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La toma de decisiones en la ADRES se soportan
en identificar las

, con el fin de implementar
estrategias que permitan la relacion
Estado Ciudadano y contribuir en el

basados en el enfoque diferencial.
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E Presentacion ADRES

Los lineamientos de las politicas de relacionamiento Estado Ciudadano facilitan la gestidon publica orientada a satisfacer las necesidades
de los diferentes grupos de valor. A través de los ejercicios de caracterizacidon, y con la claridad técnica de cada politica, se puede
profundizar en la identificacion de caracteristicas, necesidades, intereses, preferencias y expectativas de los grupos de valor, para
fortalecer cada vez mas la gestion institucional de |la ADRES centrada en el usuario. A continuacién, se genera un breve recuento sobre
los objetivos de cada politica y su enfoque, ofreciendo un marco de referencia del para qué realizar la caracterizacion.

CARACTERIZACION




ADRLS

2.1. Objetivo General

La caracterizacion busca establecer las particularidades y preferencias de los grupos
de valor y de interés con los cuales la Entidad interactua a través de la utilizacion de
los diferentes canales de atencion disponibles con el fin de fortalecer y mejorar estos
espacios de participacion e interaccion, asi como la oferta de servicios de la Entidad.

2.2. Objetivos Especificos

v’ Caracterizar usuarios internos y externos de la ADRES para facilitar la planeacién de acciones institucionales a
partir de segmentacion e identificacion de rasgos comunes, necesidades y expectativas.

v' Identificar oportunidades de mejora en la recoleccién de informacion y en los
instrumentos empleados para ello.

v’ 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
implementacion de politicas de desempefio institucionales en el marco del
MIPG.




ADRLS

Poblacion Identificacion de Agrupacion por Andilisis de la Informacion y Formulacion

Variables Variables : de Estrategias y Cursos de Accion

La Entidad cuenta con un lineamiento para

realizar la  caracterizacion de  usuarios

institucional, que adopta los elementos de Ia

{ “ e . . s .

, _ Gwa. de. caracterlf’auon de ciudadanos,
| = | usuarios e interesados” del DAFP.

Variables de

agrupacion

Fuente: DAFP — Guia de caracterizacidon de ciudadanos, usuarios e
interesados. https://www.funcionpublica.gov.co/caracterizacion-de-usuarios

De acuerdo con la informacidén recopilada en las bases de datos, se reconocen dos grandes grupos en los que se identifican variables
para la agrupacion y andlisis de la informacion:

Personas Naturales Personas Juridicas .

Geograficas: Ubicacion Geograficas: Ubicacion
Demograficas: Género, edad, régimen de afiliacion Tipo de Organizacion
De comportamiento: I.3enef|C|os buscados De comportamiento: Beneficios buscados, temas de interés.
Intrinsecas: Participacidn en eventos, acceso y uso de Intrinsecas: Eventos. servicios. tramites
. 7 ]
canales, trdmites y servicios.



ADRLS

La recoleccion y clasificacion de datos se realiza a partir de:

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

% Usuarios de los aplicativos institucionales misionales.

< Encuestas de satisfaccion que aplica la Entidad.

% Listados de asistencia a sesiones de trabajo y reuniones
realizadas en la entidad con entidad publicas, usuarios y
grupos de intereés.

< Base de Datos Sistema de Gestion de PQRSD (Todos los
canales virtual, correo electronico, telefonico y presencial).




Gestion de solicitudes o requerimientos en ADRES

ADRLS
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Integrado por su entidad
rectora, el Ministerio de
Salud y Proteccidn
Social, sus entidades
adscritas y vinculadas y
los 6rganos sectoriales de

asesoria y coordinacion.

SECTOR
CENTRALIZADO

ADRLS

MINISTERIO DE SALUD Y
PROTECCION SOCIAL

NATURALEZA
ESPECIAL

ORGANOS SECTORIALES
DE ASESORIA Y
COORDINACION

ADRES

CONSEJO NACIONAL DE GONTROL DE
ZOONOSIS

CONSEJO NACIONAL DE SIDA

CONSEJO NACIONAL DE DISCAPACIDAD
CONSEJO NACIONAL SALUD MENTAL

COMISION INTERSECTORIAL DE SALUD PUBLICA
COMISION NACIONAL PRECIOS DE
MEDICAMENTOS Y DISPOSITIVOS MEDICOS
COMISION DE ACREDITACION Y VIGILANCIA DE
LABORATORIOS

COMISION NACIONAL INTERSECTORIAL PARA LA
RED NACIONAL DE LABORATORIOS

OTROS

SECTOR OTRAS ENTIDADES
DESCENTRALIZADO DEL SECTOR
[
| | | |
SUPERINTENDENCIAS || ESTABLECIMIENTOS || EMPRESAS SOCIALES |
PUBLICOS DEL ESTADO ESE \
| | |
SUPERINTENDENCIA || FONDO DE PREVISION CENTRO INSTITUTO DE
NACIONAL DE SALUD SOCIAL DEL DERMATOLOGICO EVALUACION
CONGRESO FEDERICO LLERAS TECNOLGOGICA
ACOSTA DE SALUD - IETS
FONDO DE PASIVO DE
FERROCARRILES SANATORIO AGUA DE
NACIONALES DE DIOS
COLOMBIA
SANATORIO
INSTITUTO NACIONAL CONTRATACION
DE SALUD - INS
INSTITUTO NACIONAL
INSTITUTO DE DE CANCEROLOGIA
VIGILANCIA DE
MEDICAMENTOS Y

ALIMENTOS - INVIMA




a Grupos de valor

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).

Direcciones Territoriales - IPS
, Ent.' da!:ies y Proveedores
Secretarias de Salud Territoriales de STS

Operadores Pila
Operadores Bancarios
Operadores de chance Operadores
y juegos de azar
Operadores REX
Aseguradores SOAT

ADRLS

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

v" IPS activas y en liquidacion

v Empresas Sociales del Estado — ESE
Activas y en liquidacion

v' Gestores farmacéuticos

v" Fuerzas Militares
v Magisterio

v' ECOPETROL

v" Universidades




E Grupos de interes ADRES

Conjunto de personas naturales y/o juridicas con caracteristicas similares que
tienen interés en las actividades de una Entidad.

v Organizacion Panamericana de la Salud — OPS

v" Banco Interamericano de Desarrollo — BID

Contraloria General de la Republica v' Organizacién Iberoamericana de la Seguridad
Contralorias Regionales Social

Procuraduria General de la Nacion v Banco Mundial

v
v
v
v' Superintendencias T
v' Personeria G o .
v’ Fiscalia General de la Nacién o Asociacion de pacientes
: TGO v' Sindicatos
v Defensoria del Pueblo de Control i :
v Veedurias Ciudadanas v' Asociaciones gremiales
v Insta-ncia Asesora en Salud v PresidenciadelaRepublica
v' Comité de BDUA Instancias de Entidades v" Ministerio de Salud y Proteccién Social
v Comisién Asesora de Beneficios, pa?';iacl:?:ac::%n de gobierno v Entidades adscritasy vinculadas
Costos, Tarifas y Condiciones del j M!n!sterio de Hacier]dayCrédito Pdblico
Aseguramiento en Salud Medios de RSSO det BERE i3
¥ Pardisitr Mol B il comunicacién v" Departamento Nacional de Planeacién
Medi v' Departamento Administrativo de la Funcién
edicamentos Publica
Senado

% %

Prensa, radio, TV y redes sociales Camara de Representantes



m Participacion en toma de decisiones

PARTICIPACION EN
TOMA DE
DECISIONES

En este punto se analiza el nivel de participacion
de los grupos de interés y de valor en la toma de
decisiones teniendo en cuenta los niveles de:

e Poder — Capacidad y competencia en la

toma de decisiones

Interés — demanda de uso de servicios

* Impacto — Sus acciones y omisiones
comprometen recursos y cumplimiento de
objetivos de politica publica.

* Influencia — Capacidad de influir en imagen
de la Entidad



PODER

Presidencia de la Republica

Ministerio de Salud y Proteccién Social
Ministerio de Hacienda

Junta Directiva — Alta Direccion
Organos de Control

Alto

Medio

Bajo

ADRLS
INTERES

EPS, EOC, EPSS e IPS

Proveedores de servicios y tecnologias en salud
Ministerio de Salud y Proteccion Social

Medios de Comunicacion

Congreso de la Republica

Organos de Control




ADRLS

IMPACTO INFLUENCIA

Usuarios y beneficiarios de servicios de salud Medios de Comunicacién
EPS Régimen Contributivo y Subsidiado Agremiaciones
Prestadores de servicios de Salud - IPS y ESE
Equipos de Trabajo (ADRES) EPS e IPS
Victimas de eventos catastroficos, terroristas o de Rama legislativa - Congreso de la Republica
accidentes de transito por vehiculos no Alto Ministerio de Salud y Proteccidn Social
asegurados por SOAT o no identificados y no Organismos de Control
aseguradas en el SGSSS

Ministerio de Hacienda

Medio

Bajo



USUARIOS
INTERNOS

El Talento Humano es el activo mas
Importante para la ADRES, por ello,
conocer a sus colaboradores es
prioritario en el camino de especializar

el conocimiento interno, fortalecer las
capacidades institucionales, generar
Innovacion y mejorar la entrega de valor
al sector salud y al pais.

ADRLS



Nivel Directivo

> Direccion General

» Directores Tecnicos y Subdirectores
(5 Directores, 2 subdirectores)

» Jefes de Oficina (3 jefes)

A\
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Fuente: Direccion Administrativa y Financiera: Grupo de Gestion del Talento Humano y grupo de Contratacion

ADRLS

Instancias de decision

Junta Directiva (Con representacion de MSPS,
Ministerio de Hacienda y Credito Publico,
Departamento Nacional de Planeacion -DNP y
entidades territoriales)

Comité Institucional de Coordinacion de Control
Interno.

Comité Institucional de Gestion y Desempeiio.
Comité de Contratacion

Comité de Conciliacion

Comité Técnico de Sostenibilidad Contable
Comité de Gestion de Cartera




La adecuada entrega de valor a usuarios y

USUARIOS grupos de interés requiere la identificacion
de sus necesidades y de su percepcion
EXTERNOS frente a la oferta de servicios

ADRLS



51'095.847
habitantes”*

CONTRIBUTIVO

_______________________

9 2575008 @ ) 9
875. 25.400.616
ah ah & e

51,03% 48,97% 51.54% 49%

ADRLS

50.425.384
afiliados**

Cotizantes o

4 beneficiarios de:
< Fuerzas Militares
"t Magisterio
Policia Nacional
Ecopetrol

‘ Universidades
- 2 149 080 - Publicas

47.38% 52.62% .

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.
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ADRL

Gestionde Servicioal
Ciudadano

La Adres para recepcion de Peticiones, Quejas,
Reclamos Solicitudes y Denuncias- PQRSD tiene
dispuesto para los usuarios el canal Virtual,
Presencial- correspondencia y correo electronico

Total PQRSD Junio 2022 al Julio 2023:
48.381

Centro de Contacto: Total de solicitudes de
informacién Y orientacion 92.366
llamadas.

Temas mas consultados:

+ Procesos de cobro coactivo;

+ Devolucion de aportes realizados a EPS;

¥ Verificacion periodos compensados;

¥ Certificacion de aportes realizados a ADRES
por BDEX

¥ Inconsistencias en glosa;

v+ Gestion de novedades y traslados — BDUA;

¥ Actualizacion datos del afiliado en RNEC;

+ Solicitud de informacion afiliados - datos
laborales - historico de afiliacion al SGSS5S vy
direccian notificacion;

+ Correccion estado afiliado fallecido.

¥ Reglamentacion Contribucion Solidaria
Decreto 616 de 2022 “"Mecanismo de
afiliacion al réegimen subsidiado en salud para
la poblacion no pobre y no vulnerable, con
capacidad de pago parcial.”




ADRLS

Se evidencia un predominio de la utilizacion de los canales de atencidn en la ADRES por personas naturales.

85% Ciudadanos
presas y entidg
del estado

des

* PQRSD Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia



Gestion de Informacion de Afiliados

» Auditorias a Bases de Datos.
» Verificacién de novedades y de actualizacion de informacion.

» Consulta a Bases de Datos (BDUA — BDEX).
> Atencion PQRSD relacionada con informacién de afiliados.

EPS, EPSS y Entidades Obligadas a Compensar (EOC)
IPS
Entidades territoriales

Usuarios y beneficiarios del sistema de salud (ciudadania en general)

Ministerio de Salud y Proteccion Social (MSPS)
Aseguradores planes voluntarios

Lo beneficiarios reconocen la importancia de mejorar la calidad de
los datos y disponibilidad de informacidn para consulta, a través de
la adecuada cobertura en las muestras de auditoria seleccionadas,
la claridad de los informes y la oportunidad en la entrega de los
mismos. Esperan mayor oportunidad en respuestas a PQRSD.

SERVICIOS

BENEFICIARIOS
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Giro de Recursos del Aseguramiento Colectivo

» Liquidacién, reconocimiento y giro de Unidades de Pago por
Capitaciéon (UPC*) del Régimen Contributivo (RC) y Subsidiado (RS).

» Liquidacidn, reconocimiento y pago de presupuestos maximos.
» Liquidacidn y pago de prestaciones econdmicas RC.
» Devolucién de aportes adicionales.

EPS, EPSS y EOC
IPS
Usuarios y beneficiarios del sistema de salud
(ciudadania en general)

Los usuarios reconocen que estos servicios se desarrollan de
forma agil, precisa y oportuna. Identifican oportunidades de
mejora en la disponibilidad de informacidn agregada para consulta
en pagina Web. Expectativas en implementacidon de presupuestos
maximos y mantener la oportunidad y agilidad en los pagos.

*UPC: Es el valor anual que se reconoce por cada uno de los afiliados al Sistema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS) para cubrir las prestaciones del Plan de Beneficios en Salud (PBS), en los regimenes contributivo y

subsidiado.

Nota: Atributos de calidad identificados en entrevistas y encuestas aplicadas, sugerencias y comentarios recibidos en espacios de didlogo, informes de auditorias externas (CGR).



Giro de Recursos del Aseguramiento Individual

» Verificacion, liquidacion y pago servicios de salud no financiados con
UPC.

» Verificacion y pago de reclamaciones por eventos catastréficos,
terroristas y accidentes de transito y de indemnizaciones y auxilios a las

victimas de eventos catastroficos y terroristas.

» Liquidacion y pago de prestaciones econdmicas de régimen especial o de
excepcion.

» Devolucidn y certificacién de aportes Régimen Especial o de Excepcidn.

EPS, EOC, IPS y proveedores de servicios y tecnologias en salud
Personas Naturales — Afiliados al Régimen Especial o de excepcion
Personas naturales o juridicas - victimas de eventos catastroficos,
terroristas o accidentes de transito ocasionados por vehiculo no
asegurado no afiliados al SGSSS.

Se identifican oportunidades de mejora asociadas a la precision y oportunidad en
pagos (recobros, reclamaciones), asi como agilidad en resultados. Los usuarios
esperan para el Acuerdo de Punto Final mecanismos agiles de intercambio de
informacion, oportunidad, metodologias claras y simplificacion en los tramites vy
procedimientos definidos para una efectiva transferencia de recursos, claridad en la
definicion de atributos y requisitos, y oportunidad en la publicacién de
informacion.

SERVICIOS

BENEFICIARIOS
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ADRLS
Mecanismos de fortalecimiento financiero al SGSSS

Compra de Cartera.

Compra centralizada de medicamentos.

Descuento y giro de recursos de créditos de tasa compensada
— Findeter.

Ejecucion de mecanismos reglamentados por el Ministerio de
Salud y Proteccion Social (MSPS)

EPS
IPS
Cajas de Compensacion Familiar

Los usuarios esperan facilidad y agilidad en el otorgamiento de
mecanismos, y simplificacion de procedimientos y tramites
asociados a estos servicios.



Gestion financiera e identificacion de fuentes Verificacion y Analisis de Informacion para el SGSSS

Recaudo de fuentes de financiacion del SGSSS 8
Restituciones O » Auditorias e identificacion de recursos a reintegrar por
Recaudo y giro de las rentas territoriales que financian S . L 8 P
- o o reconocimientos sin justa causa.
Régimen Subsidiado. w
Estado de cuenta entidades territoriales. o
EPSy EOC, IPS (1)
Entidades territoriales § EPS e IPS
Aseguradoras SOAT 5,:‘ Superintendencia Nacional de Salud
Operadores Pila O Organismos de Control
Operadores Bancarios L Ministerio de Salud y Proteccidn Social - MSPS
Operadores de chance E y entidades del sector Salud

MSPS

Los usuarios identifican oportunidades de mejora en la exactitud y
oportunidad en temas de auditorias de reintegro y esperan
retroalimentacion directa entre la SNS, MSPS y ADRES respecto de las
respuestas que las EPS dan a las Resoluciones de solicitud de reintegro de
recursos indebidamente apropiados.

Reconocen gue los mecanismos para el recaudo de recursos y
para el intercambio de informacion son funcionales y de facil
acceso. Resaltan la agilidad de la disposicion de informacion de
consulta (estado de cuenta de entidades financieras — tramite
100% en linea)

(7]
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Reconocimiento de prestaciones

economicas a los afiliados a los regimenes
especial y /o de excepcidn.

Devolucion de aportes pagados

directamente a la ADRES.

Registro y modificacion de cuentas

bancarias para giro directo.

Solicitud compra de cartera.

Reconocimiento y pago de
indemnizaciones y auxilios a victimas de
eventos catastréficos y terroristas y de
accidentes de transito o a sus beneficiarios.

Certificacion de aportes en salud en los
regimenes de excepcion y especial.

Estado de cuenta entidades territoriales.

15 dias.

10 dias para el acto
administrativo de
devolucion.

10 dias habiles.

1 Mes

3 Meses.

Inmediata.

Inmediata. Se publica
extracto mensual de
cuentas los primeros 15
dias del mes.

Afiliados a Regimenes especial o de
excepcion.

Afiliados a Regimenes especial o de
excepcion.

Instituciones Prestadoras de Servicios (IPS)

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

Personas Naturales (indemnizaciones por
muerte, gastos funerarios e Incapacidad
permanente).

Personas Juridicas - IPS (servicios de salud).

Afiliados a Regimenes especial o de
excepcion.

Entidades Territoriales

ADRLS

NOMBRE TRAMITE TIEMPODERESPUESTA|  USUARIOS TIPO EN LINEA?

Tramite

Tramite

Tramite

Tramite

Tramite

Otro
Procedimiento
Administrativo

OPA

Otro
Procedimiento
Administrativo

OPA

NO

NO

NO

NO

NO

Sl

S




1 3 Participacion Grupos de Interés

ADRLS



ADRLS

* Visitas EPS e IPS

P—< Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas
- Espacios de dialogo e interaccion

(capamtacmnes socializacion de resultados)

‘ Encuestas de percepcién
(oferta de servicios, pagina Web, PQRSD)

e Entrevistas




Estadisticas de atencion entre 1 de julio
de 2022 y 30 de junio de 2023

359 requerimientos remitidos por diferentes Segmmiento efectivo sobre la geStién en

dependencias de la Contraloria General de |a cumplimiento de funciones senaladas en los
Republica, de sus gerencias departamentales

ORI y de las comra!ornads municipales. Numerales 16 y 17 del articulo 12 del
Decreto 1429 de 2016

71 requerimientos remitidos por diferentes @ Circular No 004 del 2020 que senala el
o o as de dr uri 30 la -2 s
dependencias de la Procuraduria General de la Protocolo para atencién de visitas y

Nacidn, de las procuradurias delegadas, . k A . o'y
CV , ’ requerimientos de organismos de inspeccion,
procuradurias regionales y distritales. viie : T
vigilancia y control

Procedimientos CEGE-PR0O6 y CEGE-PR08
162 requerimientos de la Supenntendencia
Nacional de Salud, 273 requerimientos de la
Fiscalia General de la Nacidon y 61 requerimientos
desde el Congreso de la Reptiblica




. Participacion y percepcion grupos de interés

La audiencia de Rendicion de Cuentas 2022 -2023 se llevo a
cabo el 28 de agosto del 2023 el evento se realizé de forma
virtual.

Rendicio’n Durante la transmisién de la rendicion de cuentas, se
registraron en el enlace definido 59 personas de los cuales el
de Cuentas 80% pertenecen al género femenino y el 20% al género

masculino. Teniendo en cuenta el tipo de participante o

Vigencia 2022-2023 entidad, los asistentes registrados se identificaron asi:

. Ademas de los colaboradores de la entidad, se identifica la
Capacndad participacion de los prestadores de servicios y tecnologias
de salud, Ciudadanos y personal de salud, asi como otro
tipo de partes interesadas en la gestidon institucional. En
cuanto a los departamentos desde los cuales se
conectaron, se identifica que el 85% lo hizo desde
Cundinamarca (76% Bogota).

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



https://www.adres.gov.co/rendicion-de-cuentas
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Participacién y percepcion grupos de interés

Participantes

Acercamiento regional con Actores

SGSSS E @%

EPS THS
o Balance de cuentas, acciones

de depuracion y aclaracion. @ 8
o Socializacion de nuevos Autoridades _
mecanismos. de salud Usuarios
» Antioquia
* Atlantico « Magdalena
* Bolivar » La Guajira
- » Cordoba  Quindio
Encuentros realizados . Caldas - Narifio
e Cesar e Sucre
* Huila * Valle del Cauca
* Meta * Risaralda

» Boyaca * Norte de Santander



Avances y Objetivos Estratégicos

Avance objetivos estratégicos

Gl1. Obtener el reconocimiente ire / actores 959,

institucionales por la transparencia y eficienciz CUMPLIMIENTOD

R1. Mejorar la eficienci 100%

fortalecer la admini CUMPLIMIENTO

insumos

Gestidn
misional

institucionales.

CUMPLIMIENTO

Fuente: Hemramienta ELREK.A

Cumplimiento =
Tareas ejecutadas al
30 de junio de 2023/
tareas programadas
al 30 de junio de
2023.

CUMPLIMIENTO

Pernodo de reporte: 1 de julic 2 al 30 de junio de 2



IComportamiento Régimen
de giros Subsidiado**

O/Cé 23,18%

Enero - junio




Avances y Objetivos Estratégicos A D R E S

O S
4 Ejecucion
presupuestal

Julio 2022 - junio 2023

UPC Régimen UPC Régimen
Contributivo Subsidiado



fWA4! Avancesy Objetivos Estratégicos

%OFortalecimiento de canales de comunicacion

Contacto

Portal web actualizado y buzén
de contacto para atencion
personallzada
ectoi dres.gov
radicacionpidop@adres.gov.co

Tablero de Power Bl

Implementacion exitosa
de tablero de Power Bl y
estrategias de
comunicacion efectivas.

Analisis de datos

Para mejorar la toma de decisiones:

« Médicos con mayor nimero
atenciones

« Material de osteosintesis

+ Vehiculos fantasmas

/%

O

Pagina WEB

Actualizacién de:

» Preguntas frecuentes

« Videos explicativos

« Boletin mensual de
reclamaciones

» Seccion ABC de Direccion
de Otras Prestaciones

Extracto bimestral

Estado de cuenta de
reclamaciones por IPS.

Encuestas de percepcién

Posteriores a cada visita
en territorio y
capacitacion.
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