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RESUMEN

Este documento presenta los resultados de una intervencion de mejora administrativa
desarrollada en el marco de una practica profesional en la Empresa Social del Estado (ESE)
del municipio de Tello, Huila, Colombia. La entidad, orientada en la atencion primaria de la
poblacién del municipio, tanto en zonas urbanas como rurales, enfrentaba multiples
dificultades en el area de facturacion, entre ellas errores reiterados en la codificacion de
procedimientos, demoras en la conciliacion de cuentas y falencias en la gestion de glosas, lo
cual comprometia la recuperacion efectiva de cartera y el equilibrio financiero institucional. El
objetivo del trabajo fue disefiar e implementar un plan de mejora que optimiza dichos
procesos, utilizando el enfoque metodoldgico del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar,
Actuar), estructurado en cuatro fases: diagndstico, andlisis, disefio e implementacion. Se
aplicaron herramientas de gestién como listas de verificacion, analisis de indicadores clave,
estandarizacion de protocolos, automatizacion parcial de procesos y fortalecimiento de

capacidades del talento humano.
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Entre los resultados mas destacados se registré una reduccién del 25% en los tiempos de
resolucion de glosas, un aumento en la precisién de codificacion de RIPS del 75% al 95%, y
una mejora del 30% en los tiempos de conciliacion. Esta experiencia evidencia como la
practica profesional, alineada con estrategias de mejora continua contextualizadas, puede

generar impactos institucionales positivos y sostenibles en el sistema de salud.
Palabras Clave:

Servicios de salud; Gestion administrativa; Facturaciéon médica; Mejora continua; Ciclo
PHVA.

RESUMEN

This document presents the results of an administrative improvement intervention carried
out as part of a professional practicum at the Public Social Enterprise (ESE) of the
municipality of Tello, Huila, Colombia. The institution, focused on delivering primary
healthcare services to both urban and rural populations, was facing several challenges in its
billing processes. These included recurring errors in procedure coding, significant delays in
account reconciliation, and weaknesses in the management of billing objections (glosas), all
of which hindered effective accounts receivable recovery and threatened the institution’s

financial stability.

The objective of this initiative was to design and implement an improvement plan aimed at
optimizing these processes, using the PHVA (Plan-Do-Check-Act) cycle as the guiding
methodological framework. The intervention was structured into four key phases: diagnosis,
analysis, design, and implementation. Management tools such as checklists, key
performance indicator (KPI) analysis, protocol standardization, partial process automation,

and human resource capacity-building were employed.

Among the most significant outcomes were a 25% reduction in the time taken to resolve
billing objections, an improvement in the accuracy of RIPS coding from 75% to 95%, and a
30% improvement in reconciliation times. This experience demonstrates how a well-
structured professional practicum, aligned with context-specific continuous improvement
strategies, can generate positive and sustainable institutional impacts within the healthcare

system.
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Palabras Clave:

Health services; Administrative management; Medical billing; Continuous

improvement; PHVA cycle.

INTRODUCCION

En Colombia, la reciente normativa ha buscado potenciar la gestion administrativa y
asegurar el derecho fundamental a la salud mediante directrices centradas en calidad,
eficiencia y digitalizacion. En este contexto, segun el (Ministerio de Salud y Proteccion Social,
2021) en la Resolucion 866 de 2021 establecié pautas para el fortalecimiento de la gestion
de la informacién en salud, mientras que la Resolucién 2292 de 2021 definio los servicios y
tecnologias financiadas por el sistema (Ministerio de Salud y Proteccion Social, 2021). A
nivel regulatorio, el pais ha progresado en procesos de transformacion digital a través del
Decreto 088 de 2022 (Congreso de Colombia, 2022; Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, 2022) y de la Ley 2213 de 2022, enfocada en la atencion
ciudadana por canales digitales.

Desde la 6ptica administrativa, el Manual de servicio al ciudadano con enfoque digital
(Departamento Administrativo de la Funcién Publica, 2021), de acuerdo con el (Archivo
General de la Nacién, 2023) en la Circular Externa No. 003 de 2023 han promovido la
implementacién de sistemas mas eficientes y transparentes en la gestién documental. En el
ambito sectorial, los Lineamientos para la gestion financiera en ESE de primer nivel
(Ministerio de Salud y Proteccion Social, 2022) y la Circular Externa 05 de 2023 sobre
humanizacién en los servicios administrativos han enfatizado la necesidad de fortalecer tanto
los procesos como el trato al usuario.

Sin embargo, los informes recientes continuan evidenciando deficiencias en la gestion de
las instituciones de salud. La Superintendencia Nacional de Salud (2023) advirtié sobre
riesgos financieros en ESE debido a debilidades administrativas, mientras que el Ministerio
de Salud y Proteccién Social (2024) destaco en su informe de evaluacion del desempefio
que las instituciones del régimen subsidiado presentan brechas criticas en procesos de
facturacién y conciliacién. Estos hallazgos coinciden con lo indicado por Salinas y Ramirez
(2021), quienes afirman que las barreras administrativas son uno de los principales

obstaculos en la prestacion efectiva de servicios de salud.
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En este marco, el Decreto 229 de 2025 actualizé la normativa del sector salud,
promoviendo la eficiencia y la modernizacién institucional (Ministerio de Salud y Proteccion
Social, 2025). Asimismo, la Presidencia de la Republica (2025) reforzo la obligacion de
reportes administrativos transparentes a través de la Circular Externa 2025-151-000000009-
5. Estas disposiciones evidencian que el fortalecimiento administrativo es un eje fundamental
para la sostenibilidad de las ESE.

Paralelamente, la literatura cientifica enfatiza la relevancia de la formacion y la innovacién.
En este sentido, Cruz y Martinez (2024) destacan que la capacitacién continua del talento
humano en salud es un pilar para el fortalecimiento institucional, mientras que Vegay
Ortegon (2022) subrayan la transformacién digital como un factor clave para mejorar la
atencion al usuario. La Organizacion Panamericana de la Salud (2020) y la Organizacién
Mundial de la Salud (2020) también sugieren la adopcion de tecnologias de bajo costo y
estrategias de gestion adaptadas a los contextos locales como formas de optimizar los
procesos administrativos.

Bajo este panorama, la practica profesional desarrollada en la ESE del municipio de Tello,
Huila, se enmarca en la necesidad de implementar modelos de mejora continua como el
ciclo PHVA para optimizar los procesos de facturacion, contribuyendo no solo a la eficiencia
operativa de la institucion, sino también a la generacion de aprendizajes replicables en otras

entidades del sistema de salud.

OBJETIVO
Objetivo general:
Describir - presentar el desarrollo de una experiencia exitosa de practica profesional
enfocada en la optimizacion de los procesos de facturacion en la ESE de primer nivel de
atencion, del municipio Tello, departamento del Huila de la zona Sur de la UNAD.
Objetivos especificos:
1. ldentificar las principales fallas en los procesos de codificacién, conciliacion y gestiéon de
glosas en el area de facturacion.
2. Crear e implementar un plan de mejora fundamentado en la estandarizacion,
automatizacion y formacion del personal.
3. Analizar el efecto de las estrategias aplicadas en cuanto a la eficiencia operativa y el

fortalecimiento de la recuperacién de cartera.
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METODOLOGIA Y DESARROLLO DE LA EXPERIENCIA EXITOSA

Enfoque metodolégico

La experiencia se llevé a cabo con un enfoque cualitativo-descriptivo, orientado a la
sistematizacién de una practica profesional en un entorno real de salud publica. Este
enfoque es adecuado, ya que permite entender fendmenos administrativos y sus
transformaciones en el contexto, a partir de la experiencia directa de los actores
involucrados (Salinas & Ramirez, 2021).

El analisis se baso en la recoleccion de informacion mediante la observacién participante,
entrevistas semiestructuradas, revision documental y el analisis de indicadores
institucionales. Segun el Informe de evaluacion del desempefio administrativo en ESE
(Ministerio de Salud y Proteccién Social, 2024), este tipo de evaluaciones internas es
fundamental para identificar brechas en la gestion y proponer estrategias de mejora.

El eje metodologico fue el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar), reconocido
como una herramienta de mejora continua aplicable a contextos administrativos y clinicos.
Su implementacion responde a las recomendaciones del Ministerio de Salud y Proteccion
Social (2022) en materia de gestién financiera y a lo sefialado por Gonzalez y Rodriguez
(2021), quienes subrayan la importancia de redisefar los procesos de facturacion como un

componente estratégico de la sostenibilidad institucional.

Tipo de estudio

Este trabajo representa un estudio cualitativo, descriptivo y aplicado, enfocado en la
sistematizacién de una experiencia de practica profesional en el area de la salud publica. Se
basa en la observacion directa de los procesos administrativos de facturacién en una ESE
de primer nivel y en el analisis de su evolucion mediante la implementacion del ciclo PHVA
(Planear, Hacer, Verificar, Actuar), que se reconoce como una herramienta de mejora
continua en la gestion organizacional (Ministerio de Salud y Proteccién Social, 2022;
Gonzalez & Rodriguez, 2021).

Este tipo de investigacion permite describir fendmenos administrativos y documentar los
cambios que resultan de las estrategias de mejora, integrando la normativa actual y las
practicas institucionales (Salinas & Ramirez, 2021; Ministerio de Salud y
Proteccion Social, 2024).
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Técnicas e instrumentos utilizados

» Listas de verificacion (checklists): Para evaluar el cumplimiento de protocolos y procesos
administrativos, en linea con lo estipulado en la Resolucion 866 de 2021 (Ministerio de
Salud y Proteccion Social, 2021).

» Indicadores de desempefio: Precisidon en la codificacion, tiempos de conciliacion y
resolucion de glosas, de acuerdo con los lineamientos de seguimiento financiero en
instituciones publicas (Ministerio de Salud y Proteccién Social, 2022).

» Revisién documental: Andlisis de manuales, reportes histéricos y circulares institucionales,
conforme a lo establecido en la Circular Externa No. 003 de 2023 del Archivo General de la
Nacion.

» Entrevistas semiestructuradas: Con el personal de facturacion y supervision administrativa,

enfocadas en la identificacion de barreras y propuestas de mejora.

Desarrollo de la experiencia por fases del ciclo PHVA

Fase 1 — Planear (Diagnéstico y planificacién)

En esta etapa se detectaron fallas recurrentes en la codificacion de RIPS, retrasos en las
conciliaciones contables y falta de protocolos para la gestion de glosas. Estos hallazgos
coinciden con lo senalado en el Boletin de la Superintendencia Nacional de Salud (2023),
donde se indica que las deficiencias administrativas generan riesgos

financieros para las ESE.

Fase 2 — Hacer (Diseio e implementacion del plan de mejora)

Se elaboré e implementoé un plan estratégico fundamentado en tres pilares:

1. Estandarizacién de procesos:
» Desarrollo de tres protocolos para la codificacidn, conciliacion y gestién de glosas.
» Alineacion con la Resolucion 866 de 2021, que promueve la estandarizacién en la gestion

de informacion (Ministerio de Salud y Proteccion Social, 2021).
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» Automatizacion parcial:

» Creacién de un sistema interno para la validacion de RIPS.

» Implementacién de herramientas digitales para el seguimiento financiero, de acuerdo con el
Decreto 088 de 2022 y con los avances mencionados por Vega y Ortegén (2022) sobre

transformacion digital en salud.

2. Fortalecimiento del talento humano:
» Realizacion de cuatro sesiones de capacitacién técnica para el personal administrativo.
» Segun Cruz y Martinez (2024), la formacion continua en el talento humano es esencial para

mantener cambios organizacionales y asegurar su apropiacion.

Fase 3 — Verificar (Monitoreo y evaluacion de resultados)

Se implementd un sistema de indicadores comparativos antes y después de la

intervencion:

» Reduccion del 25 % en los tiempos promedio para la resolucion de glosas.
» Aumento de la precision en la codificacién de RIPS del 75 % al 95 %

» Disminucion del 30 % en los tiempos de conciliacion contable.
Estos resultados estan relacionados con lo documentado por Gonzalez y Rodriguez
(2021), quienes sostienen que la eficiencia en facturacion refuerza la liquidez y estabilidad

de las instituciones de salud.

Fase 4 — Actuar (Ajuste y sostenibilidad)

Con base en los resultados, se establecieron medidas de sostenibilidad:

» Incorporacion de protocolos en el sistema institucional de gestion de calidad, alineado con

la Circular Externa 05 de 2023 sobre humanizacion y eficiencia en servicios administrativos.
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» Programacion de capacitaciones periddicas para prevenir retrocesos en la adopcion de
nuevas practicas (Cruz & Martinez, 2024).

» Ajustes en los procedimientos a partir de la retroalimentacion del personal, en coherencia
con el principio de mejora continua establecido en los lineamientos del Ministerio de Salud
y Proteccion Social (2024).

RESULTADOS Y DISCUSION

La implementacion del plan de mejora en el area de facturacion de la ESE del
municipio de Tello genero cambios importantes, tanto en el ambito operativo como
organizacional. Los indicadores de seguimiento revelaron una evolucion positiva en los

procesos criticos mas relevantes:

Indicador Antes Después Variacién
Precision en codificacion RIPS 75 % 95 % +20 pp
] . o 10 dias .
Tiempo promedio de conciliacion contable _ 7 dias habiles -30 %
habiles
Tiempo promedio de resolucién de glosas 8 dias habiles 6 dias habiles -25 %

_ . _ 3 protocolos
Protocolos estandarizados de facturacién  Inexistentes . Nuevo
implementados

Sistema interno de validacion de RIPS Inexistente Implementado Nuevo

Capacitaciones técnicas al personal )
0 4 sesiones Nuevo

administrativo
Cambios cualitativos mas relevantes:

» Consolidacion de un sistema de verificacion previa de RIPS que disminuyo la repeticion
de errores.

» Aumento en la coordinacion entre el area de facturacién y contabilidad, lo que acelero
las conciliaciones y redujo los reprocesos.

» Estandarizacion de procedimientos que simplificé la capacitacion del nuevo personal y
la induccion de pasantes.

» Implementacién de herramientas digitales para el seguimiento de cuentas por cobrar, lo

que mejoro la trazabilidad y el control.
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Efectos visibles en el funcionamiento institucional:
» Flujo de caja mas estable gracias a la disminucién en los tiempos de recuperacion de
cartera.
» Reduccion del volumen de glosas activas y aumento en el porcentaje de resoluciones
favorables.
» Un clima laboral mas positivo en el area administrativa, resultado de la claridad en los

roles Y procesos.

Valoracién del impacto:

El personal administrativo expreso que la claridad en los protocolos y la disponibilidad de
herramientas tecnolégicas les brindaron mayor confianza y redujeron el estrés operativo. El
Comité de Calidad de la ESE valido los resultados y sugirio replicar la metodologia en otros

procesos criticos de la institucion.

DISCUSION

Los resultados obtenidos confirman que la implementacion del ciclo PHVA permitié
mejoras sostenibles en la gestién administrativa de una institucion de primer nivel. En este
sentido, el Ministerio de Salud y Proteccién Social (2022) enfatiza que las ESE deben
fortalecer sus procesos financieros y de informacion como condicion para garantizar la
sostenibilidad y la atencidn integral de la poblacion.

La disminucion del 25 % en los tiempos de resolucién de glosas y la mejora del 20 pp en
la precisién de la codificacién de RIPS validan lo expuesto por Gonzalez y Rodriguez (2021),
quienes sefialan que la eficiencia en facturacion es un reto clave para la estabilidad
financiera de las instituciones publicas. A su vez, la implementacién de protocolos responde
a lo estipulado en la Resolucion 866 de 2021, que establece la necesidad de estandarizar la
gestion de informacion en salud.

La incorporacion de herramientas digitales para conciliacién y seguimiento financiero
coincide con lo senalado por Vega y Ortegdn (2022), quienes destacan que la
transformacion digital ha mejorado la interaccién con el usuario y los procesos internos en el
sector salud. De igual forma, el Decreto 088 de 2022 impulsa la modernizacién de los
servicios publicos mediante el uso de tecnologias, lo cual se refleja en la experiencia de la
ESE de Tello.
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Otro aspecto relevante fue el fortalecimiento del talento humano mediante capacitaciones.
En este sentido, Cruz y Martinez (2024) sostienen que la formacion continua de los equipos
administrativos es una estrategia de fortalecimiento institucional, lo que explica por qué la
apropiacion de los nuevos protocolos fue rapida y sostenible en el tiempo.

La experiencia también permitié evidenciar una disminucion de las barreras
administrativas, aspecto coincidente con lo planteado por Salinas y Ramirez (2021), quienes
destacan que los tramites engorrosos afectan tanto la eficiencia institucional como la
percepcion de los usuarios. El ajuste y simplificacion de procesos en la ESE contribuyé a
superar estas limitaciones.

Finalmente, la validacién de los resultados por parte del Comité de Calidad de la
institucion se alinea con el Informe de evaluacion del desempefo administrativo en ESE del
régimen subsidiado (Ministerio de Salud y Proteccién Social, 2024), en el que se recomienda

documentar y replicar experiencias exitosas como estrategia de mejora continua.

CONCLUSIONES.

La experiencia de practica profesional en la ESE de primer nivel de atenciéon del municipio
de Tello, Huila, en la zona Sur de la UNAD, permitié entender a fondo la relevancia de la
gestion administrativa para la sostenibilidad del sistema de salud. Para la institucion, el
proceso evidencio que la estandarizacion de procedimientos y la capacitacién continua son
herramientas esenciales para disminuir errores y mejorar tiempos. Dentro de mi proceso de
formacion, la intervencién fortalecié competencias técnicas en analisis de procesos, trabajo

en equipo y la aplicacion practica del ciclo PHVA en situaciones reales.

La intervencion ayudé a aumentar la precisién en la codificacion de RIPS, acelerar las
conciliaciones contables y disminuir los tiempos de resolucidn de glosas, lo que tuvo un
impacto directo en la recuperacion de cartera y la liquidez de la institucion. Asimismo, se
reforzé la cultura de calidad al incorporar protocolos y mecanismos de control que favorecen

la toma de decisiones fundamentadas en datos.

El modelo implementado puede adaptarse a otras instituciones de salud publica,
especialmente aquellas de primer nivel y con recursos limitados. Su bajo costo de
implementacién y el énfasis en la capacitacion del personal facilitan su adopcion en entornos
tanto rurales como urbanos, siempre que se preserve un enfoque participativo y

contextualizado.
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El modelo implementado puede adaptarse a otras instituciones de salud publica,
especialmente aquellas de primer nivel y con recursos limitados. Su bajo costo de
implementacién y el énfasis en la capacitacion del personal facilitan su adopcion en entornos
tanto rurales como urbanos, siempre que se preserve un enfoque participativo y

contextualizado.
Recomendaciones para futuras intervenciones o practicas

v' Sostener un programa de capacitaciones periddicas en codificacion, conciliacion y gestion

de glosas.

v" Realizar un monitoreo continuo de los indicadores clave para asegurar la sostenibilidad de

las mejoras.

v" Documentar y compartir las experiencias exitosas tanto dentro como fuera de la institucién

para facilitar su replicacion.

v"Investigar el uso de herramientas tecnolégicas adicionales que mejoren la automatizacion y

el control de los procesos.
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