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1. Introducción 

 

Las entidades prestadoras de servicios de salud se enfrentan a diario a los cambios en la 

gestión administrativa. A partir de ahí, a través de la observación en el área de facturación del 

Hospital Municipal de Acacias ESE, se realizará un análisis de los procesos internos asociados a 

dicha área, con el identificar el ciclo de facturación que se realiza. De igual manera se espera 

aplicar como instrumento una entrevista semiestructurada que tiene como finalidad detectar 

necesidades por parte del personal en el área, que permitan primero conocer los aspectos 

sociodemográficos como base de interpretación y por último se presentan unas preguntas con 

una valoración de medición tipo Likert para ampliar un poco el conocimiento de cada uno de los 

participantes frente al desarrollo de sus funciones.  

 

Posterior a la aplicación del instrumento como parte de un diagnóstico se procederá a 

describir las dificultades evidenciadas y como a partir de ahí, estas repercuten en la generación 

de glosas; convirtiendo el desarrollo de la práctica en una oportunidad de mejora.  

 

El alcance de la práctica permitirá proponer estrategias para fortalecer los conocimientos 

del personal del área de facturación con base en la normatividad vigente, destacando que estos 

elementos son de gran relevancia para el desarrollo de las actividades al interior del área de 

facturación.  

 

Es importante mencionar que la relevancia que tiene la práctica consiste en optimizar los 

procesos de facturación de manera que se logre incrementar el nivel de servicio, alcanzando niveles 

de eficiencia que reducen el número de reprocesos que se generan; para finalmente a mediano plazo 

lograr una efectividad y confiabilidad en la gestión de servicio interno y a la vez en la atención al 

usuario. 
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1.1 Planteamiento del problema 

 

1.1.1 Hospital Municipal de Acacias ESE   

 

La historia del Hospital Municipal de Acacias ESE nace en el Año 1959 cuando se da inicio 

por órdenes del señor Oliverio Torres de donar el terreno en el cual se creó una casa para atender 

a los pacientes; para el año de 1963 se creó el puesto de salud que entró a llamarse "San José"- 

por cuenta de Minsalud, y los servicios quedaron funcionando provisionalmente en el mismo 

lugar. Para el año 1964 a través de la junta de Pro hospital se da inicio la ampliación de terrenos 

para la construcción del hospital.  

En el año de 199 mediante el Decreto 300 del 25 de noviembre de 1999, se reorganiza el 

Hospital Municipal de Acacias, por medio del cual se modifica la denominación la cual queda de 

la siguiente manera: Hospital Municipal de Acacias Empresa Social del Estado. Luego con el 

Decreto 0300 25 de noviembre de 1999 Por medio del cual se reorganiza el Hospital Municipal 

Empresa Social de Acacias, se ajustan los actos administrativos de transformación a la Ley 100 

de 1993 y a sus Decretos y se dictan otras disposiciones. 

Ya en el año 2000 con el Decreto 047 del 2000 se apruebo la Estructura Orgánica 

Funcional del Hospital Municipal de Acacias Empresa Social del Estado E.S.E. A partir de este 

momento la institución inicia el trasegar de una nueva vida legal, la cual se caracteriza por las 

dificultades económicas y por las consiguientes dudas jurídicas y operacionales que trae todo 

proceso de cambio en la estructura del estado colombiano. EL día 2 de mayo de 2003, se inicia el 

periodo de la presente administración del Hospital Municipal de Acacias ESE; siendo el 

principal reto y compromiso de la Gerencia el sacar adelante la institución y lograr su 

consolidación social y financiera. En la actualidad está ubicado en la diagonal 15 # 26-21 Barrio 

San José. 
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Figura 1. Fachada del Hospital Municipal de Acacias ESE.  

Fuente: Hospital Municipal de Acacias ESE. 2021. 

 

1.1.2 Misión 

El Hospital Municipal de Acacias E.S.E. es una entidad de carácter público, que presta 

servicios de salud de manera segura, humana y oportuna, bajo   estándares de calidad, 

promoviendo la vocación docente, la participación de la comunidad, garantizando la satisfacción 

de nuestros usuarios y la responsabilidad con el medio ambiente.   

 

1.1.3 Visión  

El Hospital Municipal de Acacias E.S.E, en el año 2024, será reconocido en el 

Departamento del Meta, como una entidad prestadora de servicios integrales de baja y mediana 
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complejidad, con énfasis en la Promoción y Mantenimiento de la Salud, asegurando una atención 

con calidad, digna, humanizada, sostenible y eficiente. 

 

1.1.4 Estructura organizacional 

 

Organigrama del Hospital Municipal De Acacias E.S.E. Acuerdo 01 de 2015 01 de junio 

Figura 2. Estructura organizacional Hospital Municipal de Acacias ESE. 

Fuente: Hospital Municipal de Acacias ESE 
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Figura 3. Mapa de procesos  

Fuente: Hospital Municipal de Acacias ESE 

 

 

Es importante mencionar, que el Hospital Municipal de Acacias ESE realiza un proceso de 

tercerización con la empresa H & D Gestión Empresarial S.A.S., bajo el contrato de servicios 

187 de 2021 suscrito el 31 de marzo de 2021. Tiene por objeto la prestación de servicios no 

misionales para desarrollar procesos y subprocesos administrativos de apoyo a la gestión del 

Hospital Municipal de Acacias ESE. (ver anexo A) La empresa está ubicada en la Zipaquirá 

Cundinamarca, bajo la representación legal de Duvey Pérez Rodríguez.  
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Misión: Contribuir a la humanización en la prestación de Servicios de Salud, con personal 

competitivo, con actitud de servicios; apoyados con recursos técnicos y financieros, buscando la 

mejor contribución para la realización de los logros de nuestros clientes y el bienestar de 

nuestros empleados. 

Visión: Ser reconocidos por nuestros clientes como una empresa capaz de brindar 

herramientas gerenciales que contribuyan en la toma de decisiones. 

 

Valores:  

 Responsabilidad   

 Lealtad 

 Ética 

 Respeto 

 Justicia 

 Principios  

 Competitividad. 

 Confidencialidad. 

 Liderazgo. 

 Mejora continua. 

 

Historia  

Con la evolución de los nuevos modelos administrativos y asistenciales en los hospitales, 

donde en el año 1994 se inicia la transformación a Empresas Sociales del Estado (ESE), y su 

consolidación en el año 1997, donde todos los hospitales públicos pasaron a ser ESE y empezar 

la facturación por venta de servicios de salud, algo que los hospitales no sabían cómo hacerlo, ya 

que todo era por el manejo de las estadísticas mediante el reporte de los sistemas (medio físico) 

de información en salud (SIS), la salud era un tema caritativo, el cambio implica que las 

instituciones debían, entonces, pensar en la producción, cambiar la mentalidad del presupuesto 

anual con el que se trabajaba en el anterior esquema y debían pensar en producción de servicios 
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de salud. Con la entrada en vigencia del decreto 2423 de 1996 (Por el cual se determina la 

nomenclatura y clasificación de los procedimientos médicos, quirúrgicos y hospitalarios del 

Manual Tarifario) en su momento llamado SOAT; se inicia la facturación en las entidades 

públicas. Es entonces cuando se crea el Grupo denominado GESTIÓN EMPRESARIAL, que 

inicia sus labores en el mes de mayo de 2001, en el Hospital San Francisco de Gacheta en 

Cundinamarca. A través de los años se ha fortalecido con la experiencia de sus colaboradores y 

la capacitación de los mismos. El Grupo GESTIÓN EMPRESARIAL, es una sociedad de 

carácter privado legalmente, cuya principal función es la de servir de apoyo a todas aquellas 

entidades que requieran personal altamente calificado para la ejecución, asesoría y coordinación 

de actividades administrativas.  

En el año 2007, se amplía el portafolio de servicios y se incluye el desarrollo de los 

subprocesos de apoyo a la Gestión Administrativa en lo referente a Contratación, Apoyo al área 

de sistemas, archivo, Aseo, limpieza y Desinfección en áreas críticas, semicriticas y 

administrativas, así como el desarrollo del subproceso de Traslado Asistencial Básico cuto 

alcance va desde la planificación del personal de tripulación (Conductor y Paramédico), 

administración de las ambulancias a través de la figura de comodato y realizar el traslado a la 

IPS referente. 

Cuenta con un amplio equipo de trabajo conformado por profesionales especializados y 

personal auxiliar y técnico, en diversas áreas con importante experiencia en la prestación de los 

servicios descritos.  

 

1.1.5 Área de facturación  

 

El proceso de contratación en las instituciones públicas en ocasiones no sigue las directrices 

normativas y de talento humano, esto puede suceder debido a inadecuados  procesos de selección 

y contratación que no son eficientes es decir, al momento de realizar el proceso de reclutamiento 

no se identifica claramente el perfil del cargo; también  puede presentarse la situación a la hora 

de seleccionar a los candidatos, donde al no existir una descripción del cargo, se analizan perfiles 

de candidatos que cumplen parcialmente con características del mismo; generando limitaciones 
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para el desarrollo de las actividades diarias; a partir de ahí, para el caso de estudio que 

corresponde al Hospital Municipal de Acacias ESE más exactamente en el área de facturación, la 

cual tiene como base el registro, valoración de los procedimientos, actividades e insumos 

prestados a un paciente ya sea ambulatorio y/o por hospitalización, las cuales generan un cobro.  

 

Al analizar el efecto que trae en la contratación las limitaciones debido al desconocimiento 

por parte del personal tanto de la normatividad, la liquidación de servicios prestados en función 

al régimen de servicios de salud, tipos de riesgos, responsables, y los requerimientos de 

información para la facturación; la cual conduce a la generación de glosas que afectan los 

recursos de la entidad y lógicamente el buen funcionamiento del mismo.  

 

Al interior del Hospital Municipal de Acacias ESE se han detectado no conformidades que 

a pesar de la formulación de acciones de mejora se han quedado cortas en el alcance del mismo, 

tomando como base que el personal continúa presentando omisiones y errores que están 

asociadas a un cobro mayor o menor al establecido en el manual tarifario; además de la falta de 

documentos de soporte en algunos cobros que dan paso a la devolución de las facturas por parte 

de las entidades responsables del pago (ERP); de esta manera, la mayor deficiencia está asociada 

al desconocimiento tanto de la norma como de de los contratos con las entidades promotoras de 

servicios de salud. 

 

El Hospital Municipal de Acacias ESE, a pesar de contar con un sistema de facturación no 

ha logrado optimizar los procesos de manera organizada y lograr una alineación con el sistema 

de gestión documental; permitiendo detectar falencias en la elaboración de las facturas y los 

soportes correspondiente, dando paso a No Conformidades y un deficiente manejo financiero en 

la institución.   
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2. Marco teórico 

 

Es importante señalar que un gerente debe saber gerenciar el cambio, adaptarse a diversas 

situaciones y tendencias para alcanzar el éxito. Según Arroyo (2012) define la competencia 

como: “La capacidad que tiene una persona para solucionar problemas reales y para producir 

nuevos conocimientos; allí intervienen tres elementos: el individuo (habilidades, técnicas y 

destrezas), la especialidad (conocimiento) y el contexto (problema o situación real)”. (Arroyo, 

2012, p. 48) 

 

Para describir las competencias gerenciales que deben tener los gerentes de la nueva visión 

empresarial se clasifican así:  

1. La habilidad técnica: es la capacidad para utilizar el conocimiento técnico, los métodos y 

las herramientas necesarias en el desarrollo de tareas específicas.  

2. La habilidad humana: es la capacidad que tiene el Gerente para dirigir un equipo de 

trabajo de manera efectiva.  

3. La habilidad conceptual: es la capacidad para percibir a la organización de manera 

integral, reconociendo cada uno de sus elementos y su interrelación. (Arroyo, 2012, p.61) 

 

Continuando con la Cadena de Valor formulada por Porter, (1985) quien relaciona la 

estrategia de logística como un análisis de las actividades realizadas al interior de la 

organización; las cuales se relacionan directamente con el valor agregado o competitivo que debe 

instaurar una empresa y de esta manera desarrollar las fortalezas con que cuenta actualmente y 

convertir las debilidades en oportunidades. Su teoría se centra en conocer el valor que cada 

actividad del proceso, la cual se agrega al producto final y es una fuente de ventaja competitiva. 

(Porter, 1985) 

 

De igual manera, Porter (1985) incluye para la cadena de valor dos tipos de actividades: 

primarias que son aquellas que atañen de manera directa la creación o entrega del producto o 

servicio, tales como: logística interna, operaciones, logística externa, mercadeo y ventas, y 
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servicios. Ahora bien, las actividades de soporte son aquellas que ayudan a mejorar la efectividad 

y la eficiencia, las principales áreas de soporte de estas actividades son: procura, desarrollo 

tecnológico, gerencia de recursos humanos y tecnología, e infraestructura.  (p. 134) 

Así mismo, Strategor (1995), considera que la ventaja competitiva a nivel organizacional 

trasciende desde los esquemas del entorno y se convierte en un eje de funcional centrado en la 

adecuación de sistemas competitivos donde la cadena  de valor, agrega un elemento dinámico y 

diferenciador a cada organización.  

 

Cultura, estructura y estrategia de la organización  

Asociando el hecho de que la consolidación de la cultura, estructura y estrategia en el 

ámbito organizacional conforman un conjunto de elementos que determinan o direccionan el 

rumbo de la organización. Actualmente, este contexto trasciende dejando de ser una forma de 

control normativa, formulada de la administración científica y el enfoque sistémico.  

En ese orden de ideas, es funcional señalar que para el proceso aplicado al Hospital 

Municipal de Acacias ESE  desde la perspectiva interpretativa fundamentada según Ánzola, 

Marín y Cuartas (2017) quienes en el libro fundamentación teórica de la cultura, la estructura y 

la estrategia de la organización señalan que “La perspectiva interpretativa concibe a las 

organizaciones como espacios sociales complejos donde las relaciones materiales integran 

elementos como la producción, eficacia, eficiencia y rentabilidad financiera”. (p. 28). De ahí, que 

se busca comprender la participación del talento humano como parte central de la función 

empresarial de la organización.   

En cuanto a las variables estratégicas Ánzola, Marín y Cuartas (2017) describen la 

innovación haciendo énfasis en la integración de las TIC´s, asociando elementos que permitan 

desarrollar y gestionar espacios para mejorar la penetración del mercado y permite establecer un 

nicho en el cual la empresa, representa la unidad innovadora frente a la competencia.  

Así mismo, otra variable es la diferenciación de mercado, la cual se obtiene a través de la 

identificación clara de necesidades del cliente, quien es el centro de atención de cada una de las 

actividades que realiza la empresa. Para el caso específico el Hospital Municipal de Acacias 

ESE, necesitara canalizar claramente cuáles son las preferencias, gustos y necesidades del cliente 
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y establecer alianzas con proveedores que faciliten la directa asociación de un elemento 

diferenciador frente a la competencia.  

De igual manera, Ánzola, Marín y Cuartas (2017) señalan que en el campo de actividad la 

organización debe establecer este ámbito según la estabilidad con la que cuenta la empresa y la 

capacidad instalada de trascender e innovar para adaptarse al mercado innovador. De ahí, que 

cada organización requiere establecer nuevos elementos donde la generación de ideas y 

constructos se centran en la nueva visión de la oportunidad del medio.  

Finalmente, la variable de control de costos permitirá a la organización centrarse en el 

punto exacto en el que se requiere asociar espacios para manejar las actividades con calidad, 

eficiencia y garantía sin incurrir en enormes costos. De ahí, la importancia de establecer alianzas 

con socios estratégicos o proveedores que permitan generar acciones de mejora en función y 

precio para el cliente; además de permitirle obtener nuevas oportunidades de captación de 

mercado.  

Continuando con la formulación de Ánzola, Marín y Cuartas (2017) en la cual se observa 

que la cultura, estructura y estrategia son la fuente de enlace a través de la cual, el Hospital 

Municipal de Acacias ESE, diseñe planteamientos estratégicos donde se involucre en gran 

medida al talento humano como parte estratégica de la unidad de negocio, donde no solo las 

áreas ejercen influencia, sino que dan sentido a la estructura organizacional diseñada para cada 

organización.  

En cuanto a la creación basada en la estrategia, se debe señalar que la capacidad que tiene el 

Hospital Municipal de Acacias ESE para ejecutar la estrategia, donde la calidad se centra en los 

procesos y el talento humano donde la gestión se centra en las formas sostenibles de dinamizar 

las herramientas que se van a formular en el ámbito de la dinámica empresarial.  

Es importante, señalar que la creación de valor están asignados a la vinculación de la 

gestión y dinámica de herramientas basadas en las competencias de conocimiento donde se 

despliegan relaciones donde la productividad, la eficiencia, efectividad y rentabilidad financiera 

donde la calidad tecnológica es un punto fuerte para introducirse en el mercado o nicho.   

(Strategor, 1995) 
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En ese orden de ideas, la transformación gerencial desarrolla elementos en los que las 

tendencias administrativas juegan un papel esencial, por un lado, se convierten en herramientas 

que reformulan los procesos al interior de la organización para hacer la eficiente; sin embargo, el 

enfoque de estas tendencias se centra en la dinámica del talento humano resguardando la postura 

del valor agregado. Es así, como la perspectiva de innovación juega un papel esencial y 

renovador.  

El marco de participación de la gestión frente al conocimiento en el cual las estrategias a 

nivel organizacional, resguarda la potencialización de las habilidades y destrezas del 

colaborador, el cual debe estar inmerso en la cultura organizacional que viene desarrollando la 

organización; de ahí, la necesidad por parte de la gerencia de establecer una fundamentación 

asociada a la mejora continua, donde la instauración de elementos como las Tecnologías de la 

Información y Comunicación se convierten el eje para innovar constantemente integrando 

modelos, programas y procedimientos que faciliten el desarrollo de una gestión  en la cual la 

toma de decisiones se lleva a cabo proyectando hacia la eficacia empresarial.  

Enfocando el punto señalado de García, Sánchez y Zapata (2008) señalan que gestión del 

talento es la representación de una actividad estratégica que apoya el proceso de dirección, a 

través de las políticas, programas y actividades encaminadas a motivar y desarrollar las 

habilidades del talento humano a través de la cultura organizacional, equilibrando la 

planificación de objetivos organizacionales.  

De ahí, que el entorno cambiante en el que la gerencia asume los retos de la nueva gestión 

del talento humano permitió analizar las estrategias que permitan potencializar los procesos a 

nivel interno y convertirlos en una ventaja competitiva e innovadora.   

Así mismo, la optimización de la gestión es exigente destacando la visión del personal 

centrado en la mejora continua en los procesos para hacer más eficiente cada proceso, además de 

obtener resultados desde las Tecnologías de la Información y Comunicación, que integran un 

ciclo de innovación centrada en el talento humano y la funcionalidad de las tendencias 

administrativas que buscan resguardar la postura actual del entorno empresarial.  

La gestión del talento humano está integrada por procesos que a través de la 

implementación de procesos que facilitan la ventaja competitiva y sostenible además de instaurar 
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políticas que favorezcan la estabilidad laboral y social del colaborador, destacando que la nueva 

visión enfrenta retos de innovación que minimicen el impacto ocasionado a nivel empresarial por 

el post conflicto, que de una u otra manera, se convierten en oportunidades para acceder al apoyo 

por parte de las instituciones de fomento empresarial.  

Sector salud en Colombia El Decreto 1011 de 2006 establece un Sistema Obligatorio de 

Garantía de Calidad de la Atención en Salud, cuya base son los sistemas de información, 

convirtiéndose la historia clínica en el instrumento vital; ésta, de manera objetiva, refleja los 

cuidados prestados y los resultados obtenidos; de esta manera, el registro clínico es la principal 

fuente de información y vínculo de comunicación entre el paciente y los miembros del equipo de 

salud, convirtiéndose en una herramienta importante para la evaluación y medición de la calidad 

de los servicios de salud.  

En la actualidad las instituciones prestadoras de servicios de salud se enfrentan a nuevos 

retos, por el gran cambio y desarrollo que ha tenido el sistema general de seguridad social en 

salud, siendo el principal la profundización de la descentralización y que traen como parte del 

cambio una integración indirecta entre la administración de las instituciones prestadoras de 

servicios salud y las entidades promotoras de servicios de salud, de esta manera, los hospitales y 

clínicas están obligados a prestar los servicios con oportunidad, calidad y eficiencia para tener un 

diagnóstico integral hacia el paciente, pero así mismo, las EPS están obligadas a administrar bien 

los recursos financieros y participar en la evaluación de calidad de los servicios ofrecidos por las 

IPS.  

Con lo anterior se entiende que se ha implementado un modelo de auto sostenimiento 

financiero, es decir, se abre un país con posibilidad de mercado enmarcado por una estructura 

capitalista, que ayuda al Estado a subsidiar un sistema de salud con mayor accesibilidad de la 

población. Bajo este modelo, el sistema de salud está dividido en tres regímenes: contributivo, 

subsidiado y vinculado, con dos modalidades principales de pago, por capitación y los aportes 

por compensación o evento; ambos mediados por las EPS, quienes pagan a las IPS por sus 

servicios.  

La Resolución 3047 del 2008 tiene como objetivo estandarizar las normas para estos cobros 

y es allí donde se ha detectado una crisis que afecta cada día a más hospitales y que radica en la 
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falta de procesos para los servicios de facturación; dando lugar a las glosas por parte de las 

entidades responsables del pago sobre las instituciones prestadoras del servicio convirtiéndose en 

un factor que afecta la liquidez y estabilidad financiera.  

 

Sistema General de Seguridad Social en Salud - SGSSS  

Es el conjunto de instituciones, normas y procedimientos de que disponen las personas y la 

comunidad para gozar de una mejor calidad de vida, mediante el cumplimiento progresivo de los 

planes y programas que el Estado y la sociedad desarrollan para proporcionar la cobertura 

integral de las contingencias, especialmente las que menoscaban la salud y la capacidad 

económica de los habitantes del territorio nacional, con el fin de lograr el bienestar individual y 

la integración de la comunidad. Asimismo, sirve para regular el servicio público esencial de 

salud y crear condiciones de acceso de toda la población al servicio en todos los niveles de 

atención.  

 

Facturación en los servicios de salud  

La factura es un documento legal que refleja la operación de un servicio que se le presta a 

los usuarios o personas siendo esta un registro, valorización y liquidación de los procedimientos, 

actividades y consumos (suministros y medicamentos) prestados a un paciente hospitalario o 

ambulatorio, para efectos de cobro, que generen ingresos con los cuales se financiará la entidad.  

De igual forma es importante en tanto es medio de información intra y extra institucional 

(entidades promotoras de salud - subsidiado y contributivo, compañías aseguradoras, ADRES, 

etc.) que favorece de esta forma la supervivencia o sostenibilidad, el crecimiento y la 

rentabilidad del prestador de servicios.  

Procesos administrativos que sirven de apoyo a una correcta facturación El proceso de 

facturación en una IPS, definido como aquella actividad en la cual intervienen personas jurídicas 

o naturales, que mediante una negociación se contrata un producto o un servicio, valorizándolo 

con el objeto de convertirlo en dinero, debe activarse al momento de un usuario solicitar un 

servicio, seguir con su atención y finalizar con el egreso de la institución. 27 para una correcta 

facturación se tiene como apoyo la norma y los servicios que se pactan en la contratación de 
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acuerdo con la entidad responsable del pago y la institución. En el Sistema General de Seguridad 

Social en Salud, los manuales tarifarios se han basado según el Decreto 2423 de 1996, el cual 

cada año se va actualizando y son los llamados manuales tarifarios SOAT; por su parte, el 

Instituto de Seguros Sociales en el año 1999 creó el Manual Tarifario ISS el cual también ha 

servido de referencia para las relaciones contractuales entre Prestadores de Servicios y Entidades 

Responsables del Pago.  

Para facturar según la norma y como está pactado en cada uno de los contratos de las 

instituciones son:  

Manual tarifario SOAT (Decreto 2423 de 1996), por el cual se determina la nomenclatura y 

clasificación de los procedimientos médicos, quirúrgicos y hospitalarios del manual tarifario y se 

dictan otras disposiciones. El manual tarifario SOAT es una clasificación en donde se 

contemplan el factor de cotización de distintas prestaciones derivadas de acciones y 

procedimientos. Se utiliza con fines para ver procedimientos y actividades que se necesitan 

liquidar en el área de facturación de acuerdo al SMDLV.  

 

Clasificación por tipo de afiliación al SGSSS  

Población al régimen contributivo. Población cotizante o beneficiaria, población en 

regímenes especiales de excepción entidades excluidas y población usuaria de planes adicionales 

en Salud (PAS).  

Población asegurada al régimen subsidiado. Población del régimen subsidiado usuaria de 

servicios NO PBS y población del régimen subsidiado, usuaria del PBS.  

Población no asegurada en condiciones de pobreza o vinculados. Población pobre-

vinculada con nivel de Sisben 1, 2 o 3, población pobre- vinculada sin clasificación del Sisbén, 

población pobre-vinculada usuaria de programas especiales: desplazados.  

Población no asegurada con capacidad de pago. Población particular o privada que se hace 

responsable por su atención. 
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3. Marco normativo 

 

Ley 1122 de 2007  Por la cual se hacen algunas modificaciones en 
el Sistema General de Seguridad Social en 
Salud y se dictan otras disposiciones  

Resolución 2003 de 2014 del Ministerio 
de Salud y Protección Social  

Por la cual se definen los procedimientos y 
condiciones de inscripción de los Prestadores 
de Servicios de Salud y de habilitación de 
servicios de salud  

RESOLUCIÓN 412 de 2000 del 
ministerio de salud  

Por la cual se establecen las actividades, 
procedimientos e intervenciones de demanda 
inducida y obligatorio cumplimiento y se 
adoptan las normas técnicas y guías de atención 
para el desarrollo de las acciones de protección 
específica y detección temprana y la atención 
de enfermedades de interés en salud pública. 
Alteraciones asociadas a la nutrición.  

Artículo 172 DE la ley 100 DE 1993.  Funciones del consejo nacional de seguridad 
social en salud.  

Ley 1258 DE 2008  Por medio de la cual se crea la sociedad por 
acciones simplificada (SAS).  

Resolución 6408 DE 2016  ARTÍCULO 1. OBJETO Y ÁMBITO DE 
APLICACIÓN. La presente resolución tiene 
como objeto modificar el Plan de Beneficios en 
Salud con cargo a la UPC y establecer las 
coberturas de los servicios y tecnologías en 
salud que deberán ser garantizadas por las 
Entidades "Por la cual se modifica el Plan de 
Beneficios en Salud con cargo a la Unidad de 
Pago por Capitación (UPC)". Promotoras de 
Salud -EPS- o las entidades que hagan sus 
veces, a los afiliados al SGSSS en el territorio 
nacional en las condiciones de calidad 
establecidas por la normatividad vigente  

Decreto 4747 DE 2007  Por medio del cual se regulan algunos aspectos 
de las relaciones entre los prestadores de 
servicios de salud y las entidades responsables 
del pago de los servicios de salud de la 
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población a su cargo, y se dictan otras 
disposiciones"  

Decreto 4747 DE 2007 ART 22  MANUAL ÚNICO DE GLOSAS, 
DEVOLUCIONES Y RESPUESTAS. El 
Ministerio de la Protección Social expedirá el 
Manual Único de Glosas, devoluciones y 
respuestas, en el que se establecerán la 
denominación, codificación de las causas de 
glosa y de devolución de facturas, el cual es de 
obligatoria adopción por todas las entidades del 
Sistema General de Seguridad Social en Salud.  

Decreto 4747 DE 2007 Articulo 23  TRÁMITE DE GLOSAS. Las entidades 
responsables del pago de servicios de salud 
dentro de los treinta (30) días hábiles siguientes 
a la presentación de la factura con todos sus 
soportes, formularán y comunicarán a los 
prestadores de servicios de salud las glosas a 
cada factura, con base en la codificación y  
alcance definidos en el manual único de glosas, 
devoluciones y respuestas, definido en el 
presente decreto y a través de su anotación y 
envío en el registro conjunto de trazabilidad de 
la factura cuando este sea implementado. Una 
vez formuladas las glosas a una factura, no se 
podrán formular nuevas glosas a la misma 
factura, salvo las que surjan de hechos nuevos 
detectados en la respuesta dada a la glosa 
inicial.  
 

Resolución 3047 DE 2008  Por medio de la cual se definen los formatos, 
mecanismos de envío, procedimientos y 
términos a ser implementados en las relaciones 
entre prestadores de servicios de salud y 
entidades responsables del pago de servicios de 
salud, definidos en el Decreto 4747 de 2007  

Acuerdo 256 DE 2001  POR EL CUAL SE APRUEBA EL "MANUAL 
DE TARIFAS" DE LA ENTIDAD 
PROMOTORA DE SALUD DEL SEGURO 
SOCIAL “EPS-ISS”.  
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Decreto 2423 DE 2006  ARTÍCULO 1:- CAMPO DE APLICACIÓN: 
El presente Decreto será de obligatorio 
cumplimiento para las Instituciones Prestadoras 
de Servicios de Salud públicas. Las entidades 
privadas deberán aplicarlo obligatoriamente 
cuando se trate de atención de pacientes 
víctimas de accidentes de tránsito, desastres 
naturales, atentados terroristas, atención inicial 
de urgencias y los demás eventos catastróficos 
definidos por el Consejo Nacional de Seguridad 
Social en Salud.  

Decreto 1281 de 2002  Se expiden las normas que regulan los flujos de 
caja y la utilización oportuna y eficiente de los 
recursos del sector salud y su utilización en la 
prestación.  

Decreto 1011 de 2006  Proveer de servicios de salud a los usuarios 
individuales y colectivos de manera accesible y 
equitativa.  

Ley 1438 de 2011  Los valores por las glosas levantadas total o 
pardalmente deberán ser cancelados dentro del   
mismo plazo de los cinco (5) días hábiles 
siguientes, a su levantamiento, informando al 
prestador la justificación de las glosas o su 
proporción, Que no fueron levantadas. Una vez 
vencidos los términos, y en el caso de Que 
persista el desacuerdo se acudirá a la 
Superintendencia Nacional de Salud, bien sea 
en uso de la facultad de conciliación o 
jurisdiccional a elección del prestador, en los 
términos establecidos por la ley.  
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4. Objetivos de la monografía 

 

4.1 Objetivo general 

Fortalecer el proceso de facturación del Hospital Municipal de Acacias E.S.E.,  mediante 

una  herramienta metodológica que le permita al hospital tener  trazado un plan de formación a 

los diferentes servidores públicos que inician sus labores en el área de facturación o como un 

plan permanente de fortalecimiento de procesos del área. 

 

 

4.2 Objetivos Específicos 

 

Diagnosticar el estado actual del proceso de facturación de la Hospital Municipal de 

Acacias ESE, a través de una Análisis FLOR, que describe las fortalezas, logros, oportunidades y 

retos.  

 

Identificar los procesos específicos de facturación de Hospital Municipal de Acacias ESE, 

mediante Árbol de problemas.  

 

Diseñar la herramienta metodológica para el proceso de facturación Hospital Municipal de 

Acacias ESE. 
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5. Aspectos metodológicos 

 

5.1 Fases y metodología para el desarrollo de la práctica 

 

5.1.1 Fase de diagnóstico:   

Inicialmente se parte de un reconocimiento del contexto, comprendiendo las funciones a 

realizar en el área de facturación, además de revisar la documentación necesaria para determinar 

las necesidades.  

En el área de facturación se utilizará como técnica la observación y lista de chequeo para 

identificar elementos relevantes en el desarrollo de las funciones que puedan estar generando 

limitaciones en la elaboración y generación de facturas.  

Un aspecto importante que se tomará como base identificar a partir de la aplicación de la 

encuesta un reconocimiento de elementos básico para estructura el instrumento de la encuesta, 

pero esto será una base de operación desde las actividades que a diario se realizan en el área.  

Con la fase diagnóstico se priorizaran aspectos determinantes para comprender las acciones 

en función al conocimiento, dominio y estrategia de reconocimiento de funciones.  

 

5.1.2 Metodología:  

Instrumentos: a través de la observación se realizará una lista de chequeo para identificar 

las limitaciones en el proceso de facturación.  

Se realizará una entrevista semiestructurada tipo Likert dirigida a la personal del área de 

facturación.   

Con esta información recolectada se procederá a establecer un claro elemento de matriz 

permitiendo encontrar las necesidades del talento humano, del área de facturación y como de esta 

manera se empieza orientar un análisis de causa raíz para la mejora.   
Se procede a analizar cada una de las acciones, dentro del plan de reconocimiento de 

prácticas donde crea procesos de trabajo, además también  aporta a la exploración del tema.  
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5.1.3 Fase análisis:   

 

Con la aplicación del instrumento se procede a organizar la forma de trabajo, para priorizar 

el accionar del fortalecimiento del área de facturación.  

Con el proceso de observación y aplicación de técnicas se procederá a establecer una 

estructura conceptual que permita recrear elementos de capacitación asociados a la normatividad 

y estructura del proceso de facturación.  

Elaborar el plan de trabajo con base en la información del área de facturación, teniendo en 

cuenta la normatividad, los servicios y características de cada servicio prestado y que se debe 

facturar. 

Ejecución de la práctica: construcción de un informe que permita analizar las necesidades 

básicas del área de contratación, reconociendo elementos de mejora que permitan al personal e 

institución generar un cambio en los procesos diarios de trabajo.   

Normatividad: Constitución Política de Colombia de 1991, artículo 49, Ley 100 de 1993. 

 

5.1.4 Seguimiento y control de la práctica:  

 

Fase de Cierre:  

 

En esta fase se procederá a organizar el informe en función a la estructura propuesta para 

organizar un plan de fortalecimiento y optimización de procesos al interior del área de 

facturación. Después se socializará la estrategia para generar una acción de mejora continua.  
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6. Cronograma de actividades 

A continuación, se presenta el plan de trabajo a desarrollar en el área de facturación del 

Hospital Municipal de Acacias ESE.   

 

Tabla 1. Cronograma plan de trabajo 

TITULO  
OBJETIVO 
GENERAL 

Desarrollo  
Elaboración de la 

propuesta  
Modalidad  

Cronograma 

meses 

1 2 3 4 

Optimización y 
fortalecimiento 
al proceso del 
área de 
facturación del 
Hospital 
Municipal de 
Acacias E.S.E.  

Fortalecer el 
proceso de 
facturación del 
Hospital 
Municipal de 
Acacias E.S.E.,  
mediante una  
herramienta 
metodológica 
que le permita al 
hospital tener  
trazado un plan 
de formación a 
los diferentes 
servidores 
públicos que 
inician sus 
labores en el 
área de 
facturación o 
como un plan 
permanente de 
fortalecimiento 
de procesos del 
área.  

Cronograma  
Planeación estimada de 

cada apartado de la 
propuesta investigativa. 

sincrónico   x 
 
x 

    

Resumen e 
Introducción 

Realización de la 
sección inicial de la 

propuesta.  
 sincrónico  x       

  

Planteamiento 
del problema 

Descripción 
detalladamente la 

situación, el punto de 
partida para la 

relevancia de la 
propuesta. 

sincrónico  x        

 

 

 

  

Marco 
Referencial 

Elaboración de marco 
teórico, marco legal, 
marco conceptual. 

sincrónico  

    
x
  

   

Metodología 

Incluye el tipo de 
investigación, 
instrumento y 
diagnostica. 

    
x
  

  

 

 

 

Asesorías  

Revisión completa y 
observaciones dadas 

por el asesor académico 
y administrativo. 

sincrónico      
 
x 

  
  

 

Desarrollo de 
objetivos  

Diagnosticar el estado 
actual del proceso de 
facturación del Hospital  

  x   

 
 
 
 
 

Identificar los procesos 
específicos de 
facturación de Hospital 

   x  
 
 
 

Diseñar la herramienta 
metodológica para el 

   x  
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proceso de facturación 
Hospital 

cierre  

Aprobación de la 
propuesta de 

investigación y entrega 
de informe final. 

sincrónico        
x
  

 

 

 

 
Fuente: Elaboración propia 2021 

 

 Actividades ejecutadas 

 Actividades por ejecutar 
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7. Resultados  

7.1 Primer informe de práctica administrativa: Diagnosticar el estado actual del 

proceso de facturación de la Hospital Municipal de Acacias ESE, a través de una Análisis 

FLOR. 

 

Inicialmente se realizó una encuesta al personal del área de facturación con el fin de 

conocer un poco más sobre el estado actual de los procesos de facturación, a continuación, se 

presentan los resultados de mayor relevancia en el tema.  

 

1. Escriba su correo electrónico 

Momposina8@hotmail.com 

Vegaleidy07@gmail.com 

Angelapatricia1122@hotmail.com 

Mariaferladino@gmail.com 

Anye-ka-0422@live.com 

Lilianagutierrezarias@gmail.com 

Shirleym795@gmail.com 

Liliainescortez@gmail.com 

Ingrimaye26@gmail.com 

Aleja9318@hotmail.com 

Cesarbabativa17@gmail.com 

Yinaandrearey@gmail.com 

Emilymosquera16@gmail.com 

Linanegris@hotmail.com 

Dianita_9494@hotmail.com 

Solbr822@gmail.com 

Mireya0613@live.com.ar 
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2. Selecciona el tipo de contratación que tiene con el Hospital Municipal de Acacias ESE. 

Se observa en la gráfica 1 que el 72.2% de los participantes tiene un contrato tercerizado, frente a 

un 11.1% que dice que a través de una empresa temporal y un 16.7%  señala contratación. Para 

el personal el tipo de contratación es una capacidad para conocer la estabilidad laboral que 

adquieren laborando, desde este punto de vista, al reconocer que el Hospital puede empezar a 

analizar una modalidad de contratación que ofrezca mayor estabilidad al personal.  

 

3. Género. En el proceso participaron 16 colaboradores del área de facturación a partir de 

ahí, el 94.4% corresponde al género femenino y un 5.6% al género masculino.  Por otro lado, se 

destaca que la mayoría corresponden al género femenino, las cuales reconocen que aportan 

ingresos a los hogares, adicional a ello, se convierte en un juego importante el desarrollo de las 

actividades de la vinculación laboral desde la estabilidad.  

 

4. Seleccione el rango de edad. Al analizar el rengo de edad, se logró detectar que el 16.7% 

se encuentra entre los 32 y 40 años; con un 16.7% aquellos entre los 21 y 25 años, 27.8% entre 

los 26 y 31 años y finalmente el 38.9% tiene más de 41 años.  Al articular el género y la edad, 

establece como existe una gran ventaja para generar espacios en la estructura de que el Hospital 

le brinde grandes beneficios al talento humano, convirtiendo una oportunidad de trabajo estable, 

considerando que en el cargo, dentro del talento humano, se apropia de condiciones para 

fortalecer cambios en la esfera de reconocimiento a las necesidades de nuevas formas para el 

establecimiento de condiciones laborales.  

 

5. Antigüedad en el cargo. Al indagar sobre el tiempo que llevan en el cargo en el área de 

facturación el 5.6% respondió que de 1 a 3 meses; aquellos entre 3 a 6 meses el 11.1%; luego 

con 16.7% están aquellos colaboradores que tienen entre 6 y 12 meses; por último, están aquellos 

que tienen más de un año con un 56.3%. Para complementar el proceso, se evidenció que existe 

en el cargo, considerando que dentro de las posiciones establece una condición de estabilidad, 

además de lograr una fuerza de establecer mecanismos para crear mayor participación en el 
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cargo, además de establecer condiciones de capacitación, mantener un principio de crecimiento y 

desarrollo en el contexto laboral.  

 

6. Formación académica, la gráfica señala que el 56.6% está en un nivel técnico; seguido 

del 11.1% que señalo ser bachiller; por último, se encuentran el 33.3% que dice ser del nivel 

profesional.  Tomando como base que la mayoría de las acciones se orientan hacia la práctica de 

la profesionalización, para toda organización es fundamental lograr que existan medios que 

permitan mejorar condiciones de trabajo más asertivas. No se puede dejar de lado, que dentro de 

los planes de compensación esta la búsqueda de procesos para mantener capacitado al personal 

para lograr que se mejoren los procesos al interior de la entidad. 

 

Después de conocer los aspectos sociodemográficos es importante señalar los 

conocimientos del área. 7. La capacitación que brinda la empresa sobre normatividad en salud es 

constante. Al preguntarle a los colaboradores del área de facturación si consideran que la 

capacitación que le brinda el Hospital Municipal de Acacias ESE es constante a lo cual el 38.9% 

dice que está totalmente de acuerdo; mientras que el 33.3% señalo estar ni de acuerdo ni en 

desacuerdo. Por otro lado, el 22.2% expreso estar parcialmente de acuerdo. Se logro evidenciar 

que el proceso de capacitación cada vez es más necesario de esta manera se logra crear medios 

para caracterizar la gestión al interior de las organizaciones, la ESE no es la excepción, de ahí, 

que es necesario consolidar condiciones para continuar capacitando al personal.  

 

8. Las funciones de mi puesto me exigen un esfuerzo adicional y retador. Se les pregunto 

sobre si las funciones del puesto les exigen un esfuerzo adicional y retador el 55.6% señaló que 

está totalmente de acuerdo; por otro lado, el 22.2% expreso estar parcialmente de acuerdo; por 

último, el 11.1% considera estar totalmente en desacuerdo. Todo cargo, requiere de un esfuerzo, 

adicional, reconocer la posición de los procesos valorados en la calidad de un ambiente de 

trabajo que maneja estrés, pero que, a su vez, se establece una postura necesaria en la disposición 

del personal, de ahí, la importancia de generar planes de motivaciones desde la Gestión de 

Talento Humano. 
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9. Durante la inducción laboral, el departamento de recursos humanos hace entrega del 

manual de funciones y procesos del cargo. La gráfica muestra como el 61.1% de los participantes 

está totalmente de acuerdo durante la inducción laboral, el departamento de recursos humanos 

hace entrega del manual de funciones y procesos del cargo; mientras un 16.7% señala estar ni de 

acuerdo ni en desacuerdo. El subproceso de inducción es fundamental para lograr que todo 

personal pueda desempeñarse de manera adecuada, de esta manera, se logra generar una 

participación clara en las necesidades del ambiente laboral, por otro lado, el Hospital en algunas 

ocasiones se ha quedado corto en el proceso de inducción lo cual incide necesariamente en el 

proceso de mejora continua, para lo cual se debe pensar en profesionales idóneos para mejorar el 

desarrollo actual del área de facturación.  

 

10. Tengo claridad de las habilidades y conocimientos que debo dominar para la realización 

de mi trabajo. A la pregunta Tengo claridad de las habilidades y conocimientos que debo 

dominar para la realización de mi trabajo el 88.9% considera estar totalmente de acuerdo; 

mientras que el 11.1% respondió que no. La gerencia y el área de G.T.H., señala elementos que 

permiten ver como las habilidades y conocimientos para fortalecer las condiciones del área de 

trabajo, además de valorar condiciones mejora continua.  

 

11. Tengo definidas claramente las funciones de mi puesto y mis límites de 

responsabilidades. A esta pregunta el 100% respondió estar totalmente de acuerdo. Los 

trabajadores actuales, se convierten en una herramienta de gran ventaja para la organización, de 

esta manera, es importante traer a colocación las acciones donde fortalecen a través de sus 

conocimientos la gestión laboral. 

 

12. Diariamente tengo que salir más tarde de mi horario de trabajo para cumplir con mis 

funciones. Los colaboradores señalaron que el 66.7% está totalmente de acuerdo con la pregunta 

Diariamente tengo que salir más tarde de mi horario de trabajo para cumplir con mis funciones; 

mientras que el 27.8% expresó que está parcialmente de acuerdo con la afirmación. Es 

importante que el área de Gestión de Talento Humano continue desarrollando programas para 
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valorar las acciones de trabajo, permitiendo que el personal sea eficiente y de esta manera 

elimine las condiciones en las que reconoce la importancia del cumplimiento de las actividades.  

 

13. Existe desequilibrio en las cargas de trabajo del equipo. A la pregunta Existe 

desequilibrio en las cargas de trabajo del equipo el 38.9% considera que no está ni de acuerdo ni 

en desacuerdo; mientras que el 22.2% considera que está totalmente en desacuerdo; el 16.7% 

considera estar parcialmente en desacuerdo. Cada área tiene definidas funciones, pero si el 

personal no cuenta con conocimientos idóneos puede convertirse en una carga laboral, de ahí, la 

importancia de las compensaciones y el equilibrio de trabajo.  

 

14. Cumplo con mis responsabilidades y tareas sin que nos presione para hacerlo. En la 

gráfica se puede observar que el 72.2% está totalmente de acuerdo con la afirmación de cumplo 

con mis responsabilidades y tareas sin que nos presione para hacerlo; mientras que el 22.2% 

considera que esta parciamente de acuerdo. En los procesos, vinculados a las necesidades donde 

del cumplimiento de responsabilidades, además de establecer una forma crear espacios de trabajo 

más productivos. Es ahí, donde el área de gestión de talento humano de la ESE tiene que 

continuar explorando cambios para fortalecer una mejora continua.  

 

15. La Alta Dirección se interesa por mi futuro profesional al definir avenidas de desarrollo 

para mí (capacitación, plan de carrera, etc.). Cuando se les pregunto si la Alta Dirección se 

interesa por mi futuro profesional al definir avenidas de desarrollo para mí (capacitación, plan de 

carrera, etc.) el 33.3% de señala estar totalmente de acuerdo; mientras que el 22.2% considera 

que no está ni de acuerdo ni en desacuerdo; por otro lado, el 16.7% señala que están totalmente 

en desacuerdo al igual que la opción parcialmente en desacuerdo. Un elemento fundamental que 

hay que reconocer en toda organización siempre es fundamental valorar la práctica dentro del 

elemento de clima laboral y motivación al personal.  

 

16. El Hospital Municipal de Acacias E.S.E. contrata personas teniendo en cuenta las 

competencias, habilidades y aptitudes que se deben tener en el cargo.  Cuando se les preguntó si 
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consideran que el Hospital Municipal de Acacias ESE tiene en cuenta las competencias, 

habilidades y aptitudes para el cargo, a esto el 33.3% está totalmente de acuerdo; frente a un 

27.8% que considera que no está ni de acuerdo, ni en desacuerdo; por otro lado, el 16.7% señala 

que está totalmente en desacuerdo; frente a un 16.7% expreso estar totalmente en desacuerdo.  si 

bien es cierto que los procesos se convierten en una oportunidad de desarrollar actividades 

idóneas, también  es importante reconocer que dentro del plan de trabajo del área de facturación 

es fundamental el conocimiento, de esta manera se logró crear una necesidad para la 

capacitación, para evitar que se presenten no conformidades en el proceso de facturación.  

 

17. Los sistemas de información que se manejan proporcionan la funcionalidad necesaria 

para el desarrollo de sus funciones. En la gráfica se muestra que el 33.3% está totalmente de 

acuerdo con la afirmación los sistemas de información que se manejan proporcionan la 

funcionalidad necesaria para el desarrollo de sus funciones, por otro lado, el 27.8% expresa estar 

ni de acuerdo ni en desacuerdo; por otro lado, el 16.7% señala que esta parcialmente de acuerdo. 

Cada vez, la inclusión de los procesos tecnológicos busca fortalecer la gestión interna, dentro de 

este proceso, en la actualidad se viene trabajando con un sistema que ha generado reprocesos en 

la actualidad mientras el personal se adapta a él.  

 

18. Existen estrategias o planes de seguridad de la información registrada en las bases de 

datos . Ante la pregunta si existen estrategias o planes de seguridad de la información registrada 

en las bases de datos el 50% señalo estar totalmente de acuerdo; frente a un 27.8% que considero 

estar parcialmente de acuerdo; seguido de un 16.7% que expresa estar ni de acuerdo ni en 

desacuerdo. con respecto a las estrategias de seguridad se debe reconocer que el sistema cada vez 

es más seguro, pero caracteriza  una ventaja en la capacidad de respuesta, pero es importante 

señalar que el plan de seguridad debe estar ligado a la capacitación para el personal.  

 

19. La información sobre los pacientes se encuentra consolidada en un único sistema o base 

de datos Generalmente registro en varias bases de datos la información del paciente. En la 

gráfica se puede observar que el 44.4% de los colaboradores está totalmente de acuerdo con la 
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pregunta la información sobre los pacientes se encuentra consolidada en un único sistema o base 

de datos Generalmente registro en varias bases de datos la información del paciente; mientras 

que el 27.8% selecciono la opción ni de acuerdo, ni en desacuerdo. en ocasiones el personal 

posee situaciones que llevan al conflicto, dado que exponen una práctica indiferente donde se 

establece una base para sistematizar las acciones.  

 

Conocimientos específicos  

 

20.  Que es una glosa: es una no conformidad que afecta en forma parcial o total el valor de 

la factura por prestación de servicios de salud, encontrada por la entidad responsable del pago 

durante la revisión integral, que requiere ser resuelta por parte del prestador de servicios de 

salud. ¿considera usted que conoce este concepto? Se les pregunto a los colaboradores sobre el 

concepto de glosa, presentando una definición y la respuesta de ellos reflejan que el 77.8% está 

totalmente de acuerdo con la definición; sin embargo, el 16.7% expresa que está parcialmente de 

acuerdo; frente a un 5.6% que considero estar totalmente en desacuerdo. para complementar la 

información es fundamental, identificar el nivel de conocimientos que cada uno de los 

participantes del área de facturación tienen, ahí, se logró detectar que es fundamental continuar la 

formación de conceptos dado que en ocasiones el personal tiende a confundirse.  

 

A la pregunta 21. Conoce el tiempo estimado para la presentación de una glosa por parte de 

la entidad prestadora y el tiempo para recibir la respuesta a la misma, frente al tiempo estimado 

para la presentación de una glosa donde el 55.6% señala que está totalmente de acuerdo; por otro 

lado, el 16.7% señalo estar parcialmente de acuerdo; sin embargo, el 16.7% expresa que no tiene 

claro el tiempo. Dentro de los procesos del personal establece como dentro de las acciones de los 

tiempos, adicional a ello reconoce que la consolidación de procesos de respuesta ha dado paso a 

la capacidad de trabajo del grupo de trabajadores.  

 

22. Conoce la definición de Plan Obligatorio de Salud del Régimen Subsidiado, POSS 

Cuando se les pregunto, si conocen la definición del POSS, el 83.3% seleccionó la opción 
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totalmente de acuerdo; así mismo, el 11.1% considera que estar parcialmente de acuerdo. El 

personal vinculado tiene claro el concepto, las características y procesos que enmarca el plan 

obligatorio de salud del régimen subsidiado, de esta manera, al reconocer que existe una base 

directa de las necesidades, en las cuales es fundamental explorar el cambio desde la 

conceptualización para lograr nuevos procesos de trabajo.  

 

23.  Conoce y aplica en su trabajo la finalidad de La Resolución 3047 del 2008 En la 

gráfica se visualiza que el 77.8% seleccionó la opción totalmente de acuerdo, considerando que 

están totalmente de acuerdo frente a la pregunta que conocen y la finalidad de la Resolución 

3047 de 2008; mientras el 11.1% señala estar parcialmente de acuerdo.  Es importante que el 

personal tiene conocimientos sobre la resolución, sin embargo, más allá de memorizar es 

importante reconocer que se debe tener presente las necesidades del cargo y la aplicación en la 

función de trabajo diario.  

 

24. Conoce el concepto de  “Población No Asegurada”. También se indago por el concepto 

de Población No Asegurada el 100% de ellos señalo estar totalmente de acuerdo. Más allá de la 

respuesta, es importante que el Hospital, nunca deje de lado, explorar la capacidad de vincular 

una nueva oportunidad para continuar creando elementos de trabajo que faciliten la detección de 

los tipos de población. Para esto, se reconoce que es fundamental continuar con la capacitación.  

 

25. Tiene usted claro el momento en que se realiza la expedición de la factura en un 

procedimiento La gráfica relaciona que el 94.4% de los participantes en la encuesta considera 

que tiene claro el procedimiento al momento de realizar la expedición de facturas; mientras que 

el 5.6% señalo estar parcialmente de acuerdo. En cuanto al proceso de la facturación, se 

establece una nueva práctica dentro del claro objeto de necesidades que valora la estructura de 

procesos, donde abarca la esfera de capacidades de ganar mayor eficiencia en los procesos.  

 

26. Conoce cuales son los soportes que deben acompañar el proceso de elaboración de la 

factura de acuerdo con lo dispuesto en el artículo 2.5.3.4.18 del Decreto 780 de 2016 . Al 
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analizar las respuestas de los colaboradores se logró detectar que el 55.6% de ello está totalmente 

de acuerdo al reconocer los soportes que acompañan el proceso para elaborar la factura según el 

Decreto 780 de 2016. sin embargo, el 27.8% de ellos respondió estar totalmente en desacuerdo. 

Adicional a ello, se reconoce las oportunidades que reconocen  como las características dadas 

para elaborar la factura, además de crear una línea de conocimiento frente a la normatividad. De 

esta manera, siempre es fundamental, reconocer como las esferas de trabajo admite un 

conocimiento significativo.  

 

27. Conoce cuál es el procedimiento para generar una facturación mediante el SOAT 

Observando la gráfica se puede comprender que el 72.2% de los colaboradores están totalmente 

de acuerdo con la pregunta conoce el procedimiento para generar la facturación mediante el 

SOAT. Pero existe un 11.1% que respondió que está totalmente en desacuerdo. con esta pregunta 

se logra establecer una práctica  de ciclos de trabajo para alcanzar una fuerza notoria dentro de la 

capacitación para mejorar la capacitación, donde establece procedimientos en la capacidad de las 

mejorar las acciones para el cargo.  

 

28. Conoce cómo se realiza el proceso de verificación de facturas glosadas. Con respecto a 

la pregunta se observa que el 50% de los participantes está totalmente de acuerdo porque 

reconocen el proceso de verificación de facturas glosadas. Por otro lado, el 22.2% señala estar ni 

de acuerdo ni en desacuerdo al igual que la opción totalmente en desacuerdo. También  es 

importante, destacar que el personal tiene que continuar desarrollando procesos de verificación 

donde las facturas de glosas, en las que se reconoce la oferta laboral, para eso la Gestión de 

Talento Humano debe continuar desarrollando espacios de capacitación.  

 

29. Considera que en la actualidad conoce la codificación en los procesos de facturación 

inciden en la generación de glosas. El resultado de la gráfica muestra que el 50% de ellos está 

totalmente de acuerdo con el considerar que la codificación de los procesos de facturación incide 

en la generación de glosas. Por otro lado, se observa que dentro del grupo de colaboradores el 

33.3% respondió estar ni de acuerdo ni en desacuerdo. También un es importante desatacar que 
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el 11.1% seleccionó la opción parcialmente en desacuerdo y el 5.6% totalmente en desacuerdo. 

En esta postura aporta a la codificación de procesos, dentro del marco de una acción, al vincular 

la calidad de acciones dentro del creación de procesos donde se genera la glosa, adicional a ello, 

se promueve una indicación accionar en la que se requiere un cambio.  

 

30. Aporto con mis funciones al cumplimiento de los objetivos durante los últimos tres 

meses. Al indagar si aportan con sus funciones al cumplimiento de los objetivos el 83.3% de 

ellos considera estar totalmente de acuerdo; mientras que un 5.6% selección la opción ni de 

acuerdo ni en desacuerdo. La Gerencia tiene que continuar explorando medios para vincular la 

esfera de medios donde establece un fortalecimiento constante en el cargo, adicional a ello, 

mejora las acciones dentro de las condiciones en las que se recrea una práctica, de ahí, que la 

capacitación aporta al reconocimiento de medios de desarrollo.  

 

31. Existe en el Hospital Municipal de Acacias ESE, procesos de fortalecimiento constante 

en función al cargo que realiza. Cuando se indago si en el Hospital Municipal de Acacias ESE, 

existen procesos de fortalecimiento, en función al cargo que realiza. Encontrando que el 38.9% 

de ellos están totalmente de acuerdo, frente a un 27.8% que señalo estar parcialmente de acuerdo. 

Para destacar un 11.1% que dice estar parcialmente en desacuerdo. el área de personal es 

fundamental reconocer como a partir de ahí, la caracterización induce a encontrar procesos de 

mejora continua donde alcanza una fuerza de cambio y mejora.  

 

32. Durante los últimos tres meses ha presentado inconvenientes en el desarrollo de las 

actividades durante la facturación.  Según el grupo de participantes el 50% de ellos considera 

estando totalmente de acuerdo que en los últimos tres meses ha presentado inconvenientes en el 

desarrollo de las actividades durante la facturación. Frente a un 16.7% que está parcialmente en 

desacuerdo. No se puede dejar de lado que la esfera de reconocimiento frente a los procesos de 

trabajo, están enmarcados en la esfera de cambios para crear mayor eficiencia en el área de 

facturación.  

 



OPTIMIZACIÓN Y FORTALECIMIENTO AL PROCESO DEL ÁREA DE 

FACTURACIÓN DEL HOSPITAL MUNICIPAL DE ACACIAS E.S.E. 

  
 47 

 

 
 

33. Los problemas que surgen en el cumplimiento de sus funciones obedecen a 

desconocimiento de la normatividad al momento de realizarlas.  Se logró evidenciar que el 

66.7% del personal respondió estar totalmente en desacuerdo ante la pregunta que los problemas 

en el cumplimiento de las funciones obedecen al desconocimiento de la normatividad. El 

personal cumple con sus actividades, pero se evidencian situaciones que reflejan inconformismo 

e insatisfacción por eso es importante reconocer las oportunidades de mejora continua, 

encontrando espacios de fortalecimiento en el cargo.  

 

34. Comprendo y me adapto con facilidad a las directrices del cargo que desempeño. En la 

gráfica se puede observar que el 88.9% de los participantes estuvo totalmente de acuerdo al 

mencionar que comprende y se adaptan con facilidad a las directrices del cargo que desempeñan.  

El desempeño se mejora gracias a las actividades o dinámicas del área de gestión pensando en la 

reestructuración de nuevos cambios en el personal de facturación para lograr que el personal se 

sienta más cómodo y productivo.  

 

35. Los elementos de trabajo como software y Hardware le permiten realizar su trabajo de 

manera eficiente. Al señalar que el personal dispone de software y hardware para realizar el 

trabajo de manera eficiente el 27.8% considera estar totalmente de acuerdo; sin embargo, el 

16.7% expreso estar totalmente en desacuerdo. Disponen de estas herramientas, pero es 

necesario el fortalecimiento en las capacitaciones para lograr mayor dinamismo en las 

actividades.  

 

36. Alcanza usted el nivel de comprensión esperado durante el proceso de capacitación que 

le brinda el Hospital Municipal de Acacias ESE La respuesta del personal señala que el 55.6% 

está totalmente de acuerdo ante la afirmación que alcanzan el nivel de comprensión esperado 

durante el proceso de capacitación que brinda el Hospital Municipal de Acacias ESE. Desde esta 

postura, es necesario reconocer que también  incide la disposición del talento humano, para 

atender a las actividades que se plantean. 
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37. Considera que usted conoce y sigue el proceso de facturación en su puesto de trabajo El 

resultado de la gráfica muestra como el 88.9% de los participantes está totalmente de acuerdo 

porque conocen y siguen en proceso de facturación en el puesto de trabajo, sin embargo, ante las 

necesidades actuales, el personal tiene limitaciones para comprender el manejo del nuevo 

sistema que se trabaja Prosoft.  

 

38. Tiene una comunicación asertiva con el personal asistencial logrando que el proceso de 

facturación sea eficiente. En la gráfica se observa una participación del 61.6% para la opción 

totalmente de acuerdo a la pregunta que tienen comunicación asertiva con el personal asistencial 

de facturación.  

 

39. La capacitación que brinda el Hospital Municipal de Acacias E.S.E. sobre normatividad 

en salud es constante . Cuando se indagó sobre la capacitación de salud está relacionada con la 

normatividad el 27.8% señalo estar parcialmente de acuerdo. Otro tanto señalo que el 16.7% 

considera que es parcialmente en desacuerdo.  

 

40. Durante la inducción laboral, el departamento de recursos humanos hace entrega del 

manual de funciones y procesos del cargo. Se les pregunto si la durante la inducción laboral, les 

entregan el manual de funciones y procesos del cargo, a lo cual el 55.6% señala que está 

totalmente de acuerdo, mientras que el 16.7% dice que ni de acuerdo, ni en desacuerdo.  

 

41. Dispongo del espacio y ambiente físico adecuado para sentirme contento y seguro para 

desarrollar mis actividades . También  se les preguntó si disponen de un espacio y ambiente 

físico adecuado, a lo cual el 38.9% considero estar totalmente de acuerdo, frente a un 27.8% que 

dice estar parcialmente de acuerdo.  Siempre es importante continuar desarrollando elementos 

que permitan un mejor clima laboral, de esta manera el personal será más asertivo.  
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Considerando la importancia del diagnóstico interno y externo para lo cual se utilizó la 

herramienta de análisis FLOR es decir, se van a reconocer las Oportunidades que tiene hospital, 

además de los riesgos, fortalezas y limitaciones.  

 

Se parte de un elemento base al reconocer que, en la actualidad, el Hospital municipal de 

Acacias ESE, el cual realiza un proceso de contratación de servicios con la empresa  H & D 

Gestión Empresarial S.A.S., bajo el contrato de servicios 187 de 2021 suscrito el 31 de marzo de 

2021, el cual tiene por objeto la prestación de servicios no misionales para desarrollar procesos y 

subprocesos administrativos de apoyo a la gestión del Hospital Municipal de Acacias ESE. 

Desde este punto de vista, el proceso de tercerización se ha convertido en una limitación directa 

dado que en términos generales el Hospital no tiene un control frente a la gestión administrativa 

del área de facturación, además de limitar el plan de comunicación con el talento humano, 

adicional a ello puede incidir en la desmotivación laboral del personal, al considerar que no 

posee una estabilidad laboral; adicional a ello, no posee un control directo sobre los procesos de 

capacitación en el área de facturación creando un asi mayor nivel de riesgo, según se evidencia 

en el análisis de la matriz FLOR.  

 

Tabla 2. Análisis FLOR 

 

Entorno Externo 

Oportunidades Riesgos 

 Mejora en la articulación del proceso de 

servicio al usuario.  

 Generación de valor agregado al usuario.  

 Cumplimiento de objetivos en tiempos 

establecidos.  

 Valor agregado en los procedimientos 

internos del área de facturación.  

 Reprocesamiento en el área de 

facturación.  

 Aumento en el reporte de glosas  

 Inconformidad de los prestadores por las 

No conformidades.  
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 Eficiencia en los procesos.  

 Optimización de recursos.  

 Continuar explorando procesos de 

capacitación enfocados en la motivación, 

para lograr un desempeño mayor en el 

área de facturación.  

 Generar acciones de mejora continua 

reconociendo  

 Rotación de contratos con las entidades 

por las omisiones en el proceso de 

facturación – pagos.  

 Rotación de personal en al área.   

 Brindar información errónea o 

inadecuada, causa quejas o 

inconformidades en los usuarios 

 Registrar los datos del paciente de manera 

errónea causa reprocesos y tramites 

innecesario a los usuarios. 

 Cuentas sin la información documentada 

completa, como lo establece la Resolución 

3047 del 2008, modificada por la 416 del 

2009, ocasiona glosas o devoluciones de 

cuentas, lo cual produce un retraso en el 

pago de los servicios prestados 

 Falta de tiempo y disponibilidad del 

personal competente para dar una 

respuesta idónea y oportuna a las glosas y 

devoluciones, lo cual puede alargar los 

tiempos de negociación, incrementar la 

glosa final y disminución de ingresos a la 

institución. 

  Recaudar billetes falsos, lo cual genera 

detrimento patrimonial 

  Actos de robo o vandalismo contra las 

cajas de la institución, lo cual genera 

detrimento patrimonial 
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Entorno Interno 

Fortalezas Limitaciones 

 Talento humano capacitado en los 

procesos internos.  

 Motivación y crecimiento del personal.  

 Recursos para generar procesos de 

Capacitación.  

 Articulación de las TIC en el proceso de 

Formación.  

  El personal de facturación es entrenado 

continuamente en el uso del sistema, 

además al momento del registro 

 Tercerización para el área de facturación . 

 Desconocimiento del personal en los 

conceptos básicos del área de facturación 

frente a la normatividad.  

 No existen procesos efectivos de 

inducción al cargo.  

 No se realiza seguimiento al cargo en el 

área de facturación.  

 No existen protocolos de seguimiento a 

los procesos internos.   

 Desmotivación laboral  

fuente: elaboración propia. 2021. 

 

Después de este análisis, es claro que para la gerencia del hospital Municipal de Acacias 

ESE, es fundamental explorar la oportunidad a futuro de finalizar el contrato de tercerización que 

tiene con la empresa H&D gestión empresarial, reconociendo que dentro diagnóstico se 

detectaron falencias que estarían asociadas a la inmersión de un plan de tercerización en la que el 

talento humano del hospital se ve limitado, dado que la gerencia no puede controlar los procesos 

internos, donde la capacitación es fundamental, además de exponer que el área de facturación es 

un eje fundamental para la perdurabilidad de la organización al reconocer que es ahí, donde se 

generan los procesos de asignación y cobro de rubros por los servicios prestados.  

 

Desde este punto de vista al analizar el contrato que se creó a partir del 31 de marzo de 

2021 el Hospital se ve limitado en sus acciones, por lo tanto, para continuar generando acciones 

de proyección social desde y hacia la comunidad del municipio es importante visualizar un 

escenario donde el control del área de facturación sea directamente con la entidad.  
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Para complementar el proceso se presenta a continuación el registro fotográfico, 

considerando espacios de la práctica al interior del Hospital Municipal de Acacias E.S.E.  

 

INFORME FOTOGRÁFICO PRACTICA ADMINISTRATIVA 
LILIAM YAZMIN ROA COCA 

CC 1122117992 
PROCESO FACTURACIÓN HOSPITAL MUNICIPAL DE ACACIAS E.S.E. 

 
 
 

 
 
Esta fotografía corresponde al área de 
Glosas el día 13 de abril de 2021. 

 
Cumplimiento de actividades Resolución 

3047/2008 

El área de glosas se encuentra en 
desarrollo  
de actividades correspondientes a la 
verificación y soporte de las mismas. 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
Esta fotografía corresponde al área de 
Consulta externa el día 13 de abril de 
2021. 

 
Consulta Externa Hospital Municipal de 

Acacias ESE. 

El área de admisiones, consulta externa 
se  
encuentra realizando el proceso de 
demanda  
inducida y asignación de citas médicas. 
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Esta fotografía corresponde al área de 
Consulta externa el día 15 de abril de 
2021. 

 
 

Armado de cuentas Médicas 

 
El área de facturación se encuentra  
revisando y soportando todos los 
servicios médicos prestados por el 
Hospital Municipal de Acacias ESE. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
Esta fotografía corresponde a 
capacitación sobre la Ley 100 de 1993, el 
día 16 de abril de 2021.  

 
 
 

Sala de capacitaciones y/o reuniones 

La coordinación del área de facturación  
reunió al equipo de trabajo para hacer la  
respectiva reinducción acerca de la ley 
100 de  
1993, con el fin de reforzar la 
importancia de  
la prestación de servicios de salud. 
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Esta fotografía corresponde a 
capacitación sobre la Ley 100 de 1993, el 
día 16 de abril de 2021. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Socialización de lo aprendido 

Se realiza socialización sobre  
conocimientos adquiridos durante la  
capacitación. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
En esta fotografía se puede observar una 
revisión en los procesos que se realizan, 
con el fin de detectar el proceso de 
aprendizaje.  

 
Verificación de la Auditoria de cuentas en el 

sistema de información.  
 

Se verifica con los armadores de cuentas  

La validación de información contra el  

Sistema de información Prosoft. 
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Supervisión de los procesos de análisis 
tras las actividades realizadas en el área 
de Glosas de la ESE.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
La fotografía corresponde al 26 de abril 
de 2021 sobre la glosa contra la 
facturación.  
 
 
 
 
 
 
 

 
Área de Glosas de la E.S.E. 

 

Esta imagen muestra cómo se grafica la 
respuesta a glosa contra la facturación 
realizada mes a mes.   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
La fotografía corresponde al 27 de abril 
de 2021 revisión y modificaciones por 
parte del asesor administrativo. 

 
 

Supervisión con el asesor administrativo 

Se realiza reunión con el asesor  

administrativo con el fin de verificar el  
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 Primer informe para entregar y los 
avances. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
La fotografía corresponde al 28 de abril 
de 2021 organización de las cuentas 
medicas por número de factura para 
realización de RIPS y envíos.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
Esta fotografía corresponde al 30 de 

abril de 2021 revisión del proceso de 
verificación de las cuentas del SOAT. 

 
 
 
 
 
 

 
Verificación del proceso de armado de 

cuentas SOAT 
 

Armado de cuentas del SOAT consiste 
en que el colaborador organiza los  

documentos que se deben enviar para las 
cuentas del SOAT por los servicios 
prestados en la entidad. 
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Evidencia de la aplicación instrumento 
fortalecimiento al área de facturación 
aplicada el 5 y 6 de mayo de 2021.  

 

Revisión de la estadística en las 
respuestas con el asesor administrativo 

Fuente: elaboración propia. 2021. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



OPTIMIZACIÓN Y FORTALECIMIENTO AL PROCESO DEL ÁREA DE 

FACTURACIÓN DEL HOSPITAL MUNICIPAL DE ACACIAS E.S.E. 

  
 58 

 

 
 

7.2 Segundo informe de práctica identificar los procesos específicos de facturación de 

Hospital Municipal de Acacias ESE, mediante Árbol de problemas.  

 

Figura 4. Árbol de problemas en los procesos internos de la ESE 

Fuente: elaboración propia. 2021. 

 

Después de realizar el diagnóstico al interior del área de facturación del hospital Municipal 

de Acacias E.S.E., logrando a partir de la elaboración de un árbol de problema encontrar una 

deficiencia asociada a la productividad, para llegar a esta conclusión se observaron causas como 

un sistema de información poco dinámico, en el cual se han presentado situaciones que describen 

cambios dado que en la actualidad se empezó a ejecutar el programa Prosoft el cual ha generado 

situaciones de complejidad en el reconocimiento de entornos, también  en los procedimientos 

para su manejo, para el personal ha sido un poco complicado para comprender las rutas de 

acceso, el manejo de caja, arqueo de cuenta, la admisión y verificación de acciones.  

Desde esta posición para el talento humano que desarrolla funciones en el área de 

facturación la actualización del programa se convierte en una limitación durante la jornada de 

trabajo dado que, analizando el ritmo de trabajo diario, la adopción de estos nuevos flujos de 
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trabajo crea retrasos en la elaboración de facturación, que, a su vez, se relaciona con la falta de 

efectividad en los proceso de capacitación, considerando elementos de tiempo para los procesos 

de formación interna. Adicional a ello después del proceso de capacitación no se realizan 

seguimiento para comprobar el nivel de efectividad del tema, por lo tanto, comprendiendo que, 

dentro de la cotidianidad laboral, establece una necesidad para lograr más apropiación en el 

desarrollo de las funciones del área de facturación.  

Uno de los efectos que se crean por no realizar un seguimiento a los procesos de 

capacitación, por lo tanto, no se detectan novedades en las cuales el desconocimiento por parte 

del personal sobre la normatividad de salud aplicable a los procesos del área de facturación; 

adicional a ello, esto genera limitaciones para que el personal pueda realizar de manera adecuada 

las funciones en el área, dado que puede generar situaciones donde la presencia de glosas y no 

conformidades se convierten en un efecto directo  a la baja productividad laboral.  

Otro de los aspectos detectados este asociado a la seguridad tecnológica, comprendiendo 

que el desconocimiento en los procedimientos conduce a identificar una infraestructura obsoleta 

frente a las necesidades básicas del medio, dado que para el personal es fundamental conocer el 

entorno de la herramienta tecnológica y a la vez explorar el uso y dominio del nuevo sistema.  

 

 

7.3 Tercer informe de práctica diseñar la herramienta metodológica para el proceso 

de facturación Hospital Municipal de Acacias ESE. 

 

Para fortalecer en el talento humano los procesos de facturación del Hospital Municipal de 

Acacias ESE, después de detectar las necesidades a través del diagnóstico se logró establecer la 

oportunidad de apoyar los procesos del área de facturación con una herramienta metodológica en 

la cual el talento humano de esta área pueda apoyarse ante una situación de desconocimiento, 

además de convertirse en el espacio para la programación de capacitaciones a futuro para 

complementar el manejo del programa Prosoft. Adicional a ello, se espera continuar explorando 

en estrategias de servicio, donde la motivación se convierte en una base de  trabajo para lograr 

mayor productividad.  
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A continuación, se presenta la propuesta para el fortalecimiento y optimización del área de 

facturación a cargo del Hospital Municipal de Acacias ESE  

 

Se parte de la conformación del área de facturación:  

El Hospital Municipal de Acacias ESE debe iniciar con una planeación estratégica, centrada 

en las necesidades del talento humano, al considerar que la gerencia tiene que propiciar un 

sentido de pertenencia hacia las actividades.  

Se parte con el diseño de un programa de reclutamiento y selección de personal, para lo 

cual se sugiere que se inicie una búsqueda mixta, es decir interna y externa divulgando el perfil 

del cargo para el área de facturación. Para ello se sugiere  que el hospital pueda implementa los 

siguientes flujogramas de procesos para el área de facturación organizados asi:  

 

Figura 5. Flujograma proceso de reclutamiento y selección de persona.  

Fuente: elaboración propia. 2021.  
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Figura 6. Flujograma proceso divulgación de la oferta.  

Fuente: elaboración propia. 2021.  

 

 

Figura 7. Flujograma selección de personal.  

Fuente: elaboración propia. 2021.  
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Figura 8. Flujograma proceso de contratación  

Fuente: elaboración propia. 2021.  

 

 

Figura 9. Flujograma proceso de inducción  

Fuente: elaboración propia. 2021.  

 

Posterior a ello, el Hospital Municipal de Acacias deberá iniciar a utilizar la herramienta 

para fortalecer el plan de capacitación del personal, divido en conocimientos básicos donde se 

encontrara: 
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Figura 10. Captura de pantalla herramienta capacitación para el talento humano.  

Fuente: elaboración propia. 2021 

https://sites.google.com/view/hospitalmunicipaldeacaciasese  

   

 

Figura 11. Procedimientos de área.  

Fuente: elaboración propia. 2021 
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En la herramienta se ubicaron aspectos internos para que el personal  pueda tener 

conocimientos sobre el área, asignación de citas, guía de facturación, con el fin de promover 

competencias en el talento humano sobre el manejo del software Prosoft. 

  

  

Figura 12. Manuales de Prosoft 

Fuente: elaboración propia. 2021 

 

Adicional a ello se creó un espacio para la ubicación e elementos normativos, que están 

encaminados a actualizar los procesos al interior del área de facturación que promueve generar 

una postura clara de la Ley que está vinculada al área de salud. También  es importante, que se 

creó un normograma.   
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Figura 13. Recursos normativos.  

Fuente: elaboración propia. 2021 

 

De igual manera para el Hospital municipal de Acacias ESE se hizo necesario formular un 

espacio de capacitación hacia el servicio al cliente, buscando que, desde la motivación, el trabajo 

en equipo y la gestión de talento humano se promueva mayor eficiencia al interior del área de 

facturación.  
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Figura 14. Estrategias de mejora al servicio al usuario.  

Fuente: elaboración propia. 2021 

 

Figura 15. Captura de pantalla procesos de motivación.  

Fuente: elaboración propia. 2021 
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Se puede observar la participación del 
personal en el proceso de socialización de 
la práctica con el personal  

 

En esa se visualiza como se hace una 
orientación clara del proceso con el 
personal correspondiente del área para 
ampliar el alcance del proceso a realizar.  
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Evidencia de capacitación programa 
Prosoft a los cajeros de urgencias  

 

Evidencia de capacitación programa 
Prosoft a los cajeros de urgencias 

 

Evidencia de capacitación programa 
Prosoft a los cajeros de urgencias 
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Evidencia de capacitación programa 
Prosoft al personal de consulta externa  

 

Evidencia de capacitación programa 
Prosoft al personal de consulta externa 

 

Evidencia de capacitación programa 
Prosoft al personal de consulta externa 
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Evidencia de capacitación programa 
Prosoft al personal de consulta externa 

 

Revisión ajustes del plan de trabajo  

 

Explicación de procesos realizados en el 
diagnóstico flor.  
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Presentación de la herramienta 
metodológica.  
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8. Conclusiones 

 

 

El proceso de diagnóstico reflejo aspectos muy importante, el primero de ellos establece 

que en la actualidad la entidad viene desarrollando a través de una tercerización el proceso de 

facturación, lo cual se convierte en una limitante, al reconocer que la gerencia del hospital no 

posee una participación directa del área, dejando sesgos en los que la capacitación se convierte 

en un aspecto importante, dado que el área de facturación tiene una gran responsabilidad, y es 

ahí, donde la entidad tiene que reconocer que es necesario iniciar un plan de trabajo directo con 

el personal, con el fin de reconocer nuevas oportunidades para encontrar un espacio de trabajo.  

De esta forma se recomienda que estudie la viabilidad técnica y administrativa para retomar 

el control del área de facturación con el ánimo de fortalecer los procesos internos, logrando que 

el talento humano sea el pilar al interior del área de facturación, creando de esta manera un nivel 

de estabilidad, responsabilidad social para con el personal, ofreciendo espacios de capacitación y 

desarrollo que estén alineados con los aspectos misionales del Hospital Municipal de Acacias 

ESE,  y de esta manera alcanzar un nivel de productividad.  

Para promover un crecimiento desde la gestión administrativa, el Hospital Municipal de 

Acacias ESE, deberá diseñar programas de capacitación para el personal del área de facturación, 

con el fin de brindar las herramientas necesarias para el análisis y liquidación de los servicios 

prestados por el Hospital Municipal de Acacias ESE, lo que genera beneficio a nivel 

organizacional en la reducción de glosas.  

Es importante que se analice las estrategias asociadas a las necesidades para dar a conocer 

los manuales de funciones y procedimientos del área, a través de sesiones de socialización con el 

equipo de trabajo, permitirá establecer parámetros de funcionamiento, canales de comunicación 

y estandarización de métodos de trabajo, los cuales deberán ser evaluados periódicamente con el 

fin de medir el nivel de adherencia a los mismos. Para complementar esta gestión es fundamental 

que el hospital pueda acondicionar a través de profesionales con competencias laborales.     
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Es fundamental empezar a generar mayor eficiencia en los procesos para eliminar los 

reprocesos, generar información confiable y agilizar los tiempos de respuesta de los servidores, 

teniendo en cuenta que esta es la herramienta de información más utilizada por el equipo.  

Adicional a ello, el proceso dejo ver un aspecto importante en el cual se establece una 

oportunidad, para trasformar la gestión actual, es fomentar el liderazgo, a partir de acciones de 

motivación, ganando mayor productividad, eficiencia y cumplimiento en el desarrollo de los 

procesos internos.   

Para finalizar es importante conceptualizar que el Hospital Municipal de Acacias ESE al 

finalizar los procesos de tercerización para el área de facturación podrá ganar mayor ventaja 

comparativa dado que al tener el control de los ingresos, podrá establecer un mayor registro de 

los servicios que se prestan y como se están administrando.  
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9. Recomendaciones 

 

 El Hospital debe finalizar el proceso de tercerización.  

 Iniciar un plan de trabajo centrado en los procesos de gestión de T. H. como 

reclutamiento, selección de personal, contratación e inducción.  

 Formular acciones de actualización al talento humano centradas en su el desarrollo 

personal y profesional.  

 Generar estabilidad laboral al talento humano pensando en la productividad.  

 Fortalecer los procesos internos alineados a los aspectos misionales.  
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10. Glosario 

 

Autorización: Es la formalización a través de la emisión de un documento o la generación 

de un registro por parte de la entidad responsable del pago para la prestación de los servicios 

requeridos por el usuario, de acuerdo con lo establecido entre el prestador de servicios de salud y 

la entidad responsable del pago. En el supuesto que la entidad responsable del pago no se haya 

pronunciado dentro de los términos definidos en la normatividad vigente, será suficiente soporte 

la copia de la solicitud enviada a la entidad responsable del pago, o a la dirección departamental 

o distrital de salud. 

Factura: Documento que representa el soporte legal de cobro de un prestador de servicios 

de salud a la entidad responsable de pago de servicios de salud por venta de servicios prestados, 

que debe cumplir los requerimientos exigidos por la DIAN. 

Glosa: Es una no conformidad que afecta en forma parcial o total el valor de la factura por 

prestación de servicios de salud, encontrada por la entidad responsable del pago durante la 

revisión integral, que requiere ser resuelta por parte del prestador de servicios de salud.  

Glosas por facturación: Se presentan glosas por facturación cuando hay diferencias al 

comparar el tipo y cantidad de los servicios prestados con los facturados, o cuando los conceptos 

pagados por el usuario no se descuentan en la factura (copagos, cuotas moderadoras u otros), o 

cuando se presenten errores administrativos generados en los procesos de facturación. 

Población al régimen contributivo: Población cotizante o beneficiaria Población en 

regímenes especiales de excepción entidades excluidas Población usuaria planes adicionales en 

Salud (PAS)  

Población Asegurada Al régimen Subsidiado Población del régimen subsidiado usuaria 

de servicios no POS-S Población del régimen subsidiado, usuaria de POS-S  

Población no asegurada con capacidad de pago Población particular o privada que se 

hace responsable por su atención. (Corrales M, Et Al, 2013, p 20). 

Población no asegurada en condiciones de pobreza o vinculados. Población pobre-

vinculada SISBEN 1-2-3 P  
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Anexos  

Anexo A. estudios previos para el proceso de tercerización 
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Anexo B. Propuesta H & G Gestión empresarial S.A.S.
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Anexo C. Contrato de tercerización Hospital Municipal de Acacias ESE – H&D Gestión 

empresarial S.A.S.  
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Anexo D. Análisis gráfico de las encuestas.  

 

 

Gráfica 1. Tipo de contratación  

Fuente: elaboración propia. 2021.  

 

 

 

Gráfica 2. Género 

Fuente: elaboración propia. 2021.  
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Gráfica 3. Rango de edad.  

Fuente: elaboración propia. 2021.  

 

 

Gráfica 4. Antigüedad en el cargo.  

Fuente: elaboración propia. 2021. 

 

Gráfica 5. Formación académica.  
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Fuente: elaboración propia. 2021. 

Después de conocer los aspectos sociodemográficos es importante señalar los 

conocimientos del área.  

 

Gráfica 6. La capacitación que brinda El Hospital Municipal de Acacias ESE.  

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 

 

 

Gráfica 7. Las funciones de mi puesto me exigen un esfuerzo adicional y retador 
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Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 

 

Gráfica 8.Durante la inducción laboral, el departamento de recursos humanos hace 
entrega del manual de funciones y procesos del cargo 

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 

 

 

Gráfica 9. Tengo claridad de las habilidades y conocimientos que debo dominar para 
la realización de mi trabajo 

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 
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Gráfica 10. Tengo definidas claramente las funciones de mi puesto y mis límites de 
responsabilidades 

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 

 

 

 

Gráfica 11. Diariamente tengo que salir más tarde de mi horario de trabajo para 
cumplir con mis funciones 

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 
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Gráfica 12. Existe desequilibrio en las cargas de trabajo del equipo 

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 

 

 

 

Gráfica 13. Cumplo con mis responsabilidades y tareas sin que nos presione para 
hacerlo 
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Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 

 

 

Gráfica 14. La Alta Dirección se interesa por mi futuro profesional al definir avenidas 
de desarrollo para mí (capacitación, plan de carrera, etc.) 

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 

 

 

Gráfica 15. El Hospital Municipal de Acacias E.S.E. contrata personas teniendo en 
cuenta las competencias, habilidades y aptitudes que se deben tener en el cargo 

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 
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Gráfica 16.  Los sistemas de información que se manejan proporcionan la 
funcionalidad necesaria para el desarrollo de sus funciones 

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 

 

 

 

Gráfica 17. Los sistemas de información que se manejan proporcionan la 
funcionalidad necesaria para el desarrollo de sus funciones 

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 
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Gráfica 18. Existen estrategias o planes de seguridad de la información registrada en 
las bases de datos.  

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 
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Gráfica 19. La información sobre los pacientes se encuentra consolidada en un único 
sistema o base de datos  

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 

Conocimientos específicos  

 

Gráfica 20. Que es una glosa 

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 
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Gráfica 21.  Conoce el tiempo estimado para la presentación de una glosa por parte de 
la entidad prestadora y el tiempo para recibir la respuesta a la misma 

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 

 

 

 

Gráfica 22. Conoce la definición de Plan Obligatorio de Salud del Régimen 
Subsidiado, POSS 

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 

 

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

Totalmente en

desacuerdo (1)

Parcialmente

endesacuerdo

(2)

Ni de acuerdo ni

en desacuerdo

(3)

Parcialmente de

acuerdo (4)

Totalmente de

acuerdo (5)

5.6
11.1

83.3



OPTIMIZACIÓN Y FORTALECIMIENTO AL PROCESO DEL ÁREA DE 

FACTURACIÓN DEL HOSPITAL MUNICIPAL DE ACACIAS E.S.E. 

  
 127 

 

 
 

 

Gráfica 23. Conoce y aplica en su trabajo la finalidad de La Resolución 3047 del 2008 

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 

 

 

Gráfica 24. Conoce el concepto de “Población No Asegurada” 

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 
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Gráfica 25. Tiene usted claro el momento en que se realiza la expedición de la factura 
en un procedimiento 

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 

 

 

Gráfica 26. Conoce cuales son los soportes que deben acompañar el proceso de 
elaboración de la factura de acuerdo con lo dispuesto en el artículo 2.5.3.4.18 del Decreto 
780 de 2016 
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Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 

 

  

Gráfica 27. Conoce cuál es el procedimiento para generar una facturación mediante el 
SOAT 

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 

 

 

Gráfica 28. Conoce cómo se realiza el proceso de verificación de facturas glosadas 

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 
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Gráfica 29. Considera que en la actualidad conoce la codificación en los procesos de 
facturación inciden en la generación de glosas 

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 

 

 

Gráfica 30. Aporto con mis funciones al cumplimiento de los objetivos durante los 
últimos tres meses 

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 
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Gráfica 31. Existe en el Hospital Municipal de Acacias ESE, procesos de 
fortalecimiento constante en función al cargo que realiza. 

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 

 

 

Gráfica 32. Durante los últimos tres meses ha presentado inconvenientes en el 
desarrollo de las actividades durante la facturación.   

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 

 

0

5

10

15

20

25

30

35

40

Totalmente en

desacuerdo (1)

Parcialmente

endesacuerdo

(2)

Ni de acuerdo ni

en desacuerdo

(3)

Parcialmente de

acuerdo (4)

Totalmente de

acuerdo (5)

11.1

22.2

27.8

38.9

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

50

Totalmente en

desacuerdo (1)

Parcialmente

endesacuerdo (2)

Ni de acuerdo ni

en desacuerdo

(3)

Parcialmente de

acuerdo (4)

Totalmente de

acuerdo (5)

11.1

16.7

22.2

50



OPTIMIZACIÓN Y FORTALECIMIENTO AL PROCESO DEL ÁREA DE 

FACTURACIÓN DEL HOSPITAL MUNICIPAL DE ACACIAS E.S.E. 

  
 132 

 

 
 

 

Gráfica 33. Los problemas que surgen en el cumplimiento de sus funciones obedecen a 
desconocimiento de la normatividad al momento de realizarlas.   

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 

 

 

 

Gráfica 34. Comprendo y me adapto con facilidad a las directrices del cargo que 
desempeño 

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 
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Gráfica 35. Los elementos de trabajo como software y Hardware le permiten realizar 
su trabajo de manera eficiente 

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 

 

 

 

Gráfica 36. Alcanza usted el nivel de comprensión esperado durante el proceso de 
capacitación que le brinda el Hospital Municipal de Acacias ESE 
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Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 

 

 

 

Gráfica 37. Considera que usted conoce y sigue el proceso de facturación en su puesto 
de trabajo 

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 

 

 

Gráfica 38. Tiene una comunicación asertiva con el personal asistencial logrando que 
el proceso de facturación sea eficiente 
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Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 

 

 

 

Gráfica 39. La capacitación que brinda el Hospital Municipal de Acacias E.S.E. sobre 
normatividad en salud es constante 

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 
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Gráfica 40. Durante la inducción laboral, el departamento de recursos humanos hace 
entrega del manual de funciones y procesos del cargo 

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 

 

 

Gráfica 41. Dispongo del espacio y ambiente físico adecuado para sentirme contento y 
seguro para desarrollar mis actividades 

Fuente: elaboración propia. Resultados formulario Google drive. 2021. 
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