoria:
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ALIANSALUD IPS SHAIO
Aliansalud MALLAMAS
Aliansalud EPS Mallamas EPS
CAJACOPI MSPS
Capresoca EPS MUTUAL SER
COMPARTA NEPS EPS
COMPENSAR NUEVA EPS
CONTRALORIA Pijaos
Convida EPS Pijaos EPS
COOMEVA Salud Total
COOSALUD SALUD TOTAL
EMMSANAR SANITAS
Emssanar EPS Sanitas EPS
EPS ANAS WAYUU SAVIA SALUD
EPS CAJACOPI S0S
EPS CAPRESOCA SURA
EPS COOSALUD Y ALBERGUE SUKURAMA SURA EPS
EPS FAMILIAR Valenctech
FERROCARRILESNCIONALES DE COLOMBIA [Valentech Pharma
Ferronales Veeduria de salud-Albergues-Coosalud-ADRES
IETS

Inicio (adres.gov.co) Audiencia de Rendicién de Cuentas ADRES 2022-2023

» Reclamaciones por atenciones en salud, indemnizaciones por muerte y gastos
funerarios por accidentes de transito, eventos catastréficos y terroristas

Se brindd orientacién y asesoria en el procedimiento para adelantar en la entidad
las reclamaciones tanto de persona natural como juridica, en todos los
departamentos del pais.

e Entrevistas.

La ADRES cuenta con un equipo de comunicaciones, a través de los cuales se
socializa informacién de interés para nuestros usuarios, en temas relacionados con
las funciones, tramites y servicios de la entidad. Esta informacidén es socializada a
través de las plataformas dispuestas por la entidad para usuarios como son nuestro
portal web www.adres.gov.co vy,

@AdresColombia @ @AdresCol @AdresCol

En nuestro portal web se puede acceder a informaciéon de interés de acuerdo al tipo
de usuario y tema de interés.
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G ros 26/08/2024

ADRES realizé giros por mas de
$7 billones al sistema de salud
en julio
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Informacion de interés para las
IPS que radican reclamaciones
ante ADRES

eCapacidad

. transparencia

Le invitamos a que responda la
encuesta de Rendicion de
Cuentas

26/07/2024

B3 stizie

Mas de 18 mil reclamaciones
por vehiculos fantasmas
llegaron a la ADRES en junio

15/08/2024

Le invitamos a que califique
nuestro portal web

Giros 23/0772024

Giros de ADRES por UPC
ascendieron a 6,95 billones en
junio; en el primer semestre,

alcanzo los 44,8 billones

IPS . 12/07/2024 2810612024

Inférmacién importante
gsobre el certificado de
* o agotamiento

5101540

Ciudadano que defraudé a la
ADRES devuelve dineroy
presenta excusas publicas a la
entidad

ADRES recibié en mayo mas de
36 mil nuevas reclamaciones de
accidentes causados por
vehiculos sin SOAT

ADRES precisa plazo para
radicacion de reclamaciones
por accidentes de transito

e Encuestas de percepcion:

La entidad cuenta con esta herramienta de medicién de la percepcién y satisfaccion
de los usuarios frente a los servicios prestados.

Contamos con 4 diferentes encuestas; Encuesta de satisfaccion Canal presencial,
Encuesta de Percepcion Pagina WEB, Encuesta de satisfaccion Tramites y OPA
Pagina web, Encuesta de Calidad y oportunidad en las respuestas a las PQRSD
ADRES

A través de estas encuestas buscamos que nuestros usuarios nos califiquen y
presentes recomendaciones e informacion relevante para la mejora de nuestros

servicios.

Frente a los resultados obtenidos a través del diligenciamiento de las encuestas del
portal web de la entidad, encontramos que 371 usuarios la diligenciaron, resultados
muy bajos frente al alto volumen de consultas realizadas a la entidad. Por lo
anterior, estamos adelantando una campafia para que los usuarios nos califiquen
por los diferentes canales lo que nos permite tener informacion para caracterizarlos
y conocer sus las necesidades para mejorar los procesos de la entidad y detectar

mejoras.
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6.5 Tipologia Organizacional

TIPOLOGIA
ORGANIZACIOMAL

$

Entre los Grupos de valor de la entidad, se encuentran los entes de control, los
cuales ejercen inspeccién, vigilancia y seguimiento efectivo sobre la gestién, en
cumplimiento de las funciones asignadas a la ADRES y sefaladas en los Numerales
16 y 17 del articulo 12 del Decreto 1429 de 2016.

686 requerimientos por diferentes dependencias de la Seguimiento efectivo sobre la gestion en
.) Contraloria general de la Republica de sus gerencias cumplimiento de funciones sefialadas en los
departamentales y de las contralorias municipales Numerales 16 y 17 del articulo 12 del Decreto

CONTRALORIA Atencién a requerimientos 1429 de 2016

Organismos de Control

f\ . . ) Circular Nro. 004 del 2020 que seifiala el

\-J 160 requerimientos remitidos por diferentes Protocolo para atencibn de visita y
dependencias de la Procuraduria General de la Nacién, requerimientos de organismos de inspeccion
de las Procuradurias delegadas, Procuradurias vigilancia y control

regionales y distritales

833 requerimientos de la superintendencia Nacional Procedimientos CEGE PRO 6 VERSION 1y CEGE
de Salud, 423 requerimientos remitidos por la Fiscalia PRO 8 VERSION 4

General de la Nacion y 143 requerimientos desde el

congreso de la Republica

6. Grupos de Interés y de Valor de la ADRES:

La ADRES reconoce la importancia de identificar las caracteristicas vy
particularidades de los usuarios (grupos de valor) hacia los cuales van dirigidos los
servicios institucionales y de conocer su percepcion frente a esta entrega de valor,
asi como las expectativas de otros grupos de interés con quienes interactua, a
través de los diferentes medios dispuestos para la atencion. Este entendimiento de
los actores con los cuales se mantiene una permanente interrelacién permite
identificar oportunidades de mejora en su oferta de servicios a partir de las
necesidades manifestadas y optimizar la gestion institucional mediante su modelo
de operacidn por procesos.

> Grupos de Interés: individuos u organismos especificos que tienen un
interés especial en la gestién y los resultados de las organizaciones publicas
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y que pueden incidir en la generacién y prestacidon de los bienes y servicios
que son suministrados por la entidad. De acuerdo con lo anterior, el mapa de
actores a nivel de grupos de interés externo con los que la ADRES tiene algun
tipo de relacion, es el siguiente:

Conjunto de personas naturales y/o juridicas con caracteristicas similares que se
benefician de los servicios que presta una Entidad.

Usuarios y beneficiarios de servicios
en salud (Ciudadania en general).

v' Activas y en liquidacion
(Régimen contributivo y subsidiado)

v IPS activas y en liquidacién

v’ Direcciones Territoriales Entidades Pw":fw“ v Empresas Sociales del Estado - ESE
v’ Secretarias de Salud Territoriales Y de STS Activas y en liquidacion

v Gestores farmacéuticos

v Operadores Pila

v Operadores Bancarios

v’ Operadores de chance Operadores
y juegos de azar

v" Operadores REX

v Aseguradores SOAT

v Fuerzas Militares
v' Magisterio

v ECOPETROL

v Universidades

Fuente: Oficina Asesora de Planeacion y Control de Riesgos Adres

» Grupos de Valor: Grupo de individuos u organizaciones, que se convierten
en el propésito principal de La Administradora de los Recursos del Sistema
General de Seguridad Social 22 en Salud - ADRES -, a través de satisfacer
un derecho constitucional o resolver los problemas o necesidades, en otras
palabras, son aquellos que reciben de manera directa los bienes o servicios
de la entidad. De acuerdo con lo anterior, el mapa de actores a nivel de
grupos de valor de la ADRES, todos con un alto nivel de influencia en la
entidad, es el siguiente:

Conjunto de personas naturales y/o juridicas con caracteristicas similares que

tienen interés en las actividades de una Entidad.

Organizacién Panamericana de la Salud — OPS
Banco Interamericano de Desarrollo — BID

LRK

v Contraloria General de la Republica Organizacién Iberoamericana de la Seguridad
v’ Contralorias Regionales Social
v Procuraduria General de la Nacion v Banco Mundial
v Superintendencias e st
v Personeria R
v Fiscalia General de la Nacién v Asociacion de pacientes
v Defensoria del Pueblo v Sindicatos y
v Veedurias Ciudadanas v' Asociaciones gremiales
v Instancia Asesora en Salud v Presidenciadela Republi
v' Comité de BDUA Entidades v Ministerio de Salud y Proteccién Social
v Comisién Asesora de Beneficios, Vi de gobierno v Entidades adscritas y vinculad
Costos, Tarifas y Condiciones del Y m!niszeﬁ°gel’1°°li;{‘d°¥C'édi“’ Pablico
inisterio del Trabajo
7 ézf‘?'::g:‘ i;:‘c?oennalszgdPrecios de Modoade v Departamento Nacional de Planeacion
5 v Departamento Administrativo de la Funcién
Medicamentos Pablica
v Senado
Prensa, radio, TV y redes sociales v Cémara de Representantes

Fuente: Oficina Asesora de Planeacién y Control de Riesgos Adres
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De éstos, los que mayor influencia ejercen en la entidad son las entidades de
gobierno, los organismos de control y los medios de comunicacion.

7. Conclusiones:

La toma de decisiones en la ADRES, se sustentan en distinguir los intereses,
preferencias, expectativas de relacionamiento, asi como derechos, necesidades y
problemas de los ciudadanos, usuarios o interesados con la entidad, con el fin de
agruparlos segun atributos o variables similares para disefar o redisenar servicios
de manera focalizada en garantia de derechos e implementar estrategias que
permitan fortalecer la relacion Estado Ciudadano y contribuir en el ejercicio de
derechos basados en el enfoque diferencial.

A partir de esta caracterizacion se deben disefiar estrategias que permitan fortalecer
espacios de didlogo, atender las necesidades y cumplir con las expectativas de
grupos de valor, mejorar los atributos de calidad de los servicios, asi como de la
informacién divulgada y aumentar los niveles de participaciéon de usuarios a través
de los diferentes planes institucionales.

De lo anterior, es posible establecer que las variables geograficas y demogréaficas
son las que mas nos ofrecen informacion al momento de la caracterizacién de
usuarios de la entidad, pues agrupa en un grado muy general a los usuarios; por
otra parte, las variables intrinsecas, de comportamiento y relacionales generan un
mayor detalle del grupo poblacional que caracterizamos, y nos permiten generar
estrategias para un mejor relacionamiento con nuestros grupos de interés y de
valor.
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