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Resumen

El presente proyecto de grado tuvo como objetivo dar conocer a la empresa IV Nivel S.A. Cali, la
propuesta de mejoramiento del proceso de facturacion que contribuya al ordenamiento de sus
actividades administrativas de manera eficiente, reflejada en el cobro de los servicios prestados.
Esto para contribuir principalmente a la disminucion de las glosas y también a la debida
optimizacion de los recursos de la organizacion. Este proyecto se justifica porque, es necesario
identificar las novedades reportadas por las entidades contratantes presentadas en la facturacion
de los servicios prestados por la empresa IV Nivel S.A. Cali y asimismo, realizar el diagnéstico
situacional de IV Nivel S.A. Cali en el area contable, con la intencién de identificar aspectos de
andlisis y mejoras del orden administrativo para la organizacion, finalmente, se realizé la matriz
DOFA situacional del area de facturaciéon y una encuesta de evaluacion del proceso de
facturacion que permitiera identificar las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas de la
organizacion. Finalmente se desarrollé una propuesta de mejoramiento para el proceso de
facturacion dando a conocer la descripcion de la herramienta (bajo ambiente Excel) y la forma
como se llevaria a cabo el proceso de facturacion y el analisis comparativo de los periodos 2015-
2017 frente al periodo 2018.

Palabras clave: Diagndstico, facturacion, glosas, matriz DOFA, novedades.



Abstract

The objective of this degree project was to present the company IV Nivel S.A. Cali, the proposal
to improve the billing process that contributes to the ordering of its administrative activities in an
efficient way, reflected in the collection of services rendered. This mainly contributes to the
reduction of glosses and also to the proper optimization of the organization's resources. This
project is justified because, it is necessary to identify the novelties reported by the contracting
entities presented in the billing of the services provided by the company IV Nivel S.A. Cali and
also, carry out the situational diagnosis of IV Nivel S.A. Cali in the accounting area, with the
intention of identifying aspects of analysis and improvements of the administrative order for the
organization, finally, the situational DOFA matrix of the billing area and an assessment survey of
the billing process were carried out to identify weaknesses, opportunities, strengths and threats of
the organization. Finally, an improvement proposal for the billing process was developed,
making the tool description known (under the Excel environment), the way the billing process
would be carried out, and the comparative analysis of the 2015-2017 periods versus the period.

2018

Key words: Diagnosis, billing, glosses, DOFA matrix, news.



Introduccion

Actualmente para las organizaciones, los niveles de los servicios prestados mas el componente de
la calidad de la informacion para el cliente tanto interno como externo, corresponde a uno de los
objetivos estratégicos para lograr maximizar la rentabilidad de la Empresa IV NIVEL S.A. CALI,

como resultado de un conjunto de actividades para medir y optimizar.

En este orden de ideas, el procedimiento de facturacion, representa ser un medio estratégico clave
para saber en un momento determinado como esta la empresa economicamente viable, poder
hacer un seguimiento sobre su crecimiento o no, y también lograr entender, interpretar y evaluar
la misma por medio de los respectivos seguimientos y andlisis de la informacion generada, todo

ello hacia la mejora continua del negocio.

El tema de estudio de la empresa IV NIVEL S.A. CALL., fue realizar una propuesta de
mejoramiento en el proceso de facturacion, cuyo objetivo es contribuir al ordenamiento de las

actividades administrativas de manera eficiente reflejada en el cobro de los servicios prestados.

Para el desarrollo de esta investigacion, se contd con el recurso humano del area en estudio y la
recopilacion de informacién bibliografica necesaria mas el trabajo de campo con la participacién

conjunta de los gestores del proyecto.



1. Antecedentes
En Colombia, el sector de la salud para mencionar en los ultimos (20) veinte afios, ha sufrido
cambios de estructura desde el orden normativo iniciando con la misma Constitucion Politica de
1991 y la Ley 100 de 1993 mas las diferentes reformas a la salud cuyo proposito es construir y
llevar a cabo un “ideal” un modelo de atencion que permita la prestacion de los servicios en salud
a la poblacion/usuarios de manera humanizada, segun el articulo 3 del SOGCS las acciones que
desarrolle el SOGCS se orientaran a la mejora de los resultados de la atencion en salud, centrados
en el usuario, con pertinencia, accesibilidad, continuidad, oportunidad y seguridad estableciendo

para ello unas condiciones dignas, requisitos y reglas claras para su ejecucion.

La realidad actual del sector de la salud, es que se encuentra en una inmensa crisis no solo
econdmica sino también cuestionable, con respecto a la seguridad del paciente, que es vulnerada
por las malas practicas y procedimientos llevados a cabo en la prestacion de los diferentes
servicios por las entidades al respecto articulo 4 del SOGCS, sefiala que, los responsables del
Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad en Salud - SOGCS son:

o Entidades Promotoras de Salud.

e Administradoras del Régimen Subsidiado.
e Las Entidades Adaptadas.

e Las Empresas de Medicina Prepagada.

e Los Prestadores de Servicios De Salud.

e Las Entidades Departamentales, Distritales y Municipales De Salud.

Uno de los principales obstaculos que enfrentan las organizaciones del sector salud es la ausencia
de métodos, procesos y procedimientos documentados y actualizados. La falta de documentacion,

no permite tener una memoria organizacional, concentrando esté en individuos aislados



interpretando y aplicando cada cual los procesos a su manera. En estas circunstancias es muy
dificil definir parametros de control de rendimiento, establecer normas o definir metas de

resultados (Mejia, 1999)

El proceso de facturacion en el sector salud, tiene su amplia historia donde inicialmente fue de
exclusividad y aspecto diferenciador de las instituciones privadas, el cual consiste en el conjunto
de actividades que permite liquidar la prestacion de servicios de salud que genera la atencion de
un usuario en una institucion; iniciando desde que solicita un servicio, pasando por su atencién y

finalizando con su egreso.

Segun Marum, Martinez, Valbuena & Serna (2008) “este proceso se basa fundamentalmente en
recibir y producir informacion; de la calidad de la misma depende la calidad de los informes
generados”. (p.7)

Para la presente investigacion se evaluaron trabajos de grado los cuales tienen un objeto de

estudio similar y sus objetivos guardan mucha relacién con el presente proyecto.

Con relacion al tema de investigacion, se dan a conocer las siguientes fuentes de informacion:
Hernandez (2016) en su trabajo de grado, modalidad practica empresarial titulado:
“Mejoramiento y estandarizacion del proceso facturacion-cartera de las IPS Fundacion
Cardiovascular de Colombia” plantea como objetivo poder brindar herramientas que permitan
mejorar y controlar el macroproceso facturacion-cartera que aplica para los institutos de Corazon
de la Fundacién Cardiovascular de Colombia (FCV) iniciando desde la realizacion de un

diagndstico, en el cual se identifican falencias en cada uno de los subprocesos tales como



Convenios, Autorizaciones, facturacion, Cuentas médicas, Radicacion y Cartera; Posteriormente
se realiza el analisis de las oportunidades de mejora identificando las causas raiz del problema.
Finalmente se disefian las propuestas de mejora a realizar seguida del debido seguimiento de los
resultados obtenidos en cada uno de los subprocesos acompariado de las recomendaciones a
disposicion y criterios de las partes interesadas.

Por su parte, Reyes, Martinez & Serna (2008) en su trabajo de grado “Disefio de un modelo de
auditoria al proceso de facturacion del servicio de urgencias de la E.S.E. Hospital Local la
Candelaria Rio Viejo, Bolivar” donde proponen realizar la auditoria al proceso de facturacion de
venta de servicios prestados en el area de Urgencias de la E.S.E. Hospital Local La Candelaria de
Rio Viejo, Bolivar dentro del marco del SGSSS con el propdsito de identificar los puntos criticos
del mismo, tomar acciones correctivas que mejoren el flujo de informacion necesario que evite la
fuga de recursos indispensables para el sostenimiento del servicio, asi como para el desarrollo de
la institucion, promover la participacion de los involucrados.

Por Gltimo, Acosta (2017) en su trabajo de grado “Disefio y propuesta de mejoramiento en la
facturacion de Administradora Integral de Salud S.A.S.” manifiesta la necesidad de esta empresa
en implementar dentro de sus practicas un sistema que le permitiera llevar a control eficaz sobre
la facturacion de sus clientes, debido a que la organizacion contaba con un sistema poco practico
para llevar el control de las facturas canceladas por los clientes y el pago de las comisiones
generado por las ventas de los lentes. De modo que, decidié desarrollar un plan de mejora en el
area contable, creando un control interno para la identificacion oportuna para cada una de las
consignaciones generadas por los usuarios en las respectivas entidades bancarias (incluyendo el

numero de la cédula)



2. Problema de Investigacion
2.1. Planteamiento del Problema
IV NIVEL S.A. CALL, es una empresa colombiana perteneciente al sector salud dedicada a la
comercializacion y distribucion de materiales de osteosintesis® de alta complejidad, ha
identificado en la actualidad las siguientes falencias dentro de su proceso de facturacion que
ameritan su debida revision, andlisis y tratamiento:
e Falta de organizacion y control de las actividades asociadas a la facturacion.
e Fallas en lacomunicacion de las partes involucradas (colaboradores y empresas proveedoras
de los servicios).
e Carencia de una clara metodologia para realizar el proceso de facturacion.
e Errores en la generacion y la radicacion de las cuentas/facturas y soportes.
e Falencias en el archivo para ubicar la documentacién derivada de la prestacion de los
Servicios.
e Falta de sistematizacion y control de la informacion que no permite hacer la trazabilidad y

verificacion de la misma.

1 Osteosintesis: Unién quirtrgica de los fragmentos de un hueso mediante elementos (en general metalicos) diversos:
alambres, cintas, pernos, placas y tornillos y clavos intramedulares.

El material empleado no ha de provocar sobre los tejidos ninguna clase de irritacion (quimica, mecanica o eléctrica),
ni ha de experimentar ningln fenémeno de ostedlisis (ni primaria ni secundaria a electr6lisis por uso de metales de
diferente composicidn).

Los metales que relinen estas condiciones son el acero inoxidable, formado por hierro y pequefias cantidades de
carbono, cromo, niquel y molibdeno, y el vitalio, aleacion de cromo, cobalto y pequefias cantidades de niquel,
molibdeno y volframio. Actualmente estd muy en uso el titanio. Se la denomina también fijacion interna.

Fuente: https://www.cun.es/diccionario-medico/terminos/osteosintesis


https://www.cun.es/diccionario-medico/terminos/osteosintesis

Lo anterior, genera impacto no favorable para la empresa por:

e Molestia e inconformidad entre los colaboradores, (quejas, estrés con afectacion al clima
laboral).

o Insatisfaccion tanto del cliente interno como el externo.

e Incumplimiento en los tiempos de respuesta, por los proveedores (debido a las
inconsistencias presentadas desde la radicacion y liquidacion de las facturas generadas por
la prestacion de los servicios).

e Afectacion en los ingresos y las finanzas de la empresa (ocasionados por los sobrecostos
administrativos, reflejados en las glosas) que ponen en riesgo su permanencia, crecimiento

y sostenibilidad.

La debida revision y analisis de los aspectos mencionados por parte de la empresa IV NIVEL
S.A. CALLI, permitird hacer importantes cambios del orden administrativo y operacional que

contribuyan con el mejoramiento del proceso en estudio.

2.2 Formulacioén

¢Cdémo se puede mejorar el proceso de facturacion de la Empresa IV NIVEL S.A. CALI?

2.3 Sistematizacion
e ;Que requiere laempresa IV NIVEL S.A. CALI para mejorar el proceso de facturacion
que permita corregir las fallas administrativas y la disminucion de las glosas, derivadas de

la prestacion de los servicios?



e ;Como laempresa IV NIVEL S.A. CALI puede fortalecer los ingresos obtenidos como
medio para el crecimiento econémico y la sostenibilidad en el tiempo a través de la

facturacién?



3. Objetivos

3.1. Objetivo general
Dar a conocer a la empresa IV Nivel S.A. Cali, la propuesta de mejoramiento del proceso de
facturacion que contribuya al ordenamiento de las actividades administrativas de manera

eficiente reflejada en el cobro de los servicios prestados.

3.2. Objetivos especificos.

o Realizar el diagndstico actual del area de facturacion de la empresa IV Nivel S.A. Cali.

o Identificar las novedades reportadas por las entidades contratantes presentadas en la
facturacion de los servicios prestados por la empresa IV Nivel S.A. Cali.

e Elaborar el plan de mejoramiento del proceso de facturacion para la empresa 1V Nivel

S.A. Cali.



4. Justificacion
Para las organizaciones la mejora continua es un proceso que permite la participacién conjunta y
activa del recurso humano, con el proposito fundamental de aumentar la productividad en cada
una de las actividades realizadas con eficiencia en el uso de los recursos, generando beneficios
econdmicos para la empresa y por supuesto la satisfaccion del cliente/usuario.
Segun el portal web Gestiopolis, “el mejoramiento continuo es un proceso que describe muy bien
lo que es la esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser
competitivas a lo largo del tiempo”
Deming (1996) sefiala que “la administracion de la calidad total requiere de un proceso
constante, que sera llamado mejoramiento Continuo, donde la perfeccion nunca se logra, pero
siempre se busca”
Asi mismo, Gutiérrez (2010), indicé que,
La mejora continua es consecuencia de una forma ordenada de administrar y mejorar los
procesos, identificando las causas o restricciones, creando nuevas ideas y proyectos de mejora,
Ilevando a cabo planes, estudiando y aprendiendo de los resultados obtenidos y estandarizando
los efectos positivos para proyectar y controlar el nuevo nivel de desempefio. (p.2)
Para ello, es de vital importancia contar con un personal idoneo y capacitado, lo cual facilitara el
debido y correcto desempefio de cada una de las actividades asociadas a la prestacién de los
Servicios.
En Colombia, uno de los sectores con mayores indices de ineficiencia en sus procesos de gestion
es el sistema de salud, reflejado en la inminente crisis econdmica que padece a hoy; las multiples

razones se evidencian en la intervencion de actores generadores de corrupcion, la inadecuada



administracion de los recursos, entre otras, lo que no permiten la sostenibilidad financiera de un
alto porcentaje de instituciones prestadoras de servicios de salud a través del tiempo.

Por lo anterior, este estudio es de vital importancia para la empresa IV NIVEL S.A. CALL, que le
permitira inicialmente realizar la revision del proceso actual de facturacion, desde la etapa de
admision del usuario, la radicacion de las cuentas y finalmente el recaudo de la cartera, cuyo
propdsito es identificar las fallas o inconsistencias presentadas de manera oportuna y poder
generar acciones de mejoramiento que permitan llevar a cabo una gestion eficiente en pro de
corregir las fallas y disminuir las objeciones o novedades presentadas en las glosas.

Consecuente, la empresa IV NIVEL S.A. CALLI, tiene como proposito promover su desarrollo
basado en la calidad de la atencion al usuario, con enfoque de procesos y la participacion de su

equipo humano para generar satisfaccion, seguridad y confianza hoy y siempre.
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5. Marco de referencia
5.1 Marco contextual
Resefia Historica.La empresa IV NIVEL S.A. CALLI, perteneciente al sector salud, fue creada a
inicios de los afnos 90’ por un grupo de médicos de la ciudad de Pasto, Narifio, cuyo propdsito era
la distribucion y comercializacion de dispositivos médicos e implantes para cirugia de ortopedia.
En agosto de 1992, se constituyo la empresa como Sociedad Andnima, abriendo sus puertas a la
comunidad calefia en la sede ubicada en la Calle 5 No. 38A — 14 Local 210.
Con la vision futurista de los fundadores, se pretendia en ese momento también la comercializacion
de diferentes productos/lineas de reemplazos articulares y materiales de osteosintesis.
En esa época, laempresa IV NIVEL S.A. CALLI, contaba con un solo cliente llamado EMSSANAR,
del cual asumio la responsabilidad y compromiso de la atenciédn a los usuarios donde con el tiempo
fue cimentando las bases de una entidad cuyo propoésito sigue siendo la de “servir, cuidar y
preservar la vida de los pacientes con calidad”. La estrategia se ha mantenido a lo largo de todos
estos afios como referente de la comunidad vallecaucana para la permanencia en el mercado.
Ante la creciente demanda y advenimiento en el afio de 1999, se plante6 la posibilidad de crear
una sede en la ciudad de Pasto, Narifio, lo cual se hizo realidad en el afio 2000 y permitié la

consolidacion de una oferta de servicios de salud integral para esta zona geografica del pais.
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Actualmente IV NIVEL S.A. CALLI, posee convenios para la prestacion de sus servicios con:

CLIENTES PROVEEDORES

EMSSANAR E.S.S CALL. DISORTHO S.A
EMSSANAR E.S.S PASTO E.D.M. SAS
OSTRAUMA VALLE LTDA. CONALMEDICAS.
COMERCIALIZADORA FIJACION CORPOMEDICAS.
EXTERNAS.AS.
COMERCIALIZADORA ZORTHOX S.AS. LOGYSMED.

IMPLAMEQ.

INDUSTRIA MEDICA SAN PEDRO.
Fuente: empresa IV NIVEL S.A. CALI

Misién. Somos una empresa que vela por la recuperacion y mejoramiento del estado de salud de
las personas, mediante la comercializacion y distribucion de materiales de osteosintesis de alta
complejidad.
Vision. Ser la empresa lider, por su constante creacion de valor para los clientes, empleados y
accionistas brindado siempre un mejor servicio.
Valores. Para la Empresa IV NIVEL S.A. CALL, se tiene como cultura organizacional la
promulgacion y practica de los siguientes valores:
e Honestidad: Buscamos contar con colaboradores con principios de verdad y justicia como
seres integrales.
e Respeto: Basado en el reconocimiento y la aceptacion de nuestros colaboradores sobre la
manifestacion de las ideas y pensamientos.
e Seguridad: Proporcionar un ambiente sano, propicio de condiciones dignas para nuestros
colaboradores que permiten en cada uno de ellos generar autoconfianza propia para

fortalecer su desempefio personal y profesional.
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Figura No.1: Organigrama - empresa IV NIVEL S.A. CALI
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Fuente: Empresa IV NIVEL S.A. CALI

5.2. Marco Tedrico

Segun Gémez (2016)
Esta reflexion ética, desde el pensamiento critico, trata de la crisis del sistema de atencion de la salud
en Colombia y la manera como se ha trivializado el dafio sanitario que sufren millones de
colombianos, tesis fundamentada en diversos hallazgos realizados por organismos de control del
Estado colombiano, en estudios realizados por distintas entidades publicas y organizaciones privadas y
en investigaciones académicas de escuelas o departamentos de salud publica, que ponen en primer

plano diversas cuestiones morales. Para ello, primero se hace una caracterizacion de la reforma
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sanitaria de 1993, a la luz de la realidad histérica colombiana. Segundo, se examinan las conductas
dafinas al sistema desde la mirada arendtiana sobre la banalidad del mal, haciendo notar el contraste
entre veracidad y mendacidad, un asunto que trasciende el ser simples contradicciones, dentro de una

sociedad que ve el mal como superfluo. (p.48)

Por otra parte, Sanchez (2017), sefiala que, “alrededor del 30 % de la facturacion de la salud en
Colombia se devuelve, desencadenando la falta de recursos del sector salud para atender con
calidad a los pacientes”.

En otras palabras, el problema fundamental no es la falta de recursos, sino la falta de flujo de
dinero entre los diferentes actores. Seglin datos de la Superintendencia de Salud, “las EPS llevan
tres afios en rojo y solo este afo perderan 1,8 billones de pesos”.

Esta brecha se produce no solo porque los colombianos estdn demandando mas servicios,
medicamentos y terapias de Gltima tecnologia, sino por la falta de una estandarizacion de la
informacidn, que sumado a procesos que no soportan la voluminosa operacion de armado, cobro
y pago de cuentas médicas; ocasionan la pérdida de facturas, autorizaciones, registros de los
pacientes y una falta de control y seguimiento en las operaciones.

Por lo anterior, toma bastante relevancia e importancia este estudio para la empresa IV NIVEL
S.A. CALL, con la firme intencion de realizar un plan de mejoramiento a su gestion integral en la
prestacion de sus servicios.

Salcedo & Martinez (2016), dan a conocer sus experiencias profesionales adquiridas en el
manejo de los procesos de facturacion, cartera y auditoria de cuentas médicas, como procesos
misionales en todas las instituciones que prestan servicios de salud a través de un libro, el cual es

una guia practica para todas las personas y gestores que pertenecen al gremio de la salud, donde
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se da a conocer el analisis de los procedimientos de facturacion, cartera y auditoria frente al
ambito normativo (que los regula iniciando desde la Ley 100 de 1993 hasta la fecha actual) cuyo
propdsito es brindar informacion completa y clara del orden financiero como insumo para llevar
a cabo el debido cobro y recaudo obtenido a través de la prestacion de los servicios.

No obstante, en otra de sus publicaciones Salcedo & Martinez (2016), definen la auditoria de
cuentas medicas como el proceso que deben implementar las instituciones que venden servicios
de salud. Donde dan a conocer los elementos necesarios para orientar este proceso, como lo
correspondiente a la verificacién y analisis de las cuentas, teniendo como base los respectivos
manuales de soportes, tarifarios, glosas, devoluciones, recobros y reembolsos que aplican como

también lo referente al proceso de auditoria de las cuentas médicas.

5.3 Marco conceptual

Se citan a continuacién los siguientes conceptos asociados al tema de investigacion:

e Autorizacion. Es la formalizacion a través de la emision de un documento o la generacion de
un registro por parte de la entidad responsable del pago para la prestacion 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, sera
suficiente soporte la copia de la solicitud enviada a la entidad responsable del pago, o a la
direccién departamental o distrital de salud. (Resolucion 3047 de 2008)

e Devolucidn. Es una no conformidad que afecta en forma total la factura por prestacion de
servicios de salud, encontrada por la entidad responsable del pago durante la revision
preliminar y que impide dar por presentada la factura. Las causales de devolucion son
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taxativas y se refieren a falta de competencia para el pago, falta de autorizacion, falta de
epicrisis, hoja de atencion de urgencias u odontograma, factura o documento equivalente que
no cumple requisitos legales, servicio electivo no autorizado y servicio ya cancelado. La
entidad responsable del pago al momento de la devolucién debe informar todas las diferentes
causales de la misma. (Resolucion 3047 de 2008)

Eficacia. Del latin efficere que a su vez se deriva del término facere, que significa “hacer o
lograr”. (Rojas, Jaimes & Valencia, 2017)

Eficiencia. Del latin efficientia, accién, fuerza, virtud de producir. Criterio econémico que
revela la capacidad administrativa de producir el maximo resultado con el minimo de recurso,
energia y tiempo, por lo que es la 6ptima utilizacion de los recursos disponibles para la
obtencion de resultados deseados. (Rojas, Jaimes & Valencia, 2017)

EPS. Son las entidades responsables de la afiliacion y prestacion del Plan Obligatorio de
salud del Régimen Subsidiado a los beneficiaron de este. (Ministerio de Salud, 2013)

ERP. Entidad Responsable de Pago, a quien se registrara el cargo contable del cobro de cada
uno de los servicios de salud prestado a los usuarios, segun las tarifas y normatividad en
salud, asi como los convenios establecidos con los mismos.

Evento Adverso. Es el resultado de una atencién en salud que de manera no intencional
produjo dafio. Los eventos adversos pueden ser prevenibles y no prevenibles. (Ministerio de
salud, 2012)

Facturacion en instituciones de Salud. Es el documento que representa el soporte legal de
cobro de un prestador de servicios de salud a una entidad responsable del pago de servicios

de salud, por venta de bienes o servicios suministrados o prestados por el prestador, que debe
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cumplir los requisitos exigidos por la DIAN, dando cuenta de la transaccion efectuada.
(Ministerio de Salud,2018)

Glosas. Es una no conformidad que afecta en forma parcial o total el valor de la factura por
prestacion de servicios de salud, encontrada por la entidad responsable del pago durante la
revision integral, que requiere ser resuelta por parte del prestador de servicios de salud.
(Ministerio de Salud, 2009)

IPS. Son Instituciones Prestadores de Servicios de Salud: Red de (Hospitales, Clinicas,
laboratorios etc) se encargan de la prestacion del servicio directo a los Usuarios del sistema.
(Ministerio de Salud, 2015)

SGSSS. El Sistema de Seguridad Social en Salud (SGSSS) es la forma como se brinda un
seguro que cubre los gastos de salud a los habitantes del territorio nacional, colombianos y
extranjeros. Usted se afilia a la Entidad Promotora de Salud (EPS) que prefiera, recibe su
Carnet de Salud y entra a formar parte del Sistema de Seguridad Social en Salud. Los
servicios los recibe a través de una Institucion Prestadora de Servicios (IPS), que como vera
mas adelante, le traera muchos beneficios. (Ministerio de Proteccion Social, 2004)
Trazabilidad. La trazabilidad en el sector salud permite ver el movimiento de los
medicamentos con receta y dispositivos médicos a través de la cadena de suministro. Es
posible rastrear hacia atras para identificar la historia de las transferencias y ubicaciones de
un producto, desde el punto de fabricacion en adelante. También puede darse un seguimiento
hacia adelante para ver la ruta prevista del producto hacia el punto de atencién. (The Global

Language of Business, 2019)
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5.4 Marco legal

En Colombia existen diversas referencias a nivel legal que buscan reglamentar los procesos de

facturacion en las empresas. Este trabajo esta enmarcado bajo la normatividad colombiana actual.

Tabla 1. Normas legales

TIPO DE NORMA

NOMBRE

DESCRIPCION

Ley 9 de 1979

Establece medidas sanitarias para preservar, conservar y mejorar la salud
de los individuos en sus ocupaciones; Toda persona que entre a cualquier
lugar de trabajo deberd cumplir las normas de higiene y seguridad
establecidas por la empresa en su programa de SOMA dandolas a conocer
por medio de un programa de induccién.

Ley
Por la cual se crea el Sistema de Seguridad Social Integral y se dictan
Ley 100 de 1993  disposiciones. En su articulo 208, delegé a las EPS la responsabilidad de
organizar la prestacion de los servicios de salud derivados de enfermedad
profesional y accidente de trabajo.
Decreto 1011 de  Por el cual se establece el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de
2006 la Atencion de Salud del Sistema General de Seguridad Social en Salud.
Decreto Por medio del cual se regulan algunos aspectos de las relaciones entre los
Decreto 4747 de  prestadores de servicios de salud y las entidades responsables del pago
2007 de los servicios de salud de la poblacién a su cargo, y se dictan otras
disposiciones. Ministerio de la Proteccion Social.
Resolucion 4002  Por la cual se adopta el Manual de Requisitos de Capacidad de
de 2007 Almacenamiento y/o Acondicionamiento para Dispositivos Médicos.
Por medio de la cual se definen los formatos, mecanismos de envio,
Resolucion 3047  procedimientos y términos a ser implementados en las relaciones entre
de 2008 prestadores de servicios de salud y entidades responsables del pago de
servicios de salud, definidos en el Decreto 4747 de 2007.
Resolucion 4816  Por la cual se reglamenta el Programa Nacional de Tecnovigilancia.
Resolucién de 2008
Resolucion 0112  Lineamientos para la implementacion de la politica de seguridad del
de 2012 paciente.
Resolucion 1441 Por la cual se definen los procedimientos y condiciones que deben
de 2013 cumplir los Prestadores de Servicios de Salud para habilitar los servicios
y se dictan otras disposiciones.
Resolucién 2003 Sistema Unico de Habilitacion de Servicios en Salud — Colombia.
de 2014
Acuerdo 008 de  Por el cual se aclaran y actualizan integralmente los Planes Obligatorios
Acuerdo 2009 de Salud de los Regimenes Contributivo y Subsidiado.

Organizacion
Mundial de la

La OMS estima que, a escala mundial, cada afio, decenas de millones de
pacientes sufren lesiones discapacitantes 0 mueren como consecuencia
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Salud - Alianza
mundial para la
seguridad del
paciente (2008)

de practicas médicas o atencion insegura. Casi uno de cada 10 pacientes
sufre algiin dafio al recibir atencién sanitaria en hospitales bien
financiados y tecnol6gicamente adelantados. Se conoce mucho menos
acerca de la carga de la atencion insegura en entornos diferentes de los
hospitales, donde se presta la mayor parte de los servicios de atencién
sanitaria del mundo.

Fuente: Construccion propia
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6. Diseflo metodoldgico
La realizacion de las actividades contempladas en el cronograma para llevar a cabo la propuesta
de mejora del proceso de facturacion y auditoria en la empresa IV NIVEL S.A. CALLI, contara
con la activa participacion de los estudiantes del proyecto, el personal de la empresa requerido, y
la orientacion y apoyo de los gestores de la Universidad Santiago de Cali (tutor y director del

trabajo de grado) para el desarrollo de la idea/tema de investigacion.

6.1 Tipo de estudio. La investigacion fue de orden descriptivo y analitico, para dar a conocer de
manera documentada la propuesta de mejora para el proceso de facturacion y auditoria iniciando
por el conocimiento de la naturaleza actual del proceso mencionado, para asi crear el plan de
mejoramiento que aporte a la organizacion en su desarrollo.

6.2 Método. De acuerdo con el contexto del tema de investigacion y la informacion disponible,
se aplicaran los siguientes métodos:

Método inductivo: Corresponde a la consecucion de la informacion relacionada con el “como”
se realizan las actividades del orden administrativo y operativo actualmente en el proceso de
facturacion y auditoria por los involucrados, como base principal para el desarrollo del tema de
investigacion en la empresa IV NIVEL S.A. CALL.

Meétodo analitico: Su aplicacién estara sujeta a la necesidad requerida durante la realizacion del
tema de investigacion por las partes interesadas en el proyecto.

Meétodo de observacién: Sera de aplicacion, en el proceso de estudio y si es necesario en otros

procesos de la empresa IV NIVEL S.A. CALL.

20



6.3. Fuentes y técnicas de recoleccion de informacion. En el tema de investigacion se lleva a
cabo la aplicacion de las siguientes fuentes de informacion:

Fuentes primarias. Teniendo en cuenta la informacion que la empresa dispone de manera
documentada, junto con lo obtenido por los estudiantes en el trabajo de campo, (a traveés de la
observacion directa, entrevistas y la permanente interaccion con los involucrados), segun sea
pertinente.

Fuentes secundarias. Se obtiene a través de los mecanismos escritos o digitales que deben ser
fuentes fidedignas y especializadas acordes al tema de investigacién tales como: libros, revistas,
documentos del orden legal y complementarios (si aplican) cuyo objetivo es servir como base
fundamental para la revision y andlisis de la informacion.

Procesamiento de datos. Se realizara con base a la recoleccion de la informacién obtenida en el
trabajo de campo en las diferentes instancias que se realice; si es pertinente se procedera a
realizar una debida clasificacion y codificacion para llevar a cabo el analisis teniendo en cuenta

los objetivos propuestos en el tema de investigacion.

6.4 Descripcidn de actividades. A continuacion, se dan a conocer las siguientes actividades para
llevar a cabo el desarrollo del tema de investigacion:

Analisis y definicidn del tema de investigacion. Punto de partida de la investigacion, que
permite definir la ruta de ejecucion para establecer derrotero. Sujeto a cambios/ en el desarrollo
con base al enfoque y alcance.

Revision fuentes bibliogréaficas. Consiste en la consulta y orientacion documentada (libros,

documentos especializados, etc.) que tiene relacion directa con el tema de investigacion.
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Trabajo de campo. Actividad central y de vital importancia realizada por los
gestores/estudiantes en la cual se establecen los diferentes medios para la obtencion de la debida
informacidn (entrevistas, medios tecnologicos, la observacion directa, entre otros).
Construccién del documento: Anteproyecto. Corresponde al resultado de la informacion
obtenida en los numerales anteriores el cual debe cumplir con los lineamientos técnicos
establecidos por la institucion educativa cuyo proposito es dar a conocer la propuesta realizada
por los estudiantes.

Entrega del documento: Anteproyecto para revision. Por parte de los estudiantes, proceden al
envid/entrega de este documento al tutor asignado ya sea en medio impreso 0 magnético para la
respectiva revision.

Revision del documento: Anteproyecto. Actividad realizada por el tutor asignado, donde si es
conveniente se daran a conocer aspectos que ameritan realizar cambios en el mismo.
Realizacién de Ajustes/cambios al documento: Anteproyecto. Con base a la revision
realizada, se sugiere realizar correcciones identificadas por el tutor asignado y/o director del
trabajo de grado, donde se procede a realizar los cambios 0 modificaciones a este documento.
Revision y aprobacién del documento: Anteproyecto. Se validan las correcciones y
sugerencias dadas a conocer por el director del trabajo de grado, donde si cumple se aprueba el
documento. Si hay incumplimiento, se traslada nuevamente al numeral anterior.

Construccién del documento: Proyecto. Acorde con el anteproyecto aprobado, se realiza este
documento y se hace entrega para la revision tanto al tutor asignado como al director del trabajo
de grado.

Entrega del documento: Proyecto para revision. Se vuelven a cumplir los lineamientos segun

el numeral 6.4.6., pero al proyecto.
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Realizacién de ajustes/cambios al documento: Proyecto. Se vuelve a cumplir los lineamientos
segun el numeral 6.4.7., pero al proyecto.

Revision y aprobacion del documento: Proyecto. Se vuelve a cumplir los lineamientos segun
el numeral 6.4.8., pero al proyecto.

Sustentacién del documento: Proyecto ante los jurados. Con el concepto de aprobacion previo
del director del trabajo de grado, se hace entrega del proyecto a los jurados, para su debida
revision donde se da a conocer la fecha asignada/lugar y hora para la sustentacion por parte de

los estudiantes.
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7. Desarrollo de la investigacion

7.1 Diagnostico area de facturacion en la empresa IV NIVEL S.A. CALI

En la empresa IV NIVEL S.A. CALL, el area de facturacion tiene como propésito realizar los

registros correspondientes a los costos causados de la prestacion de los servicios de salud y la

respectiva generacion de la cuenta de cobro a las entidades contratantes que aseguran los beneficios

de salud a los usuarios.

Actualmente la empresa IV NIVEL S.A. CALLI, presta los siguientes servicios:

Reemplazo y revision de caderas cementadas, no cementadas hibrida y bipolar.
Reemplazos de rodillas.

Protesis de codo.

Protesis de hombro, mallas.

Reemplazo de sistema de columna, reemplazo maxilofacial y de craneo.

Y posee convenios con:

EMSSANAR E.S.S (Cali y Pasto).
EMSSANAR E.S.S CALI.
COMERCIALIZADORA FIJACION EXTERNA SAS.

COMERCIALIZADORA ZORTHOX SAS.
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Descripcion proceso de facturacion

Items Actividad Responsables Detalle de la actividad
1 Recibir documentos al usuario: Auxiliar Se le entrega carta a hospital que certifica
Autorizacion de EMSSANAR administrativa insumo que el médico solicita.
Formula médica
Historia clinica
Fotocopia documento de identificacion.
2 Archivar los anteriores documentos en | Auxiliar Documentos del paciente mientras se
AZ de “Cirugias pendientes”. administrativa realiza la cirugia.
3 Realizar llamada al hospital para que | Auxiliar folalekaia
programe la cirugia. administrativa
4 Solicitar al hospital, via correo el listado | Auxiliar de | Archivo (Excel) cirugias pendientes por
de la programacion de la cirugia programacion realizar.
5 Realizar orden de pedido al proveedor. Auxiliar de | En archivo (Excel) se hace orden de
programacion pedido para enviar al proveedor,
informando los insumos requeridos por
el cirujano, informando los datos de la
cirugia.
6 Llamar al paciente e informarle los datos | Auxiliar Listado de cirugias programadas.
de la cirugia: fecha, lugar y hora. administrativa
7 Recibir la factura de compra del | Auxiliar Ingresa en archivo (Excel) datos de la
proveedor (con documentos adjuntos hoja | administrativa factura de compra.
de gastos y nota operatoria).
8 Ingresar en el sistema contable, la factura Asistente Ingreso de compra de proveedor tanto la
de compra. contable parte contable como el inventario.
9 Realizar el “Armado de Cuenta” | Auxiliar La factura de compra ya ingresada se
(Documentacion) administrativa pasa al asistente administrativo para
hacer el armado de cuenta que es un
proceso para reunir todos los
documentos que debe llevar la factura de
compra como soporte de la factura de
venta que son: autorizacion de
procedimiento, formula médica, hoja de
gastos, nota operatoria, historia clinica,
certificacion de EMSSANAR, fotocopia
documento de identidad. Se utiliza “AZ”
documentos del paciente y documentos
que vienen adjunto con la factura de
compra.
10 Facturar al cliente. Asistente En el sistema contable genera la factura
contable de venta
11 Entrega de facturas de venta a auditoria. | Auditoria Facturas de venta.
12 Revisién de facturas Auditoria Pardmetros hoja en archivo (Excel), para
luego ser fotocopias.
13 Fotocopia de facturas de venta Aprendiz Uso de la fotocopiadora.
14 Organizar las facturas de venta en cuenta | Asistente Se hace cuenta de cobro para enviar a
para enviar a EMSSANAR contable EMSSANAR.

Fuente: Construccion propia
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Encuesta de evaluacion proceso de facturacion

El proposito del diagnostico situacional fue identificar en el area de estudio, los factores de alto
riesgo para la operacion del orden administrativo que requieran el debido andlisis para la
implementacion de las acciones que contribuyan al mejoramiento de las actividades. Para ello, se
aplico una encuesta al personal involucrado en el area de facturacion (auxiliar administrativa,
auxiliar de programacion, asistente contable y la auditora) con el fin de conocer la opinion de
cada uno sobre aspectos que permitieron identificar situaciones en el proceso de facturacion,
sujetas a cambios y poder establecer oportunidades de mejora. La encuesta consta de siete (7)
preguntas con calificacion “SI” o “NO”

A continuacion, se da a conocer la ficha técnica de la encuesta.

Tabla 2. Ficha técnica de la encuesta

Nombre del estudio: Encuesta proceso de facturacion.

Alcance: Proceso de facturacion empresa IV NIVEL S.A. CALL.
Liderado por: Equipo del proyecto.

Ejecutado y analizado |[Equipo del proyecto.

por:

Fecha de realizacion:  |Mayo 31 de 2019

Instrumento: Encuesta.

Cuatro (4) Colaboradores: auxiliar administrativa, auxiliar de
programacion, asistente contable y auditora

Metodologia: Cuantitativa

Error de estimacion: |0 %, se realizd al 100 % de la poblacion

Encuesta presencial, sin identificacion del colaborador
Técnica: diligenciada sin ninguna intervencion de jefes/directores de la
empresa IV NIVEL S.A. CALL.

Marco muestral:

Fuente: Construccion propia
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Tabla 3. Encuesta

Evaluacién area de facturacion.

Cuestionario.

Marcar con " X", segln corresponda.

1. ¢Para usted es clara la forma como se realiza actualmente el proceso de
facturacion en la empresa IV NIVEL S.A. CALI?

2. ¢Esta documentado el proceso de facturacion?

3. ¢ Este procedimiento ha sido socializado a las areas que tienen participacion
directa con el mismo?

4. ¢La recoleccion de los soportes de la facturacion, es compleja o dificil de
realizar?

5. La revision de los soportes para el "armado de cuentas”, se lleva a cabo de
manera clara y ordenada antes de generar la factura?

6. ¢Existen mecanismos definidos por la empresa para detectar deficiencias
en el proceso de facturacion antes de generar y entregar la factura al cliente?

7. Tiene conocimiento de las causales 0 motivos de por qué se generan las
glosas?

Fuente: Construccion propia

Tabla 4. Resultado encuesta 1

Evaluacién area de facturacion

Cuestionario

Marcar con “X”, seguin corresponda

1. ¢Para usted es clara la forma como se realiza actualmente el proceso de
facturacion en la Empresa IV NIVEL S.A. CALI?

2. ¢Esta documentado el proceso de facturacion?

3. ¢Este procedimiento ha sido socializado a las areas que tienen
participacion directa con el mismo?

4. ¢Larecoleccion de los soportes de la facturacion, es compleja o dificil de
realizar?

5. La revision de los soportes de para el "armado de cuentas™, se lleva a cabo
de manera clara y ordenada antes de generar la factura?

6. ¢ Existen mecanismos definidos por la empresa para detectar deficiencias
en el proceso de facturacion antes de generar y entregar la factura al cliente?

7. Tiene conocimiento de las causales o motivos de porque se generan las
glosas?

Fuente: Construccion propia
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Tabla 5. Resultado encuesta 2

Evaluacién area de facturacion

Cuestionario

Marcar con “X”, segun corresponda

Si

No

1. ¢Para usted es clara la forma como se realiza actualmente el proceso de
facturacion en la Empresa IV NIVEL S.A. CALI?

2. ¢Estd documentado el proceso de facturacion?

3. ¢Este procedimiento ha sido socializado a las areas que tienen
participacion directa con el mismo?

4. ;Larecoleccion de los soportes de la facturacion, es compleja o dificil de
realizar?

5. La revision de los soportes de para el "armado de cuentas”, se lleva a cabo
de manera clara y ordenada antes de generar la factura?

6. ¢ Existen mecanismos definidos por la empresa para detectar deficiencias
en el proceso de facturacion antes de generar y entregar la factura al cliente?

7. Tiene conocimiento de las causales o motivos de porque se generan las
glosas?

Fuente: Construccion propia

Tabla 6. Resultado encuesta 3

Evaluacion area de facturacién

Cuestionario

Marcar con "' X", segun corresponda

Si

No

1. ¢Para usted es clara la forma como se realiza actualmente el proceso de
facturacion en la empresa IV NIVEL S.A. CALI?

2. ¢Estd documentado el proceso de facturacion?

X

3. ¢Este procedimiento ha sido socializado a las areas que tienen participacion
directa con el mismo?

4. ¢La recoleccion de los soportes de la facturacion, es compleja o dificil de
realizar?

5. La revision de los soportes de para el "armado de cuentas”, se lleva a cabo
de manera clara y ordenada antes de generar la factura?

6. ¢ Existen mecanismos definidos por la empresa para detectar deficiencias en
el proceso de facturacion antes de generar y entregar la factura al cliente?

7. Tiene conocimiento de las causales 0 motivos de porque se generan las
glosas?

Fuente: Construccion propia
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Tabla 7. Resultado encuesta 4

EVALUACION AREA DE FACTURACION.
CUESTIONARIO.
Marcar con X", segun corresponda. SI | NO
1. ¢Para usted es clara la forma como se realiza actualmente el proceso de X
facturacion en la Empresa IV NIVEL S.A. CALI?
2. ¢Esta documentado el proceso de facturacion? X
3. ¢Este procedimiento ha sido socializado a las areas que tienen participacion X
directa con el mismo?
4. ¢La recoleccion de los soportes de la facturacion, es compleja o dificil de X
realizar?
5. La revision de los soportes de para el "armado de cuentas”, se lleva a cabo X
de manera clara y ordenada antes de generar la factura?
6. ¢ Existen mecanismos definidos por la empresa para detectar deficiencias X
en el proceso de facturacion antes de generar y entregar la factura al cliente?
7. Tiene conocimiento de las causales o motivos de porque se generan las X
glosas?
Fuente: Construccion propia
Tabla 8. Consolidados de las encuestas
Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta
Encuesta # L 2 3 4 > 6 !
S S
Si [ No | Si [ No| Si |[No| Si |[No|Si| No [i|] No |i| No

1 X X X X X X X

2 X X X | * | *|* * X X

3 X X X X X X X

4 X X X X X X X

Totales 2 2 0 4 0 4 3 0|3 0 (0] 4 4 0

Fuente: Construccion propia

1. ¢Para usted es clara la forma como se realiza actualmente el proceso de

facturacion en la Empresa IV NIVEL S.A. CALI?

Analisis: Refleja que el 50 % de las encuestas manifiestan que hay claridad en la manera como se

lleva a cabo el proceso, el otro 50 % dice que no es claro.
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2. ¢ Esta documentado el proceso de facturacion?

Analisis: Refleja que no esta documentado el proceso, lo cual evidencia para la organizacion un
alto riesgo (seguimiento y control) y en alguna instancia podra generar confusion de los
colaboradores que llevan o ejecutan las actividades.

3. ¢ Este procedimiento ha sido socializado a las areas que tienen participacion directa con

el mismo?

Analisis: Refleja que no ha sido estd documentado el proceso, lo cual evidencia para la
organizacion un alto riesgo (seguimiento y control) y en alguna instancia podra generar confusién
de los colaboradores que llevan o ejecutan las actividades.

4. ¢ La recoleccion de los soportes de la facturacion, es compleja o dificil de realizar?
Analisis: Los gestores de la actividad, afirma que falta que haya conciencia en la importancia que
representa para la Organizacion contar con los debidos registros que pueden poner en riesgo la
sostenibilidad econdémica del negocio.

5. ¢La revision de los soportes para el “armado de cuentas”, se lleva a cabo de manera clara
y ordenada antes de generar la factura?

Anélisis: Se ha ganado “espacio” con la experiencia adquirida en el tiempo, pero es claro que se
requiere de la pronta estandarizacion del proceso.

6. ¢ Existen mecanismos definidos por la empresa para detectar deficiencias en el proceso de
facturacion antes de generar y entregar la factura al cliente?

Anélisis: No. lo que se ha implementado ha surgido con las diferentes vivencias de los gestores,
pero nada estructurado existe para este fin.

7. ¢ Tiene conocimiento de las causales 0 motivos de porque se generan las glosas?

Analisis: Se tiene conocimiento de las causales por todos los colaboradores.
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Matriz DOFA
Consecuente con los resultados de la encuesta, se dan a conocer de este proceso de facturacion las

debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas:

Tabla 9. Matriz DOFA

DEBILIDADES OPORTUNIDADES
Ordenamiento de las actividades al ser
documentadas (procedimiento)

Fallas en la comunicacion de los gestores. | Mejorar la productividad del proceso.

Actividades del proceso no documentadas.

FORTALEZAS AMENAZAS

Disposicién del personal para realizar las
actividades (actitud).

Riesgo econdmico del negocio.

Demoras en la realizacion de las
Apertura para gestionar nuevas ideas. actividades, conllevan en el pago del
asegurador a la organizacion.

Fuente: Construccion propia

7.2. Identificacion y andlisis de las novedades reportadas por las entidades contratantes,
presentadas en la facturacion de los servicios prestados por la empresa IV NIVEL S.A.
CALL. IV NIVEL S.A. CALLI, es una empresa del sector salud, que presta servicios de
comercializacion y distribucién de materiales de osteosintesis de alta complejidad e implantes
para cirugia de ortopedia, ha identificado el impacto impositivo que tiene la notificacion de
objeciones (glosas) producto de la facturacion, por parte de las entidades responsables del pago
gue afectan de manera directa el flujo de efectivo, la rentabilidad del negocio y la gestién que
realizan las diferentes areas de la organizacion que finalmente inciden en la calidad de la

atencion proporcionada a los usuarios/clientes.
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Con base a lo anterior, se realiza un estudio que permite identificar y analizar las causas de las
glosas generadas en la prestacion de los servicios correspondiente a los periodos: 2015 a 2017,
cuyo proposito es plantear recomendaciones a través de un plan de mejoramiento que permita

minimizar las falencias para el proceso de facturacion.

Anélisis Periodo 2015 a 2017. Se identifican las siguientes causas de no conformidad con

afectacion en la facturacion:

Tabla 10. Causas de glosas - Periodo 2015 a 2017

CAUSAS DE LAS

GLOSAS DESCRIPCION
1. Valor cobrado por |Laempresa IV NIVEL S.A. CALI cada afio realiza un portafolio
encima de los de precios que presenta a EMSSANAR, en el cual se refleja el
precios pactados precio de cada cddigo de las facturas, en muchas ocasiones la
segun contratacion | facturacion no tiene en cuenta estos pardmetros y se genera la
vigente. factura cobrando por encima de lo pactado.

La entidad EMSSANAR emite las autorizaciones a nombre de la
clinica que realiza la operacion y para que no se generen las
glosas, las facturas que entregan en la cuenta de cobro deben estan
soportadas con la autorizacion a nombre de IV NIVEL S.A

2. Autorizacion no
corresponde a
EMSSANAR.

3. Sobrefacturacion
(es decir se cobrd 2
veces el mismo
procedimiento).

Con frecuencia ocurre que los proveedores de IV NIVEL S.A
CALI por equivocacién facturan hasta dos veces el mismo
procedimiento afectando el proceso de pago de la cuenta de cobro.

4. Material no Mensualmente se van generando codigos nuevos de facturacion
relacionado en el que se van adicionando al portafolio de precios que se presenta a
listado anexo EMSSANAR cada afio los cuales por error en muchas ocasiones
pactado. no son enviados en su totalidad.

Fuente: empresa IV NIVEL S.A. CALL.

A continuacion, se da a conocer el comportamiento de las diferentes novedades de forma

cuantitativa durante los periodos de estudio 2015 a 2017:
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Tabla 11. Causal 1: Numero de glosas mensuales por valor cobrado por encima de los precios
pactados segun contratacion vigente.

Se da a conocer el comportamiento mes a mes durante los periodos 2015 a 2017.

12

10

¥ PERIODO 2015.

9
7
A ¥ PERIODO 2016
¥ PERIODO 2017
2 2
1 I 1

&@f&@v ~\‘°°‘;,°&°o°$@§f

Namero de glosas
=1}

Fuente: Construccion propia

Tabla 12. Causal 1: Numero de glosas anual por valor cobrado por encima de los precios

pactados segun contratacion vigente.

31
26
21

16
11

Namero de glosas

1

m 2015. wm 2016. 2017.

Fuente: Construccion propia
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Se evidencia que el periodo BASE que tuvo mayor generacion de glosas por este concepto fue el
afio 2015 = (27) y a partir del afio 2016 tuvo una disminucién del 55,5 % y en el afio 2017 del

40,74 % respectivamente.

Tabla 13. Causal 2: Numero de glosas por autorizaciones mensuales que no corresponden a

EMSSANAR.

=
P

=
=

1 PERIODO 2015.
4 1 PERIODO 2016.

2 212 2 PERIODO 2017.
11 1 1

L wl B i

0090 0 & O 9§ 0 ¢ & &
FLETTEVY ‘?@é& &
§ §

Namero de glosas

= M s o oo

Fuente: Construccion propia

Tabla 14. Causal 2: Numero de glosas por autorizaciones anuales que no corresponden a

EMSSANAR.

i

26

2

16

Namero de glosas

6 4 3
L el

m2015.  m2016. 2017.

Fuente: Construccion propia
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Se evidencia que el periodo BASE que tuvo mayor generacion de glosas por este concepto fue el
afio 2015 = (4) y a partir del afio 2016 tuvo un incremento del 25 % y en el afio 2017 del 225 %

respectivamente.

Tabla 15. Causal 3: Numero de glosas por sobrefacturacion mensual.

Se da a conocer el comportamiento mes a mes durante los periodos 2015 a 2017

12
10

u PERIODO 2015.
Il » PERIODO 2016.

1
4 322 ) 3 PERIODO 2017.
101 I1

0

0
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Fuente: Construccion propia

Tabla 16. Causal 3: Numero de glosas por sobrefacturacion anual

19
17
15
13

Namero de glosas
-
=

=W o w

W 2015. W 2016. 2017.

Fuente: Construccién propia
Se evidencia que el periodo BASE que tuvo mayor generacion de glosas por este concepto fue el
afio 2015 = (14) y a partir del afio 2016 tuvo una disminucion del 64,28 % y en el afio 2017 del

28,57 % respectivamente.

35



Tabla 17. Causal 4: Numero de glosas mensual por material no relacionado en el listado anexo
pactado.

Se da a conocer el comportamiento mes a mes durante los periodos 2015 y 2017.

N PERIODO 2015.

I u PERIODO 2017,
2

1
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Fuente: Construccion propia

Tabla 18. Causal 4: Numero de glosas anual por material no relacionado en el listado anexo

pactado.

Namero de glosas

L S TR T R L

0 2015. 02017,

Fuente: Construccion propia

Se evidencia que el periodo BASE que tuvo mayor generacién de glosas por este concepto fue el
afio 2015 = (5) en el afio 2016 no se presentaron. Y en el afio 2017 tuvo en aumento del 20 %

respectivamente.
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Con base a lo anterior, se da conocer el comportamiento econémico ($) de cada una de las

causales para la Empresa IV NIVEL S.A. CALI durante los periodos 2015 a 2017:

Tabla 19. Causal 1: Valor anual cobrado por encima de los precios pactados segun contratacion

vigente.

$40.000.000
$33.651.510
R
p o 530000000
o
c
]
g S20000000

$10.000.000

$4.246.000 $4.940.000

50

§2015. m2016. @2017.

Fuente: Construccion propia
Se evidencia que el periodo BASE (2015) se generaron glosas de este concepto por valor de
$33.651.510=. Tanto para los afios 2016 y 2017, tuvo una notable reduccién del 87,38 %
($4.246.000) y del 85,32 % ($4.940.00) respectivamente.

Tabla 20. Causal 2: Valor anual de Autorizaciones que no corresponden a EMSSANAR.

§42.000.000 £37.220.000

$32.000.000

§12.000.000 $20429.163

Millones S

§12.000.000

$2,000.000

B2015. m2016. m2017.

Fuente: Construccién propia
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Se evidencia que el periodo BASE (2015) se generaron glosas de este concepto por valor de
$20.429.163= donde present6 una reduccioén en el afio 2016 del 73,58 % ($5.396.483) pero en el

afio 2017 tuvo un notable incremento del 82,19 % ($37.220.000).

Tabla 21. Causal 3: Valor por sobrefacturacion anual.

445,000,000

$35.100.000
$35.000.000
$25.467.200
$25.000.000

Millones S

$17.684.120

$15.000.000

$5.000.000
B2015.  m2016. 2017.

Fuente: Construccion propia

Se evidencia que el periodo BASE (2015) se generaron glosas de este concepto debido a la doble
facturacion por un mismo servicio por valor de $17.684.120= donde ha tenido incremento en el
afio 2016 del 74,01 % ($25.467.200) y del 98,48 % ($35.100.000) respectivamente.

Tabla 22. Causal 4: Valor anual por material no relacionado en el listado anexo pactado.

$30.000.000
$22.500.000

$20.000.000

Millones S

§10.000.000
$1.124.000

5

02015, 2017,

Fuente: Construccién propia
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Se evidencia que el periodo BASE (2015) se generaron glosas de este concepto por valor de
$22.500.00= Para el afio 2016, no se presentaron, pero en el afio 2017, tuvo una notable
reduccion del 95 % ($1.124.000).

7.3 Propuesta plan de mejoramiento proceso de facturacion de la empresa IV NIVEL S.A.
CALL. La propuesta que a continuacion se describe, busca generar soluciones practicas y

eficientes para el reordenamiento, control y manejo de los recursos de la organizacion.

Descripcion herramienta para el proceso de facturacion.
Plantilla disenada en Excel, denominada “ciclo de auditoria” utilizado actualmente por la
auditora cuyo objetivo es poder realizar trazabilidad de la informacion entre la factura del

proveedor vs factura de venta por medio de tres (3) Ciclos asi:

Ciclo 1:
CICLON"1
FECHA CANTIDADES
NOMBRE MNo. FACTURA FACTURA RELACIONADAS EN
PROVEEDDR PROVEEDOR | PROVEEDOR LA FACTURA
[ddimmilaaaal COMPRA

Fuente: Construccion propia
En este ciclo se registra los datos del proveedor, No de factura correspondiente, fecha de la

emision factura del proveedor y las respectivas cantidades que aparecen en la factura de compra.
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Ciclo 2:

CICLO N= 2

COMNTABILIZACICNN SIS TTIEL -
ikt IMNWEMTARIC
[IMargue 2] L =
[Margue X1

[ L0 ] | [}
CUMPLE CUMBLE CLUMPLE CUMBPLE

Fuente: Construccion propia

En este ciclo se verifica que al respaldo se verifica que, al respaldo de la factura de compra, estén

impresos la contabilizacion y el sistema de inventario (por efectos de control, sucedia lo

siguiente:

e Que la factura de compra, no se ingresaba al sistema de inventario y por el “modulo de

facturacion por remision” que se utiliza para facturar al inicio de mes, este dejaba facturar

sin tener inventario en el sistema.

e Por fallas de energia o del mismo sistema, se borraba el inventario y solo se visualizaba al

final del mes con el respectivo cierre contable, cuadrando el inventario.

Ciclo No.3:
(rLows
Wl
VRN E ,
wouene | ™ rmn S iﬁfﬂm mmm CATIES cmm‘”‘lﬁ:ﬁmm e
pall Rl ' o g T | | ORRH tcne |
| | KOO - = B | e | e OE BTN
e 1w 1w
o
|

1

Fuente: Construccion propia
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Se registra la columna FACTURA DE VENTA de IV NIVEL S.A verificando el cliente
con los soportes que se adjuntan a la factura.

Luego se registra en las columnas el NUMERO FACTURA DE VENTA y la FECHA
DE LA FACTURA VENTA.

Columna OBSERVACIONES que es un campo en la factura de venta, se registra el
numero de factura de compra del proveedor.

Columna VERIFICACION DEL CODIGO Y SU DESCRIPCION se revisa si la
descripcion de cada item corresponde a los relacionados en la factura de compra.
Columna JUSTIFICACION se registra cuando hay un hallazgo de la verificacion anterior.
En caso de haberlo se devuelve la factura de venta a la auxiliar de facturacion para que
sea corregida en la columna ¢ESTADO SOLUCIONADO? luego de corregida la factura
se procede a borrar el hallazgo.

Columna ELABORADO POR, se registra el nombre de quien realiza la factura de venta.
Columna CANTIDADES FACTURADAS se registra cuantas cantidades se facturaron.
Columna COMPROBACION DE ENTRADA Y SALIDA se corrobora que tantas
unidades se facturaron con respecto a las registradas en la factura de compra (En muchas
facturas se registra en la columna MATERIAL DE INVENTARIO DE IV NIVEL SA en
este caso la formula da negativo y se registra en la casilla Sl.

Por ultimo, se registra informacion en las columnas NOMBRE DEL PACIENTE,
FECHA DE CIRUGIA, No. DOCUMENTO DE IDENTIDAD vy en la Gltima columna se

registra las NOVEDADES encontradas en general de la factura de venta.
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Si no cumple, se devuelve al area de facturacion para su respectiva revision.

(VER ANEXO 1: Ciclos de auditoria IV NIVEL S.A. CALI)

Descripcion proceso de facturacion propuesto

A continuacion, se hace la descripcion del procedimiento de facturacion teniendo en cuenta las

bondades de la herramienta asi:

Items | Actividad Detalle Responsable
1) Recepcion y verificacion de los siguientes
documentos al usuario:  (autorizacion  de
EMSSANAR, férmula médica, historia clinica y
] fotocopia documento de identificacion del
Recibo Y| paciente). -
I validacion . | 2) Archivo, si cumple la documentacion en carpeta Au_xmar_
documentaci (AZ) administrativa.
6on del — - :
paciente. 3) Realizar llamada telefdonica a la entidad que se
tiene convenio para programar la cirugia del
paciente y efectuar el registro (en archivo Excel)
“Listado Programacion de Cirugias™.

Programacié |1) Generacién del registro “Orden de Pedido” en

1" n de la|Excel (que corresponde a los insumos requeridos Auxiliar de
cirugia a|para la cirugia) y se envia al respectivo proveedor, | programacion.
paciente. de acuerdo al convenio.

Notificacion |1) Efectuar llamada telefonica al paciente para -
A . Auxiliar
Il de la cirugia|informarle la fecha, lugar y hora del procedimiento, S
. A 2 L administrativa.
al paciente. |segun Listado de Programacion de Cirugias.
1) Realizada la cirugia al paciente, (dia(s)
posteriores a la misma), se recibe del proveedor la
Recepcion  |respectiva “Factura de Compra” acompafada de los -
i corr N - Auxiliar

v factura del |registros “Hoja de Gastos” y “Nota Operatoria” y administrativa

proveedor. |se digita en archivo de Excel (datos de la factura de
compra) para finalizar con entrega al asistente
contable.

Fuente: Construccion propia
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ltems

Actividad

Detalle Responsable

Contabilizacion
de la factura del
proveedor.

1) Se registra en el sistema contable, la factura
del Proveedor.

2) Devolucién/entrega a la  auxiliar
administrativa, de la factura de compra para que
efectué el “armado de cuenta” (consiste en
organizar todos los documentos/registros que
debe llevar la factura de compra como soporte de
la factura de venta tales como: autorizacion de
procedimiento, formula médica, hoja de gastos,
nota operatoria, historia clinica, certificacion de
EMSSANAR vy fotocopia documento de
identificacion paciente).

Asistente contable.

VI

Contabilizacion
de la factura de
la venta.

1) Recibo de la documentacion del numeral
anterior, por parte de la auxiliar administrativa y
se genera la factura de venta al cliente en el
sistema contable y se pasa al area de auditoria.

Asistente contable.

2) Entrega de la factura de venta al area de

o Asistente contable.
auditoria.

Vil

Auditoria de la
factura de Ila
venta

1) Realiza la respectiva revision de toda la
documentacion para garantizar su correcto
tramite. En caso que haya alguna novedad, se
hara devolucidn/entrega a la Asistente Contable.

Auditora

Vi

Emision de la
cuenta de cobro

1) Se genera la cuenta de cobro para enviar junto
con la “factura de venta” al cliente.| Asistente contable.
(EMSSANAR).

Fuente: Empresa IV NIVEL S.A. CALI

Analisis periodos 2015-2017 frente al 2018.

Para este periodo (2018), frente a los periodos de estudio anteriores (2015 a 2017) se definieron

tres (3) causas, que antes eran cuatro (4) descritas en el numeral 7.2. Se identifican las siguientes

causas de no conformidad con afectacion en la facturacion:

Tabla 23. Causas de glosas - Periodo 2018.

CAUSAS DE LAS GLOSAS DESCRIPCION

1. Valor cobrado por encima de lo |procedimiento a realizar y los insumos utilizados en
autorizado por EMSSANAR muchas ocasiones el proveedor incluye insumos no

En la autorizacion emitida por Emssanar se describe el

autorizados y también se realizan cirugias en las cuales
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Emssanar ha realizado una cotizacién previa con un
valor establecido para los insumos de la operacion, el
cual la factura de venta en muchas ocasiones supera el
monto establecido.
Las cuentas de cobro que se realizan mensualmente a
Emssanar se clasifican régimen: subsidiado post, no
2. No pertenece al régimen post-|post subsidiado y contributivo, segin los soportes que
subsidiado. debe llevar la factura en la cuenta cobro, muchas veces
no son actualizados al momento de la cirugia y se
cataloga mal el régimen de la factura.
En el momento de programar la cirugia se debe
proceder a sacar del sistema lazos el certificado de la
base de datos de Emssanar en el cual dice si el paciente
esta activo o inactivo, en muchas ocasiones en el
momento de la recepcion de la cirugia en paciente esta
activo pero para cuando se realiza la cirugia el paciente
puede ya no estar activo en el sistema de Emssanar

3. Autorizacion de EMSSANAR -
paciente No Activo.

Fuente: Empresa IV NIVEL S.A. CALL.

Se realiza el comparativo en cifras, que arroja entre los periodos 2015 a 2017 vs 2018 asi:

Tabla No.24 Comportamiento de Novedades periodo 2015 a 2017.

Tabla 24. Comportamiento de Novedades periodo 2015 a 2017

50000000 $78.250.30 Valor cobrado por encima de los precios pactados
80000000 T segln contratacion vigente.[Millones §)

Millones &

70000000 $63.045.646 Autorizacion no corresponde a EMSSANAR

60000000 $42.837.510
50000000

40000000

30000000 $23.624.000 ) ‘ !
W Material no relacionado en el listado anexo

20000000 . pactao.
10000000

Fuente: Empresa IV NIVEL S.A. CALL.

Sobrefacturacin (Es decir se cobro 2 veces el
mismo procedimiento),

Analisis: Se da conocer las novedades presentadas durante el periodo 2015 a 2017, que arrojo para

la empresa IV NIVEL S.A. CALLI, el siguiente comportamiento:
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Comportamiento de Novedades 2015 a 2017 COP

(Millones)
Valgr cobrado por encima de Ips precios pactados $42.837.510
segln contratacion vigente.(millones $)
Autorizacion no corresponde a EMSSANAR $63.045.646
Sobrefz_ict_uramon (es decir se cobro 2 veces el mismo $78.251.320
procedimiento).
Material no relacionado en el listado anexo pactado. | $23.624.000

Fuente: Empresa IV NIVEL S.A. CALL.

Lo cual representd para la empresa IV NIVEL S.A. CALL, un total de $207.758.476 millones de
pesos colombianos en glosas o cuentas de cobro originadas por inconsistencias detectadas en la
revision de las respectivas facturas y sus soportes poniendo en riesgo no solo la calidad del

servicio, sino tambien la estabilidad financiera de la organizacién en el tiempo.

Tabla 25. Comportamiento de novedades periodo 2018.

Valor cobrado porencima de lo

£;3
g Sumnm $1.800.000 autorizado por EMSSANAR
e
O ]
= $1600000 $060.000 No pertenece al Regimen Post-
2 51.100.000 Subsidiado.
ooy | ¥A58.000 Autorizacién de EMSSANAR - Paciente
No Activo,

$100.000

Fuente: Empresa IV NIVEL S.A. CALLI.

Analisis: Se da conocer las novedades presentadas durante el periodo 2018, que arrojo para la
empresa IV NIVEL S.A. CALLI, el siguiente comportamiento, teniendo en cuenta el uso de la

herramienta implementada:
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Comportamiento de Novedades 2018 COP
(Millones)
Valor cobrado por encima de lo autorizado por
EMSSANAR $458.000
No pertenece al régimen post- subsidiado. $960.000
,:Cliit\(j(r)lzacmn de EMSSANAR - paciente no $1.800.000

Fuente: Empresa IV NIVEL S.A. CALL.
Lo cual represento para la Empresa IV NIVEL S.A. CALLI, un total de $3.218.0000 Millones de
pesos colombianos en glosas o cuentas de cobro. Comparado con el periodo 2015-2017, tuvo una
disminucion del 98,45 %, reflejando la eficiencia y calidad en el proceso de la facturacion y por

consiguente en la prestacion de los servicio.
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8. Conclusiones
Con la herramienta disefiada en Excel, denominada “Ciclo de Auditoria”, como instrumento
esencial para el proceso de facturacion de la empresa IV NIVEL S.A. CALI, més alla de ser un
mecanismo de control para la efectividad de las actividades, es poder identificar las fortalezas y
debilidades evitando el riesgo de las glosas.
El proposito de realizar el ordenamiento de las actividades para llevar a cabo el proceso de
facturacion para la empresa IV NIVEL S.A. CALLI, permiti6 asegurar el buen desempefio de los
colaboradores, gestores involucrados asegurando la seguridad y confiabilidad de la informacion
teniendo impacto positivo en el mejoramiento del clima laboral y los canales de comunicacion.
Al realizar el analisis econdmico de la gestion del proceso de facturacion para la empresa 1V
NIVEL S.A. CALL, de las causales de glosas correspondiente a los periodos 2015 a 2017

comparado con el periodo 2018 arrojo los siguientes resultados:

Comportamiento de Novedades 2015 a 2017 COP

(Millones)
Val9r cobrado por encima de I_os precios pactados $42 837510
segln contratacion vigente.(millones $)
Autorizacion no corresponde a EMSSANAR $63.045.646
Sobrefgct_uramon (es decir se cobro 2 veces el mismo $78.251.320
procedimiento).

Material no relacionado en el listado anexo pactado. | $23.624.000

TOTAL $207.758.476
Comportamiento de Novedades 2018 COP

(Millones)

Valor cobrado por encima de lo autorizado por
EMSSANAR $458.000
No pertenece al régimen post- subsidiado. $960.000
Autorizacion de EMSSANAR - paciente no activo. $1.800.000
TOTAL $3.218.000

La disminucion de las glosas generd una disminucion del 98,45 % equivalente a $204.540.476
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9. Recomendaciones

Se recomienda implementar la herramienta ofimatica propuesta para realizar el debido control y
seguimiento de auditoria al procedimiento de facturacion de la empresa IV NIVEL S.A. CALL.,
por todas las bondades evidenciadas en el estudio.

Como complemento a la herramienta, es necesario implementar y socializar a los colaboradores
involucrados, el nuevo procedimiento para realizar la facturacion de los servicios por parte de la
organizacion con el proposito de asegurar el efectivo cumplimiento de cada una de las
actividades que se describen. (Ver numeral 7.3.2. del proyecto).

Lo anterior permite la debida ejecucion para lograr el objeto econémico de la organizacion
conforme a los requisitos del cliente/usuario como también el retorno monetario de los servicios
prestados con base a los tiempos establecidos para el recaudo de la facturacion generada.
Importante, por parte de la empresa IV NIVEL S.A. CALLI, el identificar en los clientes y
proveedores que tienen participacion en el proceso de facturacion, las respectivas novedades
presentadas para poder establecer mecanismos de control articulados con la prestacion de los

servicios, todo ello como ventaja diferencial para la cadena de valor.
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