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Resumen

Se realiz6 este estudio, que incluyo el desarrollo de un plan de accion estratégico para mejorar el
proceso de facturacion en el Hospital Olaya Herrera de Gamarra, Cesar, con el fin de brindar
soluciones concretas para reducir o eliminar estos problemas evidentes que se estan presentando
actualmente. La metodologia utilizada fue cuantitativa en tiempo real, de tipo descriptivo y
observacional en tiempo real, se aplicé al area de facturacion de la organizacion a los 7 empleados
del Hospital, con los resultados de la encuesta, permitieron indicar que los colaboradores de la
ESE desconocen la normativa referente al proceso de facturacion, y las modalidades de
contraccion existente entre las EPS, Entes Territoriales y deméas Entidades Responsables de Pago
ERP, sin dejar atras que estos no cuentan con un auditor al cual les puedan expresar sus dudas en
el momento de ejecutar su labor para asi realizar de manera segura su respetivo proceso; otro
mecanismo utilizado en la investigacién fue la realizacion de una auditoria de historias clinicas y
facturacion. Es de vital importancia contar con un auditor que se encargue de darle trazabilidad
correspondiente a cada procedimiento, y brindar una comunicacion permanente entre auditor y el
encargado de realizar el proceso de facturacion, con la finalidad de que la ESE no tenga
inconvenientes a la hora de factura, evitando en lo posible la generacion de devoluciones y glosas,
generando en la institucion un optimo retorno de cartera.

Palabras clave: auditoria, devoluciones, glosas, hospital, facturacion, procesos, plan de

accion estratégico
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Abstract

This study was carried out, which included the development of a strategic action plan to improve
the billing process at the Olaya Herrera Hospital in Gamarra, Cesar, in order to provide concrete
solutions to reduce or eliminate these evident problems that are currently occurring. . The
methodology used was quantitative in real time, of a descriptive and observational type in real
time, it was applied to the billing area of the organization to the 7 employees of the Hospital, with
the results of the survey, they allowed to indicate that the collaborators of the ESE do not know
the regulations regarding the billing process, and the existing contraction modalities between the
EPS, Territorial Entities and other Entities Responsible for ERP Payment, without leaving behind
the fact that they do not have an auditor to whom they can express their doubts at the time of
execution their work in order to safely carry out their respective process; Another mechanism used
in the investigation was the performance of an audit of medical records and billing. It is vitally
important to have an auditor who is in charge of providing traceability corresponding to each
procedure, and providing permanent communication between the auditor and the person in charge
of carrying out the billing process, so that the ESE does not have problems when it comes to
invoice, avoiding as far as possible the generation of returns and glosses, generating an optimal
portfolio return in the institution.

Keywords: audit, returns, glosses, hospital, billing, processes, strategic action plan
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Glosario

Auditoria: segun la definicion de la norma ISO 19011 (2018), es un proceso coherente,
independiente y documentado a través del cual se obtienen evidencias, registros, avisos,
informacion verificable, que ayudan asegurar el cumplimiento de los requisitos exigidos por cierta
norma, o documento, como politica o estrategia establecida por la alta gerencia de la organizacion.

Auditoria en salud: procedimiento técnico de control educativo con un nivel de analisis
evaluativo de calidad en el proceso de atencién en salud (Vélez, 2019).

Auditoria médica: segun Avedis Donavedian (1966, citado en Schiavone, 2018), es un
sistema encargado de evaluar de manera sistematica la atencion en salud y principalmente se
enfoca en tres aspectos: la estructura, procesos y resultados, y estas hacen partes del sistema de
garantia de las instituciones encaradas de la atencion del servicio de salud médica.

Devolucién: es una no conformidad que principalmente afectan a la entidad encargada de
prestar el servicio en salud, debido a que la entidad responsable de pago durante la revision inicial
de la factura encuentra falencias que afectan la totalidad de la misma y por ende esta no podréa ser
presentada (Resolucion 3047, 2008).

Entidades Responsables de Pago (ERP). Segun el Decreto 441 de 2022, son las encargadas
de gestionar los contratos, pagos y proveedores de tecnologia en salud con las diferentes entidades
encargadas de prestar el servicio médico, es decir, que su funcion principal es la de garantizar que
se les preste la mejor atencion médica a toda la poblacion que se encuentren a su cargo.

Glosas: es una no conformidad presentada por la entidad responsable de pago mediante la
revision integral de la factura, haciendo que este proceso afecte de manera parcial o total el valor

facturado por la entidad encargada de prestar el servicio de salud (Resolucién 3047, 2008).
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Plan de accion estratégico: segun Arranz (1995), la planeacion estratégica es el medio por
el cual la alta direccion busca alcanzar sus objetivos planteados aun largo, mediano y corto plazo,

para su gente, su organizacion y de la comunidad en donde se desarrolla.
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Introduccion

Los procesos de facturacidn hospitalaria son las piezas claves para el buen funcionamiento
de la ESE, debido a que a traves del tratamiento adecuado de los registros y datos de los diferentes
procedimientos que se realizan en el hospital se podra generar un 6ptimo recaudo de cartera, de
manera que se contribuya con el buen funcionamiento y prestacion de servicios hospitalarios.

Hoy en dia los hospitales presentan dificultades a la hora de recaudar dinero para seguir
prestando los servicios ofertados, esto se debe al sin nimero de glosas y devoluciones generadas
por las Entidades Prestadoras de salud (EPS), en su mayoria son ocasionadas por el mal manejo
que se les da a la facturacion en cuanto al momento de realizar la factura, debido a que los
encargados del proceso de facturacion desconocen la normatividad vigente, falta de experiencia o
simplemente indiferencia para entregar las facturas en el tiempo estipulado (Martinez, 2021).

Todos estos aspectos no son ajenos al Hospital Olaya Herrera de Gamarra, Cesar, debido
a que las glosas generadas en esta institucion son por no aplicar correctamente el anexo 5 de la
Resolucién 3047 de 2008, sin dejar atrds que los facturadores desconocen la normatividad y no
cuentan con una trazabilidad de dichos procesos.

Cabe resaltar que el Hospital cuenta con un personal dispuesto a capacitarse en todo lo
referente al proceso de facturacion, con el fin de contribuir con un desarrollo eficiente en las
diferentes actividades que se realizan dentro del procesos para asi disminuir o en lo posible
eliminar las glosas, generando un 6ptimo recaudo de dinero por parte de las EPS

Por lo tanto, con base en lo investigado en este trabajo se busca desarrollar y ensamblar los
componentes necesarios para diagnosticar la situacion existente mediante el desarrollo del

planteamiento del problema, formulacion metas y justificar porque es necesario el disefio de un
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plan de accion estratégico, exponer estudios y definir conceptos referentes al tema expuesto, para

definir la metodologia a utilizar, y finalmente consolidar los resultados y concluir el estudio.
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1 Disefio de un plan de accién estratégico como mejora al proceso de facturacion de la ESE

Hospital Olaya Herrera de Gamarra (Cesar)

1.1 Planteamiento del problema

Los procesos de facturacion hospitalarios son actividades que permiten clasificar, liquidar
y cuantificar de manera segura la prestacion de los servicios en salud, por tanto, es necesario
disponer de un disefio bien definido del proceso de facturacion; donde cada responsable cuente
con los conocimientos previos del proceso, de tal forma que este a su vez disponga de habilidades
y destreza pertinentes a la hora de asumir su rol frente a la ejecucion de cada actividad a desarrollar.

Bajo este aspecto, es importante resaltar lo expresado por Leuro y Oviedo (2016) en cuanto
a que los cambios del sistema de salud requieren transformaciones en las instituciones para su
sobrevivencia financiera. En este sentido, se debe trabajar para crear e implementar procesos en
donde cada institucion prestadora de salud IPS pueda comercializar los servicios médicos que
brinda. De ahi parten los diferentes procesos que involucran tarifas, contratos, auditorias, glosas
objeciones, cuentas, pagos, deudas que hoy son tan populares y se conocen con el nombre de
cartera en salud.

En el Hospital Olaya Herrera de Gamarra, Cesar se comprob6 que las admisiones,
autorizaciones, liquidacion de cuentas médicas y glosas incluidas en el proceso de facturacion son
erroneas. Esto genera inconsistencias como desorganizacion, descontrol, falta de comunicacion,
retrasos en el proceso de alta de pacientes y errores persistentes en las cuentas. Todo esto se debe
al desconocimiento basico de la normatividad establecida por el Estado y del Sistema de Seguridad
Social en Salud, referente a la facturacién y cartera, por parte de las personas encargadas de dichos

procesos, lo que quiere decir, que no existen procedimientos claros y controlados en el proceso de
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facturacion segun sea el caso correspondiente, lo que genera inconformidades entre los
colaboradores, produciendo en ellos estrés, alta rotacion de personal y comunicacion ineficiente
en el ambiente laboral (Alvarez y Rodriguez, 2011).

Sumado a lo anterior, en la ESE los métodos de admisiones y autorizacion no utilizan la
adecuada comunicacion con las Entidades Responsables de Pago o las Entidades Administradoras
de Planes de beneficios, entre las cuales encontramos las EPS, EPS-S, Entes Territoriales y
Entidades Responsables de pago (ERP), lo que dificulta el desarrollo eficaz del proceso de atencion
de pacientes y su trazabilidad. Esto genera inconsistencia en la liquidacion de la factura, haciendo
que estas constantes falencias sean beneficiosas para las entidades pagadoras convirtiéndolas en
glosa en lugar de pago, todo estas dificultades hacen que se comience a realizar procesos de analisis
y contestacion de glosas, impactando a la IPS en todo lo referente a sus indicadores, costos,
ingresos y finanzas.

De acuerdo con la Ley 1438 de 2011 la fecha limite para la radicacion de cuentas es el 20
del mes siguiente al mes en que se presto el servicio médico. Es decir, que las ESE no estan
cumpliendo con lo estipulado en la ley, lo cual repercute en gque el proceso de radicacion sea tardio
ante las diferentes EPS con las que se tiene contratacion. Igualmente, esto incide en que la atencion
médica de pacientes tome entre los 77 y 90 dias para el respetivo recaudo, lo que afecta
directamente el flujo de efectivo, siendo este un factor muy importante para la supervivencia,

estabilidad, crecimiento y sostenibilidad general de la ESE.

1.1.1 Formulacion del problema
¢De gué manera el disefio de un plan de accidn estratégico permite mejorar el proceso de

facturacion en la ESE Hospital Olaya Herrera de ¢ Gamarra, Cesar?
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1.2 Justificacion

Con la investigacion a realizar se pretende optimizar el proceso de facturacion del Hospital
Olaya Herrera de Gamarra Cesar que permita analizar el desarrollo de las diferentes actividades
con el fin de eliminar en lo posible los errores de facturacion que se estan presentando actualmente,
permitiendo obtener un servicio de mayor calidad y eficiencia, y asi mejorar en la atencion
prestada, teniendo en cuenta que para lograr este objetivo es importante establecer una
comunicacion asertiva entre las entidades prestadoras de servicios EPS, EPS-S, EAP, ERP, Entes
Territoriales y demas entidades responsables de pago (ERP) generando en ellos un sentimiento de
seguridad que los haga receptivos a la hora de asumir los compromisos establecidos con la IPS.

La trazabilidad en el proceso de facturacion en salud es muy importante en el entorno, es
decir, que con la optimizacion se busca identificar aspectos relevantes del aumento de glosas,
falencias en términos de desorganizacion, largos tiempos de espera en los pacientes, cuellos de
botella en la facturacion médica y continuos errores en la creacion y radicacion de facturas que
generan un manejo informal de las normas pertenecientes a los procesos de salud. Esto significa
que para la ESE su principal meta es incrementar la facturacion, para si crecer en el mercado; por
lo tanto, es necesario mantener un buen flujo de caja que permita recuperar inversiones realizadas
en la atencion de pacientes, con la finalidad de percibir la importancia de optimizar los procesos
de facturacion.

La optimizacion del proceso de facturacion estard dirigido al personal administrativo,
acompafiado de actividades para prevenir, reducir y en lo posibles los factores que estan
contribuyendo a los errores de facturacién, lo cual contribuye a la presencia de fallas en la atencién,
incluyendo ademas acciones que permita el seguimiento y efectividad de la accion y otras para

controlar y asegurar los resultados obtenidos.
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general
Disefiar un plan de accidn estratégico como mejora al proceso de facturacion de la E.S.E.

Hospital Olaya Herrera de Gamarra, Cesar.

1.3.2 Objetivos especificos

Diagnosticar el estado actual del proceso de facturacion de la ESE Hospital Olaya Herrera
de Gamarra Cesar.

Identificar la causa raiz de los motivos de glosas mas relevantes dentro del proceso de
facturacion del Hospital Olaya Herrera de Gamarra, Cesar.

Plantear acciones de mejora al proceso de facturacion de la ESE Hospital Olaya Herrera

de Gamarra Cesar.

2. Marco referencial

2.1 Marco teorico
Segun Bravo (2012), el marco tedrico es una de las etapas mas relevantes de una
investigacion, porque desarrollar las bases conceptuales que le dan fundamento al proyecto, segin

el problema planteado.
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2.1.1 Gestion de procesos

De acuerdo con la gestion por procesos, Bravo (2012) la define como un area que dirige
una empresa para identificar, representar, planificar, formalizar, controlar, mejorar y producir los
procesos de la organizacion, con el objetivo de lograr que el cliente confie en la organizacion. El
autor introduce conceptos como formalizacion y control, que facilitan el ordenamiento de los
procesos de gestion. Esto significa que la gestion por procesos es inherente a todas las areas de la
empresa, sin inferir con los distintos procesos que se llevan a cabo en cada una de ellas, es decir,
la aplicacion de este enfoque en la organizacion trae beneficios a la empresa en cuanto al
conocimiento de actividades que se realizan alli y precision del manejo de la informacién, creando
en ellas ventajas competitivas frente a los competidores (Bravo, 2012).

Para que una empresa sea eficaz es importante conocer todos sus procesos que se
desarrollan dentro de una organizacion, sus objetivos, mision, vision, estrategias, interaccion con
otros procesos, la informacion relevante de cada uno de ellos, sus clientes, proveedores, los
responsables y los resultados de los mismos. Segun Bravo (2012), el proceso es “una unidad en si
que cumple un objetivo completo, un ciclo de actividades que se inicia y termina con un cliente o
un usuario interno” (p. 11). En procesos hospitalarios, la idea anterior se concentra en el ingreso
de pacientes (enfermos) que finaliza en personas recuperadas, utilizando equipos, energia, personal
capacitado, métodos y procedimientos que permiten la realizacion de las diferentes actividades lo
cual hace que este se convierta en un servicio de mejor calidad y eficiencia; entre los diferentes

tipos de procesos se destacan los siguientes:
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2.1.2 Procesos estratégicos

Aqui interviene la vision de la organizacién, en donde se definen estrategias y planes de
controles para el logro de metas y politicas de la organizacion emitidas por el gerente. Segun
Chandler (citado en Marifio, 2010), la estrategia es la que se encarga de establecer las metas y
objetivos a largo plazo en una organizacion, asi como la realizacion de actividades y la asignacion

de tareas necesarias para lograrlo.

2.1.3 Procesos operativos

Son aquellos procesos que tienen como objetivo generar un impacto en la satisfaccion de
los clientes y demas aspectos relacionados con la mision de la empresa. Estos constituyen los
principales valores de las actividades en la cadena productiva (segin el esquema de Porter)

(Mallar, 2010).

2.1.4 Procesos de apoyo
Estos no intervienen directamente en la mision y vision de la empresa, pero son esenciales
para el funcionamiento de los procesos operativos (Mallar, 2010). Estos procesos son
fundamentales para el buen desarrollo de las actividades dentro y fuera la de las organizaciones.
A traveés de estas se pueden obtener ventajas, tales como
e Ajustar los objetivos de la empresa teniendo en cuenta las perspectivas y necesidades de
los compradores.
e Sefialar como se fundan los valores en la organizacion.

¢ Indicar como se encuentran estructurada la informacion y los materiales.
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e Dar a entender como se realiza el trabajo y la articulacion de las relaciones entre vendedor

y comprador (Alvarado, 2016).

2.1.5 Administracion de operaciones

Segun Krajewski et al. (2008), la administracion de operaciones pone su énfasis funcional
en el disefio, direccién y control sistematico de los procesos que transforman las inversiones en
servicios y productos para los clientes internos y externos. En general la administracion de
operaciones es un conjunto de actividades que crea valor en forma de bienes y servicios, a traves
de las cuales se puede administrar y controlar de forma eficazmente los recursos de la empresa
para satisfacer a los cliente interno y externo, asi como asegurar el control de costo y la calidad de
cobertura.

En cuanto a la visidn de los procesos es necesario implementar estrategias corporativas que
ayuden al proceso de obtener un valor agregado ante sus compradores. Se destaca el concepto de
cadena de valor, que se refiere a la descripcion del desarrollo de las actividades acumuladas para
obtener como resultado la produccién de un bien o servicio que satisfagan las necesidades de sus
compradores (Alvarez y Rodriguez, 2011).

Como indica Troncoso (citado en Martinez et al., 2020), la cadena de valor se refiera a la
particion de las actividades de una empresa en un conjunto de tareas diferenciadas, conocidas como
actividades de valor agregado. Estas estan divididas en actividades basicas y actividades de apoyo,
siendo las actividades basicas las encargadas de la creacion fisica del producto o servicio, para
luego ser vendido o enajenado al cliente. Por su parte, las actividades de apoyo respaldan las
actividades bésicas y se apoyan entre si, brindando insumos comprados, tecnologia y talento

humano. Estas actividades constan de categorias genéricas (Martinez et al., 2020). Lo anterior
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significa que la cadena de valor permite utilizar diferentes estrategias para analizar
exhaustivamente las actividades de una empresa, y de esta forma identificar con presion las
ventajas competitivas que se tienen frente a otras organizaciones.

Con esta teoria se identificaron tres efectos: el aumento de la productividad, la competencia
global y el ligero cambio tecnologico. En el progreso de la investigacion el primero es el mas
importante, mostrando que la productividad es una medida fundamental de la eficiencia de los
procesos que se desarrollan dentro de la empresa permitiéndonos conocer el estado actual del

material estudiado y, por consiguiente, generar estrategias de mejora (Alvarez y Rodriguez, 2011).

2.2 Marco conceptual

2.2.1 Auditoria

2.2.1.1 Auditoria concurrente. Segun Rojas (2017), la auditoria concurrente o “en
caliente” “esta basada en auditoria de registros clinicos, visita y acompafiamiento, entrevistas al
grupo asistencial, paciente y familiares, durante el proceso de atencion intrahospitalaria” (p. 32).
Ademas, “consiste en la emision de un dictamen de auditoria médica basado en los anteriores
mecanismos, con el fin de emitir un concepto sobre la calidad de la atencion brindada al usuario”

(Rojas, 2017, p. 32).

2.2.1.2 Auditoria de cuentas médicas. Es la que se encarga de dar cumplimiento a los

requisitos administrativos y clinicos de las cuentas (Marum et al., 2008).
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2.2.1.3 Auditoria en salud. Como lo afirma Vélez (2019), “la auditoria en salud se concibe
como un procedimiento técnico de control, con un componente educativo de alto nivel analitico,
auxiliar definitivo en la evaluacion de calidad del proceso de atencion” (p.4). La misma autora
resalta que mediante este procedimiento “se logra obtener una conclusion o resultado, al
comparase la situacion ocurrida, con la norma técnica vigente, a la luz de los ultimos avances de
la ciencia” (Vélez, 2019, p. 4).

Esta autora también resalta que, “con la aparicion del SGSSS y las exigencias de auditoria
de cuentas meédicas se han originado diversos problemas para las EPS y las IPS, pues no hay

especialistas suficientes que las realicen con idoneidad” (Vélez, 2019, p. 4).

2.2.1.4 Auditoria médica. Es un sistema encargado de evaluar de manera sistematica la
atencion en salud y principalmente se enfoca en tres aspectos: la estructura, procesos y resultados,
y estas hacen partes del sistema de garantia de las instituciones encaradas de la atencion del

servicio de salud médica (Donavedian, 1996, citado en Schiavone, 2018).

2.2.2 Devolucion

Segun el anexo 6 de la Resolucién 3047 de 2008, las devoluciones son documentos que
afectan totalmente la factura de servicio médico, siendo esta descubierta durante su revision, para
luego ser presentada por la Entidad Responsable de Pago, con el fin de retardar los procesos de
facturacion. Las causas de devolucion son exhaustivas e incluyen la falta de pago, no autorizacion,
no epicrisis, facturas o documentos similares que no cumple con lo estipulado por las leyes,
servicios opcionales no autorizados y cancelados. De acuerdo a lo mencionado anteriormente, las
entidades responsables de pago deben informar todas las causales encontradas dentro de la revision

de todos registros médicos.
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2.2.3 Factura

Segun el anexo 5 de la Resolucion 3047 de 2008, es el documento que se presenta ante las
diferentes EPS, para hacer efectivo el pago por los servicios prestados por la ESE, y este soporte
debe cumplir con todos los requerimientos estipulados por la DIAN, que verifiquen la transaccion

efectuada.

2.2.4 Glosa

Segun el anexo 6 de la Resolucion 3047 de 2008, es una no conformidad presentada por la
entidad responsable de pago mediante la revision integral de la factura, que hace que este proceso
afecte de manera parcial o total el valor facturado por la entidad encargada de prestar el servicio

de salud.

2.2.5 Manual tarifario SOAT

El decreto 2423 de 1996 establece las tarifas y clasificaciones de los procedimientos
médicos obligatorios en la atencion de accidentes de transito, desastres naturales, atentados
terroristas y otros incidentes, segun lo determine el Consejo Nacional de Seguridad Social en

Salud.

2.2.6 Respuesta a glosas y devoluciones
Segun el anexo 6 de la Resolucién 3047 de 2008, se entienden como la respuesta a las

glosas y devoluciones presentadas por las diferentes EPS.
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2.3 Estado del arte

Para la presentacion de los antecedentes, se realiz6 un rastreo documental de estudios, que
tuvieran relacion con la presente investigacion. El rango geografico de bdsqueda se suscribio a lo
local y regional, teniendo en cuenta que es un contexto cerrado de investigacion en una region

determinada.

2.3.1 Antecedentes académicos
Para el desarrollo de este trabajo se toma como referencia algunas investigaciones en razon

de su estructura y su relacion con el tema de procesos de facturacion.

2.3.2 Locales
Mediante la investigacion se ha encontrado en la biblioteca de la Universidad Santo Tomas,
Bucaramanga.
Titulo: “disefio de un plan de accidn estratégico, como mejora al proceso de facturacion de
la ESE Hospital Regional José David Padilla Villafafie de Aguachica (Cesar)”.
Autor: Jenifer martinez herran.
Obijetivo general: disefiar un plan de accion estratégico como mejora del proceso de
facturacion en la ESE Hospital Regional José David Padilla Villafafie de Aguachica (Cesar).
Conclusiones:
e Se demostrd que la auditoria genera mejoramiento continuo en las ESE.
e El confrontamiento entre la evaluacion diagnostica y la final demostré el gran proceso de
los 15 colaboradores del area de facturacion, en donde 13 de ellos incrementaron el

rendimiento en la evolucion final a la inicial, demostrando la eficiencia de la realizacion y
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ejecucion del plan de accidn estratégico con mejora al proceso de facturacion de la ESE de
Aguachica, Cesar.

e Con lapreviarealizacion de la auditoria aplicada al area de facturacion, se identificaron las
diferentes inconsistencias en el area financiera y cartera de la ESE ante la facturacion,

haciendo que el recaudo de dinero sea mas eficiente por parte de las EPS.

2.3.3. Regional

Titulo: “disefio del proceso de facturacion en la empresa social del estado del orden
departamental Hospital Nuestra Sefiora de las Mercedes Funza”.

Autora: carlos eduardo diaz suérez.

Obijetivo general: disefiar el proceso de Facturacion de la E.S.E. del orden departamental
HNSM del municipio de Funza Cundinamarca, mediante la aplicacion de la norma de calidad y
asi optimizar el buen funcionamiento del mismo.

Conclusiones:

e El disefio y la metodologia en el proceso de facturacion HNSM, arrojo los puntos méas
fragiles del proceso y areas indirectamente relacionadas con los empleados; creando
necesidades de los clientes externos e internos, como también la del personal colaborativo
de la ESE, para asi fijar y ejecutar un desefio para el proceso de facturacion en el Hospital

e Estainvestigacion nos dio a conocer el estado actual de la ESE Hospital Nuestra sefiora de
las Mercedes, ubicada en Cundinamarca, el cual permitira emendar las falencias que estan
generando atrasos en la prestacion de servicios médicos, con el fin de agilizar el proceso
de admision dentro de la institucion.

e Mediante la realizacion del diagnostico se conocieron los puntos criticos y no criticos del



DISENO DE UN PLAN DE ACCION ESTRATEGICO 25

proceso de facturacion, donde se identificaron las necesidades mas importantes de los
clientes, para asi poder explicar de manera precisa la importancia de fijar un proceso de
facturacion en las demas areas que tengan que ver con el proceso, de tal forma que se logre
la mejora continua en la ESE, ofreciendo una mejor atencion medica y recaudar los

recursos necesarios para ampliar la cobertura de la institucion.

3 Método

3.1 Tipo de estudio

Este estudio es descriptivo, cualitativo y observacional porque describe y analiza factores
y caracteristicas de los procesos de facturacion, que pueden incidir en las causas generadoras de
glosas dentro del proceso de atencion del servicio de salud en la ESE Hospital Olaya Herrera de

Gamarra, Cesar. La tabla 1 especifica el cronograma de actividades con sus objetivos:
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Tabla 1. Cronograma de ejecucion del resultado del proyecto
Trimestre tres y cuatro

Fase Actividades Agosto Septiembre  Octubre Noviembre

1 2 3 4123412341 2 3 4

1. Disefio del anteproyecto Realizacion del problema, justificacion y objetivos -

2. Presentacion del

anteproyecto

Una vez presentado ante el director fue necesario

ajustar el problema, la justificacion y los objetivos

3. Construccidn del marco

legal

Se empez6 a recolectar informacién sobre
antecedentes académicos de proyectos similares y se

realiz6 el marco referencial

4. Reordenamiento de la

metodologia

Tras la finalizacion del borrador, se evidencio la
necesidad de ampliar la metodologia aplicada de
acuerdo a las nuevas necesidades del estudio

5. Disefio de evaluacion
diagnostica y evaluacion

final

Se elaboro un cuestionario como instrumento de

recoleccidn de datos

6. Disefio de lista de

Se tom6 como base el anexo técnico 5 de la resolucién

3047 de 2008, en el cual se seleccionaros los items

chequeo . ] ]
utilizados en la evaluacién de su conformidad
7. Realizacion de Se aplico la encuesta al personal de facturacién de la
Encuestas ESE
8.  ldentificacion  de Se tomaran los resultados de la encuesta aplicada para

conocimientos normativos

identificar las falencias en el proceso de facturacion
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Trimestre tres y cuatro
Fase Actividades Agosto Septiembre  Octubre Noviembre
123 4123412 341 2 3 4
del personal de Los resultados de esta actividad estaran presentados en

facturacion

graficas con sus debidas conclusiones

9. Revision del proceso de

facturacion 'y  cuentas
médicas del Hospital
Olaya Herrera de

Gamarra, Cesar

Se toman los 7 empleados de facturacion, divididos en
4 servicios (facturaciéon de urgencias, facturacion de
hospitalizacion, facturacién de consulta externa
facturacion de laboratorio) siendo observados en vivo
durante 3 semanas. Esta observacion se haré con las 35
lista de chequeos (5 por cada trabajador) segln el
anexo técnico 5 de la Resolucién 3047 y la Resolucion

042 de 2020

10. de

falencias en el proceso de

Identificacion

facturacion del hospital

Olaya Herrera de

Gamarra, Cesar

Una vez aplicada las listas de chequeo, se toman sus
resultados y se procede a identificar las falencias méas
relevantes del proceso de facturacion y cuentas

médicas

11. Recomendar medidas
para mejora al proceso de
la ESE
de

facturacién de
Olaya Herrera

Gamarra, Cesar

Se priorizan las fallas y luego se disefia un proceso
para cada uno de los 4 servicios identificados. Las
medidas de mejora se describen en funcién de las
recomendaciones de los 4 servicios y cada responsable

del proceso de facturacion
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3.2 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

3.2.1 Fuentes de recoleccion de la informacion

Los instrumentos y datos necesarios, seran recolectados de forma primaria y secundaria.

3.2.1.1 Fuentes primarias. Las fuentes primarias de informacion son aquellas que
contienen informacion original, es decir, que no han sido resumidas o traducidas en articulos,
libros, monografias 0 manuscritos. También se les denomina fuentes de informacion de primera

mano (Hernandez et al., 2014).

3.2.1.2 Observacion directa. Segun Diaz (2011), esta observacion ocurre “cuando el
investigador se pone en contacto personalmente con el hecho o fendémeno que trata de investigar”
(p. 8). Esta técnica sera aplicada al personal de facturacion sin ser advertidos, con el fin de evaluar

las causas que generan las glosas en la ESE Hospital Olaya Herrera de Gamarra Cesar.

3.2.1.3 Encuesta. Consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a
medir (Hernandez et al., 2014). Teniendo en cuenta lo expuesto por el autor se disefiard una
encuesta que sera aplicada al personal de facturacion con el fin de evaluar los conocimientos

referentes a los procesos de facturacion (ver apéndice A).

3.2.1.4 Ficha técnica. Segun Oliva (2009, citado en Amaya y Gonzales, 2021), la lista de
chequeo es un formato que contiene una lista de preguntas en forma de encuestas para comprobar

el grado de cumplimiento de normas o acciones con un fin determinado. De acuerdo con lo
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anterior, se aplico como instrumento una lista de chequeo que estuvo disefiada segun el formato 5
de la resolucién 3047 de 2008, tomando como referencia los items que se ajustan segun los

servicios prestados en la institucion; por lo tanto, son cuatro listas de chequeos (ver apéndice B).

3.2.1.5 Fuente secundarias. Son textos que derivan de fuentes primarias y buscan la
generalizacion, andlisis, sintesis, interpretacion o evaluacion (Hernandez et al., 2014). Para esta
investigacion se tuvo en cuenta tesis de grado, libros, enciclopedias, paginas de internet y

diccionarios.

3.3 Poblacién y muestra

Los facturadores de la ESE Olaya Herrera de Gamarra, Cesar constituyen la poblacién de
este estudio. Por su parte, la muestra también fue de 7 colaboradores encargados del proceso, que
estan repartidos de la siguiente manera: 3 en hospitalizacion, 2 en el area consulta externa, 1 en
urgencias y 1 en laboratorio. La muestra fue no probabilistica y a conveniencia (Hernandez et el,
2014), teniendo en cuenta que lo que se busco era poder incorporar como participantes a todos los

involucrados en esta area de la ESE.

4 Resultados

4.1 Desarrollo del objetivo N.° 1
Diagnosticar el estado actual de los conocimientos normativos del personal del area de
facturacion sobre temas relacionado al proceso de facturacién en la ESE Hospital Olaya Herrera

de Gamarra Cesar.
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Teniendo en cuenta la informacion suministrada por el jefe de facturacién Ubaldo
Paternina Garcia; se realizo el cuestionario con el fin de obtener respuestas a las falencias del
proceso, fue revisado y aprobado; por ultimo, se aplicd a siete (7) empleados del area de
facturacion en el Hospital Olaya Herrera, con el objetivo de evaluar los conocimientos normativos
relacionados con el proceso de facturacion.

El cuestionario costa de catorce (14) preguntas, y la informacion obtenida fue analizada
cuantitativa y cualitativamente mediante el conteo, se procesa, se organiza y se analiza la
informacién estableciendo un analisis el cual utiliza la aplicacion de estadistica descriptiva,
frecuencia, porcentajes, en donde también se utilizaron célculos de tipo razon. Los resultados se
mostraron en grafica circular de forma comparativa de manera que se puedan analizar las variables
asociadas a las inconsistencias en la facturacion.

A continuacion, se podra evidenciar el resultado de la encuesta:

4.1.1 Resultado de las encuestas de perfilacion al personal del area de facturacion

¢Durante la induccién laboral, el departamento de recurso humanos hace entrega del

manual de funciones y procesos del cargo?.

Figura 1. Resultado de la pregunta N.° 1

Si [ No

B6% ] MO
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El 86% del personal del area de facturacion manifiesta que el jefe de facturacion hace
entrega y socializacion del manual de funciones, lo que indica que el personal sabe con exactitud
las actividades que debe desempefiar segun el cargo que ocupe en la institucion.

¢Conoce usted el manual del proceso de facturacion y glosas?

Figura 2. Resultados de la pregunta N.° 2

51 [ No w
1 &) [

B No

Se tiene que el 86% del personal encuestado desconoce el manual de facturacion y glosas,
lo que hace que este proceso no se esté realizando correctamente, generando glosas innecesarias
que afectan la calidad del servicio prestado.

¢ Tiene claridad sobre el tipo de contratacion que maneja el hospital?

Figura 3. Resultado de la pregunta N.° 3

Si [ No
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El 71% del personal encuestado manifiesta que no tiene conocimiento sobre el tipo de
contratacion que maneja el hospital con las diferentes EPS, refiriendo que el proceso de facturacion
se realiza segun lo estipulado por el jefe.

¢ Conoce usted las tarifas que se deben aplicar a cada EPS a la hora de facturar un servicio?

Figura 4. Resultado de la pregunta N.° 4

Si | No

W Si

B MNo

El 57% considera que no conoce con exactitud a que tarifa se debe facturar segtn la EPS a
la que se le preste el servicio, indicando que esto se hace por medio del software que le arroja
directamente la tarifa correspondiente a aplicar.

¢ Tiene claridad sobre el tiempo estipulado para radicar las facturas emitidas a cada EPS?.

Figura 5. Resultado de la pregunta N.° 5

Si | No

BE% Mo
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Se obtuvo como resultado que el 86% de los encuestados tiene claridad sobre el tiempo en
que se debe radicar las cuentas, sin embargo, manifestaron diferentes tiempos para la radicacion,
lo que indica que no estan seguros del tiempo correcto en que se debe radicar las facturas.

¢La IPS le brinda capacitacion sobre normatividad en salud?

Figura 6. Resultado de la pregunta N.° 6

Si [ No

215 Wi

Mo

El 71% de los encuestados manifiestas que no se les brindas capacitaciones sobre
normatividad en salud, que lo unico que reciben es induccién sobre las funciones a realizar en el
puesto del trabajo mas no cuales son las normatividades que se deben tener en cuenta.

¢La informacion del paciente es de facil acceso y manipulacion?

Figura 7. Resultado de la pregunta N.° 7

Si | No
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El 71% de las personas encuestadas determinaron que la informacion es de facil de acceso,
lo que hace que el proceso Sea mas fluido y por ende se obtenga toda la informacidn necesaria
para decir o resolver aspectos relevantes a la atencién médica del paciente.

¢Dispone del espacio y ambiente fisico adecuado para sentirse seguro a la hora de

desarrollar su labor?

Figura 8. Resultado de la pregunta N.° 8

Si [ No

215
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El 71% manifestd que no se siente seguro en el sitio de trabajo, indicando que el hospital
no cuenta con espacios bien dotados para la prestacion del servicio y que .su infraestructura se
encuentra bastante deteriorada

¢ Los procesos y procedimientos se actualizan y se retroalimentan mensualmente?

Figura 9. Resultado de la pregunta N.° 9

Si | No
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El 57% refiere que los procesos y procedimientos no son actualizados mensualmente, que
solo se le brinda esta informacion al jefe, el cual no les retroalimenta los cambios ocurridos, a no
ser que al momento de facturar se presente alguna anomalia

¢Los equipos de computo y de oficina se encuentran en buen estado?

Figura 10. Resultado de la pregunta N.° 10

Si | No

5

Mo

Se obtuvo como resultado que 57% de los encuestados manifiestas que los equipos de
cdmputo se encuentran en buen estado, por lo tanto, facilitan la realizacion de las tareas diarias.

¢ El software que tiene la IPS es Unico y facil de manejar?

Figura 11. Resultado de la pregunta N.° 11
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El 86% de los encuestados manifiesta que el software que tiene la empresa es de facil
manejo, lo que indica que para ellos es mas flexible la realizacion de sus labores a traves de este
mecanismo tecnoldgico.

¢La ESE contrata personal teniendo en cuenta las competencias, habilidades para que

logren los resultados que se espera entre nosotros?

Figura 12. Resultado de la pregunta N.° 12

Si (Ne

5

HNo

El 86% de los encuestados refiere que son contratados por recomendacion y que solo
adquieren conocimientos de los procesos a realizar mediante la induccién o el ejercicio que se
realiza diariamente.

¢Existe andlisis de causa y planes de mejora a las glosas que se presentan?

Figura 13. Resultado de la pregunta N.° 13
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El 71% refiere que al proceso no se le esta realizando la trazabilidad requerida por lo tanto
el personal sigue cometido los mismos errores en el proceso de facturacion.

¢Como cree usted que se puede mejorar el proceso de facturacion en el Hospital Olaya
Herrera de Gamarra cesar? Se realizd una pregunta abierta en donde la mayoria de los empleados
de facturacion manifestaron que es necesario que se implemente un punto encargado de la
trazabilidad a las diferentes facturas y procedimientos que se realizan en la institucion y que las

falencias encontradas sean retroalimentadas para asi mejorar en dichos procesos

4.1.2 Andlisis DOFA
La matriz DOFA permitié realizar un diagndstico global sobre la situacién actual del
proceso de facturacion, para la cual es utilizada la informacion recolectada por medio de la

encuesta y la observacion directa.

Tabla 2. Analisis DOFA

Debilidades

Oportunidades

Aplicacién de normativa
establecidas para evitar las glosas
generadas en la IPS
Retroalimentacion sobre los
errores cometidos

El personal de facturacién no
tiene claridad sobre las tarifas
aplicables a cada EPS
Desconocimiento sobre el tipo de
contrato que maneja la IPS con las
diferentes EAPB o ERP

No se cuenta con personal

altamente calificado para la

El contar con contractos vigentes con EPS
de gran prestigio hace que la ESE sienta la
necesidad de crecer como una de las
mejores instituciones prestadoras de
servicios de salud

Es la Unica institucion de salud de I nivel
en el municipio

Cuentas facturadas estan quedando
pendientes por radicar cada mes
Infraestructura amplia para mejorar los
servicios prestados

Capacitaciones
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Debilidades Oportunidades

ejecucion de las actividades del
proceso de facturacién

e No cuenta con un mecanismo de
control y evaluacion de errores en
el proceso de facturacién

e No hay un canal de comunicacion
establecido entre jefe, empleados,
y EPS

e Retrasos en la radicacion de

cuentas
Fortalezas Amenazas

e Mejoramiento de infraestructura y e Glosasy devoluciones

capacidad instalada e Lavolatilidad del marco normativo de las
e Poca competencia local ESE
e Herramientas TIC e Falta de claridad en la continuidad de EPS
e Sentido de pertenencia de los del Departamento

trabajadores e Trazabilidad del proceso de facturacion

e Comunicacion

4.1.3 Analisis del diagnostico

Mediante la realizacion de las encuestas y la construccion de una matriz DOFA se logré
identificar que existen deficiencias en el area de facturacion que impiden que el proceso de
facturacion se lleve a cabo de manera adecuada; como lo es la falta de conocimiento de la norma
por parte del personal encargado, lo cual indica que estos no son el personal idoneo para
desempefiar el cargo que ocupan hoy en dia, el personal no cuenta con un canal de comunicacion
directo para la retroalimentacion de casos que se presenten a la hora de ser facturados, sin dejar

atras que tampoco tienen comunicacion directa con las respectivas EPS que tienen contratacion
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con la ESE; estos factores hacen que se retarde la radicacién de facturas ante las respetivas EPS,
y por ende se generen glosas innecesarias.

Se evidencia que en el area de urgencias las personas encargadas de la facturacion deben
realizar labores extras en cuanto a servir de auxiliares a las enfermeras o médicos de turno; por
otro lado se observo que a pesar de no tener conocimiento de la normativa, la ESE no les brindas
capacitaciones acerca del proceso; otro hallazgo significativo fue la falta de una persona encargada
de darle trazabilidad a las respectivas facturas, por lo que los empleados manifestaron la necesidad
de crear este cargo con el fin de sentirse respaldados a la hora de realizar sus labores y asi mejorar
el &rea de facturacion.

Se concluyo que el proceso implementado por el Hospital Olaya Herrera de Gamarra, Cesar
es bajo, lo que hace que sus procesos sean pausados Yy repetitivos, no existe un mecanismo de

seguimiento y evaluacién que aseguren la calidad del proceso.

4.2 Desarrollo del objetivo N.° 2

Identificar los motivos de glosas mas relevantes dentro del proceso de facturacion del
Hospital Olaya Herrera de Gamarra, Cesar.

Se tomo como base los 7 empleados de facturacion divididos en 4 servicios, siendo
observados durante 3 semanas, en donde se aplicaron las 35 lista de chequeo elaboradas en base
al anexo técnico 5 de la Resolucion 3047 de2008 y a la resolucion 042 de 2020.

Se eligieron tres facturas por cada uno de los sietes colaboradores del area de facturacion,
en su totalidad son cuatro servicios, es decir que se obtuvo un total de 21 lista de chequeos,
distribuyéndose de la siguiente forma: en el servicio de urgencias se entregaron tres a cada

empleado para un total de nueve lista de chequeos; dos empleados de consulta externa para seis
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lista de chequeo; un empleado para laboratorio para tres lista de chequeo y un empleado de

hospitalizacion para tres lista de chequeo. En las tablas 3, 4, 5y 6 se puede apreciar los hallazgos

de esta auditoria, los cuales se describen a continuacion:

De esta lista de cheque se obtuvieron en total 34 motivos de glosas mas relevantes.

Tabla 3. Hallazgos en el servicio de urgencias

Item observado

Tipo de observacién Hallazgos

Resultado de los exdmenes de apoyo diagndéstico, excepto los

contemplados en los articulos 99 y 100 de la resolucién 5261

Laboratorios clinicos sin

de 1994 o la norma que la modifique, adicione o sustituya. soporte o resultados ?
deberan estar comentados en la historia clinica o epicrisis.

Comprobante del recibo del usuario Sin firma 3
Hoja de traslado Incompleta 3
Historia clinica Sin coherencia 2
Hoja de atencién de urgencias No se evidencia 1
Hoja de administracion de medicamentos No c_omcnde con Ic-)s- 1

medicamentos solicitados

Total 12

Tabla 4. Hallazgos en el servicio de hospitalizacién

item observado

Tipo de observacién Hallazgos

Resultado de los exdmenes de apoyo diagndéstico, excepto los

contemplados en los articulos 99 y 100 de la resolucién 5261

Laboratorios clinicos sin

2
de 1994 o la norma que la modifique, adicione o sustituya. soporte o resultados
deberéan estar comentados en la historia clinica o epicrisis.
Comprobante del recibo del usuario Sin firma 1
Historia clinica Sin coherencia 2
) o » o No coincide con los
Hoja de administracion de médicamentos o o 1
médicamentos solicitados
Total 6
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Tabla 5. Hallazgos en el servicio de consulta externa
Item observado Tipo de observacién Hallazgos

Resultado de los exdmenes de apoyo diagndéstico, excepto los

contemplados en los articulos 99 y 100 de la resolucion 5261  Laboratorios clinicos sin

3

de 1994 o la norma que la modifique, adicione o sustituya. soporte o resultados

deberéan estar comentados en la historia clinica o epicrisis.

Hoja de traslado Incompleta 3
Historia clinica Sin coherencia 3

) o » o No coincide con los
Hoja de administracion de médicamentos o o 2

médicamentos solicitados
Total 11
Tabla 6. Hallazgos en el servicio de laboratorio
Item observado Tipo de observacion Hallazgo

s

Resultado de los exdmenes de apoyo diagndstico, excepto

los contemplados en los articulos 99 y 100 de la resolucion ) . ]
o o Laboratorios clinicos sin
5261 de 1994 o la norma que la modifique, adicione o 2
) ) . soporte o resultados
sustituya. deberan estar comentados en la historia clinica o

epicrisis.
Orden o formula médica.
Aplica cuando no se
Comprobante del recibo del usuario requiere la autorizacion de 3

acuerdo con lo establecido
en el acuerdo de voluntades
Total 5

El anexo técnico 5 es un formato contenido en la Resolucién 3047 de 2008 que nombra e
identifica los medios de sustento que debe tener una cuenta hospitalaria, influenciado por factores
internos, para determinar si los rumbos o estrategias es la adecuada, desarrollados como parte del

trabajo de planeacion, en cumplimiento de lo esperado durante el proceso de facturacion; en la
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auditoria aplicada en la institucion se pudo demostrar que el articulo 12 de la resolucion 3047 de
2008 sobre manejo de facturas de no se estd cumpliendo en su totalidad, loque da lugar a la
presencia de motivos de glosas.

Inicialmente se realizd previo aviso de la auditoria realizada, en donde se acudio a cada
area de facturacion y se les solicitud 10 facturas por area de las cuales se tomaron como base 3
facturas aleatorias de las 4 areas encargadas, determinado que esta cantidad es significativa para
la identificacion de causas, se procedié a realizar la auditadas previamente teniendo como base los
item tomados del anexo 5 de la resolucidn 3047 de 2008, el cual nos permitid obtener informacion
relevante sobre los diferentes motivos de glosas mas comunes en la institucion, dando como
resultado 34 hallazgos, evidenciandose que 29 de los hallazgos encontrados corresponden a
inconformidades que inciden las glosas o devoluciones; mientras que los 5 restantes tiene que ver
la ausencia de la hoja de urgencias y la suministracion de los medicamentos solicitados; aunque
estos no son persistente en la problema hallado, se requiere tener en cuenta para mejorar ain mas

en dicho proceso. La tabla 7 muestra los items mas relevantes segun el namero de hallazgo:

Tabla 7. items segun el nimero de hallazgos
Item observado Tipo de observacién Hallazgos

Resultado de los exdmenes de apoyo diagndstico, excepto los Laboratorios clinicos sin 9
contemplados en los articulos 99 y 100 de la resolucion 5261 soporte o resultados
de 1994 o la norma que la modifique, adicione o sustituya.

deberéan estar comentados en la historia clinica o epicrisis.

Comprobante del recibo del usuario Sin firma 7
Historia clinica Incompleta 7
Hoja de traslado Sin coherencia 6

Total 29
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En esta tabla se puede evidenciar los items afectados y los hallazgos encontrados. En
conclusion, la falta de reporte de resultados de los examenes solicitados por parte del médico
tratante (9), el no contar con la firma del paciente en la facturacion realizada (7), la historia clinica
no tiene coherencia respecto al diagnostico tratado (7) y el realizar traslados de pacientes a otras
IPS sin la hoja de traslado diligenciada completamente (6), fueron los hallazgos mas

representativos en la lista de chequeo.

4.2.1 Analisis de causa raiz

Con el fin de determinar las causas principales dentro del proceso de facturacion, se realizo
la matriz de causa y efecto, para abordar el problema real que estd ocasionando las glosas y
devoluciones en la ESE, y asi encontrar las mejores soluciones para resolver las fallas que se estan

presentando en el proceso de facturacion (ver figura 14).

Figura 14. Analisis de causa-raiz

Resultados de

examenes sin reporte Comprobantes sin _
\ firma Procesos no estandarizados

Historias clinica\

incompletas g

2 Hoja de traslado
\, sin coherencia

o hay comunicacién entre
auditores y facturadores

Trazabilidad

Auditorias

Procesos



DISENO DE UN PLAN DE ACCION ESTRATEGICO 44

Con la informacion anterior se identificaron 3 grandes causas generadoras de glosas y
devoluciones; en primer lugar, las glosas las cuales son generadas por no evidencia de reporte de
resultados solicitados por el medico tratantes, por lo tanto, las historias clinicas no estan
diligenciadas completamente lo que suele ser uno de las causas principales generadores de glosas
para que la EPS tenga motivos suficientes para devolver la factura y por ende la demora en el
recaudo de las mismas. Asimismo los comprobantes de los usuarias estan anexandose a la factura
sin firma del paciente y el formato de traslado en ambulancia esta siendo mal diligenciado; en
segundo lugar tenemos los procesos los cuales no cuentan con un auditor que se encargue de hacer
la trazabilidad pertinente a los procesos de facturacion, generando que las cuentas no estén
cumpliendo con los requisitos exigidos dentro de la contratacion con las diferentes EPS, y por ende
se esté repitiendo los mismo errores durante la radicaciéon de cuentas, y en tercer lugar esta la
metodologia, es decir que este proceso no se encuentra estandarizado ya que las personas encargas
de esta labor no solo se limitan a realizar esta funcion sino que también tiene labores distintas a
las de facturacion.

Con base en la informacion anterior, es necesario dirigir el plan de accion a estos tres
factores y en especial a los anteriores para mejorar en la prestacion del servicio en salud y con ello

eliminar o en lo posible evitar estos causantes de glosas.

4.3 Desarrollo del objetivo N.° 3

Plantear acciones de mejora al proceso de facturacion de la ESE Hospital Olaya Herrera
de Gamarra Cesar.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en el estudio realizado en el area de

facturacion de la ESE Hospital Olaya Herrera de Gamarra, Cesar, se propone implementar un plan



DISENO DE UN PLAN DE ACCION ESTRATEGICO 45

de accion estratégico enfocado al mejorar del proceso de facturacién, para disminuir o al menos

eliminar las glosas, para asi aumentar el recaudo de la cartera y prestar un servicio de calidad que

garantice rentabilidad a la ESE y acorde al contrato con el objeto de las correspondientes EPS.
Por lo tanto, la tabla 8 presenta un plan de accion estratégico para mejorar el proceso de

facturacion:
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Tabla 8. Plan de accidn estratégico
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Proceso

Objetivo estratégico

Lineade accion

Acciones de mejora

Recursos

Fecha de
inicioy
finalizacion

Responsable

Gestion del
Talento
Humano

Fortalecer el talento
humano a través de
actividades de
formacién

Capacitar el
personal
encargado de la
facturacion

Capacitacion sobre la
resolucion 3047 de 2008
Evaluacion de la
capacitacion, a través de
casos especificos
Socializacion del tipo de
contratacién con las
diferentes EPS, EPS-S, Entes
Territoriales y demés
entidades responsables de
pago (ERP)

Crear la dependencia de
auditoria que se encargue de
realizar la trazabilidad
pertinente a las facturas y
procedimientos realizados en
la ESE

Humano
Financiero

Desde el 15 de
agosto hasta el
30 de agosto

Jefe de
talento
Humano

Jefe de
facturacion

Facturacién

Implementar
mecanismos necesarios
para la adecuada
ejecucion de las
actividades del proceso
de facturacion

Orientar al
personal de
facturacion
sobre las
diferentes
causales de
glosas

Establecer un canal de
comunicacién directo con
el auditor encargado

El auditor visitara
personalmente y
permanentemente cada
puesto para revelar las
fallas cometidas durante el
proceso

Realizar reuniones
semanales, en donde se
expondran las faltas méas
relevantes causantes de
glosas

Humano

Desde el 15 de

Tecnol6gico agosto hasta el

Financiero

30 de agosto

Jefe de
facturacion
Auditor
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Fecha de
Proceso Objetivo estratégico Lineade accion  Acciones de mejora Recursos inicioy Responsable
finalizacion
e Promover el
Mejorar la gestion del ~ Modificar el cumplimiento de la
proceso de facturaciébn  proceso de resolucion 3047 de 2008 Auditor
Mejora mediante la facturacion con e Realizar auditorias Humano
. . ., : o Permanente Jefe de
Continua implementacion del acciones que concurrentes Tecnologico .
. i . o . facturacion
sistema integrado de ayuden a reducir e Comunicacion asertiva
calidad las glosas entre auditor, médicos,

enfermeras y facturadores
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5 Conclusiones

El proceso de facturacion es una de las areas mas importantes de la ESE, debido a que si
no se hace bien este proceso puede que tengamos dificultades a la hora de cobrar por los servicios
prestados, la metodologia utilizada en esta investigacion ayudo a identificar los puntos criticos del
area de facturacion y las necesidades mas relevantes de los clientes internos, haciendo mas facil la
revision de las falencias, para dar soluciones concretas que permitan la eficiencia de la facturacion
médica.

Al realizar las encuestas de perfilacion del personal se evidencio que este desconoce la
Resolucidén 3047 de 2008, ademas, no tienen conocimiento sobre el tipo de contratacién que
maneja la ESE con las diferentes EPS, EPS-S, Entes Territoriales y demés Entidades Responsables
de Pago ERP, si dejar a tras la falta de trazabilidad a las facturas y procedimientos que se realizan
en la institucion.

La auditoria realizada al proceso permitio identificar los principales factores generadores
de glosas y devoluciones, lo que contribuyo establecer métodos claros y controlados para el
desarrollo de las actividades pertinentes a cada procedimiento, asi como la creacion de la
dependencia de auditoria que se encargue de la trazabilidad de las facturas y procedimiento, con
lo cual se veré reflejado la mejora continua de dichos procesos.

Se concluye gue es posible mejorar el proceso de facturacion del Hospital Olaya Herrera

de Gamarra, Cesar con la implementacion de las recomendaciones dadas al area de facturacion

6 Recomendaciones
Se sugiere que los colaborados de la ESE se capaciten sobre todo lo concerniente a la

Resolucién 3047 de 2008, para que de esta manera sean reforzados sus conocimientos y asi poder
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obtener las herramientas para la efectiva liquidacion de los servicios prestados. Con esto se busca
crear beneficios a nivel organizacion en la reduccion de glosas, teniendo en cuenta que la
normatividad es cambiante se sugiere que la capacitacion sea permanente.

Es necesario que la ESE socialice las modalidades de contratos y sus respectivas tarifas,
estipuladas con cada EPS y demas Entidades Responsables de Pago (ERP), para que los
colaboradores del proceso de facturacion no tengan inconvenientes a la hora de realizar la
liquidacién de los diferentes procedimientos, con el fin de garantizar una mejor liquidacion de
procedimientos a la hora de generar la factura.

Establecer una linea directa de comunicacion con las diferentes entidades contratadas, para
asi agilizar los diferentes procesos de facturacion, de tal forma que la labor se haga mas amena
para el personal de facturacion.

Implementar el area de auditoria con el fin de analizar, verificar y evaluar que se estén
realizando correctamente los procesos, de tal manera que se logre disminuir o en lo posible
eliminar las glosas generadas por la mala ejecucién de los procesos

Es necesario hacer auditorias internar que permitan el control de la prestacién de servicios
médicos, de tal forma que estas auditorias sean evaluadas periddicamente, para asi medir el
rendimiento de los procesos y el impacto positivo ante las EPS y deméas Entidades Responsables
de Pago (ERP).

Por ultimo, se recomienda promover la interaccion social entre los colaboradores del
proceso Yy los auditores, de tal forma que exista una comunicacién asertiva entre los mismo, y que

esto redunde en que los facturadores sean mas eficientes en la ejecucion de la facturacion.
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Apéndices

Apéndice A. Encuesta de perfilacion
Encuesta de perfilacion

Area de Facturacion

Hospital Olaya Herrera de Gamarra

Fecha Cargo

1. Durante la induccién laboral, el departamento de recursos humanos hace entrega del manual

de funciones y procesos del cargo

() si
O

No
2. Conoce usted el manual de proceso de facturacion y glosa

Si

0O
3. ¢ Tiene claridad sobre el tipo de contratacion que maneja el hospital?

Si

OJ
O o
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4. ;Conoce usted las tarifas que se deben aplicar a cada EPS a la hora de facturar un servicio?
O s
(J No

5. Tiene claridad sobre el tiempo estipulado para la radicacion de las facturas emitidas a cada

EPS

(] si
OJ

No
Si su respuesta es Sl indique cual es el tiempo estipulado
6. ¢La IPS le brinda capacitacion sobre normatividad en salud?

(] si
OJ

No

7. ¢La informacion del paciente es de facil acceso y manipulacion?

(] si
OJ

No
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8. ¢Dispone del espacio y ambiente fisico adecuado para sentirse seguro a la hora de desarrollar

su labor?

(] si
OJ

No
9. ¢Los procesos y procedimientos se actualizan y se retroalimentan mensualmente?

(] si
OJ

No
10 Los equipos de computo y oficina se encuentran en buen estado

(] si
OJ

No
11. El software que tiene la empresa es unico y facil de manejar

(] si
OJ

No
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12. La ESE contrata personal teniendo en cuenta las competencias, habilidades para que

logremos los resultados que se espera entre nosotros

(] si
OJ

No

13. ¢Existen analisis de causas y planes de mejoramiento a las glosas que se presentan?

] si
0O o
14. ;Como cree usted que se pueda mejorar el proceso de facturacion en el hospital Olaya

herrera de Gamarra Cesar?

56
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Apéndice B. Lista de chequeo

Lista de chequeo, servicio facturacion hospitalizacién

S7

items a observar

Tipo de

observacion

Hallazgos

Resultados de las pruebas de apoyo al diagndéstico salvo lo dispuesto en
el articulo 99 y 100 de la resolucion 5261 de 1994 o normas que lo
modifique, adicione o deroguen. estos deben ser comentados en la

historia clinica o historial

Comprobante de recibido del usuario.

Historia clinica

Formato de aplicacion de medicamentos

Lista de chequeo, servicio facturacion urgencias

Items a observar

Tipo de

observacion

Hallazgos

Resultados de las pruebas de apoyo al diagndstico salvo lo dispuesto en el
articulo 99 y 100 de la resolucién 5261 de 1994 o normas que lo
modifique, adicione o deroguen. estos deben ser comentados en la historia

clinica o historial

Comprobante del recibo de usuario

Hoja de traslado

Historia clinica

Hoja de atencién de urgencias

Formato de aplicacion de medicamentos




DISENO DE UN PLAN DE ACCION ESTRATEGICO

Lista de chequeo, servicio facturacion laboratorio clinico

58

items a observar

Tipo de

observacion

Hallazgos

Resultados de las pruebas de apoyo al diagndstico salvo lo dispuesto en el
articulo 99 y 100 de la resolucién 5261 de 1994 o normas que lo
modifique, adicione o deroguen. estos deben ser comentados en la historia

clinica o historial

Comprobante de recibido del usuario.

Lista de chequeo, servicio facturacion consulta externa

Items a observar

Tipo de

observacion

Hallazgos

Resultados de las pruebas de apoyo al diagndstico salvo lo dispuesto en el
articulo 99 y 100 de la resolucion 5261 de 1994 o normas que lo
modifique, adicione o deroguen. estos deben ser comentados en la historia

clinica o historial

Hoja de traslado

Historia clinica

Formato de aplicacion de medicamentos

Nota: adaptado del Anexo técnico 5 de la Resolucién 3047 de 2008.
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Apéndice C. Aplicacion de encuestas

59
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Apéndice D. Consentimiento informado

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO
HOSPITAL OLAYA HERRERA ‘
NIT. 892.300.387-9 TADY
GAMARRA CESAR U?)E:DEN

Gamarra, 22 de noviembre de

Seriores2021

COMITE DE TRABAJO DE GRADO
Facultad de Economia :
Universidad Santo Tomas
Bucaramanga

Ref: Permiso para el uso de informacion

El suscrito representante legal del Hospital Olaya Herrera de Gamarra, cesar
identificado con NIT 892300387-9 quien bajo el marco de empresa social del
estado avala para que la investigacion que tiene como titulo DISENO DE UN
PLAN DE ACCION ESTRATEGICO COMO MEJORA AL PROCESO DE
FACTURACION DE LA E.S.E HOSPITAL OLAYA HERRERA DE GAMARRA
CESAR. Se lleve a cabo en la institucion; la informacion sera prestada en su
momento esto con el fin de que los estudiantes LILIANA PATRICIA RODRIGUEZ
CANAS identificada con cedula de ciudadania No 1.065.867.181 de Aguachica
cesar y LUIS CARLOS MARQUEZ CAAMANO identificado con cedula de
ciudadania No 5.031.631 de Gamarra Cesar. Puedan optar el titulo de
ESPECIALISTA EN AUDITORIA EN SALUD

CORDIALMEN

RUBEN D OTES BRUGES
CC. 77.014.995 de Valledupar — Cesar
Representante legal

Carrera 12 No. 8-44 Barrio San José de Gamarra Cesar

Telf. 3106059151. Email: hohese@hotmail.com

www.hospita Igamarra-cesar.gov.co

Escaneado con Camscanner



