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Resumen

El presente proyecto se centra en la transformacion del proceso de facturacion y gestion de
glosas en el Hospital Universitario Mayor Méderi, institucion de alta complejidad en Bogota.
Actualmente, este proceso enfrenta multiples dificultades: manejo manual, informacién
fragmentada en diversos formatos, dependencia de sistemas obsoletos y falta de integracion
tecnoldgica. Estas falencias generan reprocesos, retrasos de hasta el 30% en conciliaciones,
sobrecarga de personal y pérdidas econémicas que afectan la sostenibilidad financiera y la
calidad en la atencién de los pacientes.

El propésito del proyecto es redisefiar el proceso de gestidn de glosas desde una perspectiva
innovadora, incorporando herramientas que permitan la automatizacién de tareas
repetitivas y la integracion de sistemas. Con ello se busca garantizar trazabilidad, eficiencia,
cumplimiento normativo y optimizacién del flujo de caja, reduciendo la dependencia de
procesos manuales y mejorando la capacidad de respuesta de la institucion.

El enfoque metodolégico se fundamenta en metodologias agiles, priorizando necesidades de
Méderi y sus colaboradores, prototipando soluciones y validando con usuarios finales. Esto
permitird alinear los procedimientos clinico-administrativos con los marcos normativos y
contractuales, responder de manera oportuna a las EPS y fortalecer la sostenibilidad
financiera. En sintesis, la iniciativa pretende pasar de un modelo reactivo y manual a uno mas
proactivo, automatizado y orientado a la gestion eficiente.

Palabras clave: Glosas, conciliaciones, innovacion tecnoldgica, automatizacion de procesos.

Abstract
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The project focuses on transforming the billing and claim management process at Hospital
Universitario Mayor Méderi, a highly complex institution in Bogota. Currently, this process
faces multiple difficulties: manual handling, fragmented information in various formats,
dependence on obsolete systems, and lack of technological integration. These shortcomings
generate reprocessing, delays of up to 30% in reconciliations, staff overload, and economic
losses that affect financial sustainability and the quality of patient care.

The purpose of the project is to redesign the claim management process from an innovative
perspective, incorporating tools that enable the automation of repetitive tasks and the
integration of systems. The aim is to ensure traceability, efficiency, regulatory compliance,
and cash flow optimization, reducing dependence on manual processes and improving the
institution's responsiveness.

The methodological approach is based on agile methodologies, prioritizing needs,
prototyping solutions, and validating with end users. This will allow clinical and
administrative procedures to be aligned with regulatory and contractual frameworks,
respond in a timely manner to EPS, and strengthen financial sustainability. In summary, the
initiative aims to move from a reactive and manual model to a more proactive, automated,
and efficient management-oriented model.

Keywords: Glosses, reconciliations, technological innovation, process automation.
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CAPITULO |

1. Introduccion

En el sistema de salud colombiano, el proceso de facturacion es fundamental para garantizar
la sostenibilidad financiera de las instituciones prestadoras de servicios de salud (IPS). No
obstante, este proceso se ve afectado de forma recurrente por las glosas, que representan
objeciones o rechazos realizados por las Entidades Prestadoras de Salud (EPS), ya sea por
inconsistencias clinicas, errores administrativos o incumplimientos contractuales.

En el caso del Hospital Universitario Méderi, instituciéon de alta complejidad en Bogot3, la
gestion eficiente de estas glosas es critica para asegurar la recuperacion de recursos y la
calidad en la atencién. Actualmente, la recepcién y manejo de glosas via correo electrénico
institucional se realiza de forma manual, lo que genera reprocesos, incrementa los costos
operativos y retrasa la respuesta a las EPS.

El alcance de este proyecto contempla la automatizacidn de la recepcidn y gestion inicial de
las glosas a través de herramientas de bajo cddigo al alcance de la institucién. Con ello se
busca reducir la carga administrativa, mejorar la trazabilidad de la informacién, estandarizar
tareas repetitivas y optimizar los tiempos de respuesta, sin necesidad de recurrir a
desarrollos tecnolégicos complejos.

En este sentido, la iniciativa se orienta a fortalecer el control, la organizacion y el andlisis de
las glosas desde su punto de entrada. En el corto plazo, esto permitird una reduccién en los
errores, mayor agilidad en la respuesta y una mejor trazabilidad de la informacion. A largo
plazo, o en el plano estratégico, el hospital podra avanzar hacia la optimizacién integral del
proceso de facturacién, mejorar la sostenibilidad financiera y asegurar una mayor alineacién
con los marcos contractuales y normativos vigentes. De esta manera, se hace mas claro el
escenario de oportunidad que la intervencién representa para la institucién.

2. Marco tedrico

Trazabilidad y gobierno de datos en ambiente hospitalario
La trazabilidad en el ciclo de una factura significa registrar y mantener evidencia de cada
evento (radicacion, notificacion de glosa, respuesta, conciliacidn y cierre). El gobierno de
datos se refiere al conjunto de politicas, responsabilidades y procesos que aseguran calidad,
integridad, disponibilidad y seguridad de los datos; es clave para auditar, informar y tomar
decisiones operativas y financieras confiables.
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Auditoria médica

En Colombia, la auditoria médica es un proceso técnico y sistematico que busca evaluar,
verificar y mejorar la calidad de los servicios de salud prestados, garantizando que se ajusten
a las normas legales, éticas, cientificas y contractuales vigentes. En el ambito normativo, la
auditoria médica se encuentra soportada en lineamientos como la Resolucion 1446 de 2006
yla Ley 100 de 1993, que orientan el aseguramiento de la calidad dentro del Sistema General
de Seguridad Social en Salud.

Automatizacion en procesos

Los flujos de automatizacién permiten la captura estructurada de informacién desde un
buzén centralizado de correo, la clasificacion automatica de mensajes y la asignacion de
responsables. Contribuyen a la transferencia automatica de datos, reduciendo la dependencia
de la digitacién manual. A su vez, los motores de reglas permiten priorizar su atenciéon segin
vencimientos y proponer respuestas estandar.

Metodologias del proceso
Redisefiar procesos operativos en salud requiere metodologias agiles y centradas en el
usuario (user-centered design) para iterar soluciones con validacién continua de usuarios
finales (cartera, auditoria, financiero). Complementariamente, practicas de Lean y mejora
continua ayudan a eliminar desperdicios (reprocesos, duplicidad de tareas) que generan
glosas evitables.

Transformacioén digital

Proceso mediante el cual una organizacién integra de manera estratégica las tecnologias
digitales en todas sus areas, cambiando su forma de operar, de ofrecer valor a los clientes y
de relacionarse con su entorno. No se trata solo de implementar nuevas herramientas
tecnolégicas, sino de un cambio cultural, organizacional y estratégico que busca aprovechar
al maximo el potencial digital.

2.1 Estado del arte: conceptos clave y enfoques relacionados
e Investigacién nacional

En el marco de los desafios que enfrentan las instituciones de salud para garantizar una
gestion eficiente de la facturacidon y el control de glosas, diversos estudios han buscado
proponer herramientas tecnolégicas y metodolégicas que optimicen estos procesos. En esta
linea, Chavarria (2018) desarroll6 e implementé una herramienta de auditoria para cuentas
médicas y gestion de glosas, enfocada en mejorar estandares de calidad mediante el
monitoreo del ciclo operativo de la factura. Este trabajo resalté la importancia de contar con
un sistema estructurado que permita no solo la validacion de las cuentas presentadas por las
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IPS, sino también la identificacion de patrones de glosas recurrentes que impactan
directamente la liquidez financiera. La propuesta incluyé mdédulos de parametrizaciéon de
contratos, auditoria clinica y conciliacién contable, con resultados positivos en la reduccion
de reprocesos y en la estandarizacion del flujo de informacién entre las partes.

Asimismo, un analisis reciente sobre auditoria médica evidencia que el incremento en la
facturacion de servicios de salud en Colombia no ha sido acompafiado por mejoras
sustanciales en los mecanismos de control interno. Esto genera mora en los pagos, mayores
reprocesos administrativos y pérdidas financieras significativas para las IPS, que pueden
superar el 10% del valor facturado por afio. El estudio destaca la necesidad de implementar
herramientas digitales y metodologias de mejora continua (ej. Lean Six Sigma) para reducir
los tiempos de respuesta, estandarizar las causales de glosa y mejorar la comunicacién con
las EPS.

e Automatizacion global y enfoque RCM

A nivel internacional, un estudio reciente encontré que solo el 38 % de hospitales en Estados
Unidos han alcanzado un nivel de automatizacion parcial en el manejo de glosas; el resto atin
opera con procesos altamente manuales, lo que implica pérdidas anuales superiores a USD
500.000 por instituciéon en promedio. Esto refleja la urgencia de invertir en soluciones
tecnolégicas dentro del ciclo de Revenue Cycle Management (RCM).

Un caso emblematico es el de Omega Healthcare, en colaboracién con UiPath, que automatiza
la facturacién y gestion de glosas mediante automatizacién robética de procesos (RPA).
Gracias a este proyecto, lograron procesar mas de 100 millones de transacciones, reducir en
un 40 % los tiempos de procesamiento y ahorrar alrededor de 15 000 horas hombre
mensuales, obteniendo un retorno sobre la inversion (ROI) del 30 % en menos de un afio.
Este ejemplo demuestra cémo la combinaciéon de RPA e inteligencia artificial puede
transformar la operacion financiera en salud y servir como referencia para otros contextos,
incluyendo el colombiano.

¢ Tendencias tecnolédgicas y estudios académicos

En el campo de la investigacion aplicada, sobresale Deep Claim, un modelo de aprendizaje
profundo disefiado para predecir rechazos de reclamaciones con un recall sobresaliente,
mejorando en un 22.2 % la deteccidén en comparacidn con sistemas tradicionales basados en
reglas. Este avance evidencia como la inteligencia artificial puede aprender de grandes
volumenes de datos histéricos y anticipar los patrones de glosas.

Otros estudios han aplicado machine learning (ML) con bosques aleatorios para identificar
reclamaciones inusuales, logrando reducir pagos indebidos en hasta 40 % en servicios de
urgencias. Estos modelos son particularmente utiles para escenarios donde las glosas
obedecen a errores frecuentes en la codificacidn o a inconsistencias en la facturacion.
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La investigacién también se ha enfocado en 1A explicable (XAI), con modelos no supervisados
que permiten detectar fraude en facturacién y que ademas ofrecen mayor interoperabilidad
entre sistemas. Estos algoritmos sefialan reclamaciones sospechosas con alta precision y
brindan explicaciones claras de sus decisiones, un aspecto critico para auditorias y procesos
legales.

En términos operativos, un sistema automatizado probado en entorno hospitalario proces6
mas de 100 000 glosas, reduciendo en un 70 % el tiempo promedio por caso y mejorando la
tasa de aprobacién en un 89.2 %. Estos resultados demuestran que la automatizacién no solo
agiliza la operacion, sino que también incrementa la calidad y consistencia de las respuestas.

e (laims management y la IA generativa

De acuerdo con un informe de Forbes, cerca del 17 % de las reclamaciones en salud en EE.
UU. son rechazadas inicialmente, lo que genera reprocesos costosos. La incorporacion de IA,
en particular técnicas de OCR (reconocimiento 6ptico de caracteres) y NLP (procesamiento
de lenguaje natural), permite reducir errores de captura, mejorar la clasificacién de las glosas
y aumentar la precision en la aprobacion de reclamaciones.

Un impacto emergente corresponde a la aplicacién de la IA generativa. Herramientas como
DocsGPT y AltitudeCreate permiten redactar automaticamente cartas de apelaciéon ante
glosas, utilizando modelos de lenguaje entrenados en normativa médica y administrativa.
Estas soluciones han mostrado mejoras en las tasas de reversion de glosas, al tiempo que
disminuyen significativamente la carga operativa de los equipos de auditoria y facturacién.

2.2 Conclusiones del marco tedrico y conexion con el proyecto

El andlisis del marco conceptual y del estado del arte en torno a la gestiéon de glosas
hospitalarias permite concluir que este fendmeno constituye uno de los principales retos de
sostenibilidad financiera para las instituciones prestadoras de servicios de salud en
Colombia. Las glosas no son Unicamente un asunto administrativo, sino un sintoma de la
complejidad estructural del sistema de salud, en el que confluyen aspectos normativos,
tecnolégicos, clinicos y de gestion documental.

En la literatura revisada se observa que la gestion de glosas ha sido abordada principalmente
desde tres perspectivas:

e Administrativa: Enfocada en los mecanismos de conciliacién, control financiero y
normatividad aplicable (Resolucién 2284 de 2023 y lineamientos de la
Superintendencia Nacional de Salud).

e Tecnoldgica: Se destacan avances en automatizacidon de procesos, interoperabilidad

de sistemas y uso de plataformas digitales para mejorar la trazabilidad y reducir
reprocesos.
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e (linica: Resalta la importancia de una adecuada relacién entre el registro en la
historia clinica, los soportes de facturacién y la validacion médica de los servicios
prestados.

Las investigaciones consultadas a nivel nacional e internacional coinciden en que la mayor
debilidad en la gestion de glosas radica en la fragmentaciéon de la informaciéon y la
dependencia de procesos manuales, lo que genera demoras, reprocesos y pérdidas
financieras significativas. Asimismo, se reconoce que la implementacién de tecnologias de
gestion documental y de integracién de sistemas es una tendencia clave para modernizar este
proceso.

La conexion del proyecto con el Hospital Universitario Mayor Méderi es directa. Los hallazgos
tedricos refuerzan la pertinencia de plantear un modelo de automatizacidn, interoperabilidad
y trazabilidad inteligente, en el que la gestion de glosas deje de ser un cuello de botella y se
convierta en una oportunidad de mejora institucional.

Este proyecto se alinea con los avances nacionales e internacionales en salud digital, pero
responde de manera especifica a la realidad del sistema colombiano y a la necesidad de
garantizar la sostenibilidad financiera de una institucion de alta complejidad. En ese sentido,
la propuesta no solo busca resolver un problema operativo, sino también aportar al
fortalecimiento de la gobernanza de los datos, la eficiencia hospitalaria y, en dltima instancia,
a la continuidad del cuidado de los pacientes, que dependen de un flujo financiero oportuno
y transparente.

Finalmente, la solucién planteada se basa en el uso de tecnologias disponibles dentro de la
instituciéon, como Listas de SharePoint, Power Automate y Power BI, lo que asegura una
implementacion viable, escalable y sostenible. Al mismo tiempo, se mantiene la coherencia
con el modelo de gobernanza digital hospitalario, garantizando que la automatizacién de la
recepcion y gestion inicial de las glosas no solo sea técnicamente posible, sino que también
esté alineada con la estrategia institucional de transformacién digital.

3. Metodologia
3.1 Enfoque general y enfoque metodologico

El proyecto se desarrollara bajo un enfoque 4gil, integrando elementos de Design Thinking
para la identificacién de necesidades del cliente final y Scrum para la gestion iterativa del
desarrollo.

e Design Thinking permitira comprender el problema desde la perspectiva de los
usuarios (cartera, auditoria médica, facturacién) mediante empatia, ideaciéon y
prototipado de soluciones.

e Scrum guiara la implementacién en ciclos cortos de desarrollo (sprints), facilitando
la retroalimentacién continua y la adaptacion a cambios normativos o internos.
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El proyecto se aplicara en las siguientes fases:

1.

3.
4.

Descubrimiento: Andlisis del contexto, actores clave, procesos actuales y mapa de

dolores.

Ideacion: Priorizacién de necesidades, definicién del producto minimo viable y disefio
de flujos de valor.

Prototipado y prueba: Creacion de soluciones funcionales en iteraciones cortas.
Despliegue: Implementacion gradual y ajustes basados en retroalimentacion.

3.2 Validacion de soluciones (experimentos, prototipos, entrevistas, etc.)

La efectividad se probara mediante:

Prototipos funcionales evaluados con usuarios clave.

Pilotos controlados en un area de facturacion antes de escalar la solucion.

Indicadores de validacion:

O

(0]
(¢]
(0]

Alcances:

Limitaciones:

Reduccion del tiempo de respuesta a glosas.

Disminucion del porcentaje de conciliaciones pendientes.
Incremento en el recaudo oportuno.

Nivel de satisfaccion del personal con las nuevas herramientas.

Redisefio del proceso de gestion de glosas y facturacidn.
Incorporaciéon de herramientas de automatizacidn, trazabilidad e interoperabilidad

tecnoldgica.

Validacion en entornos controlados y despliegue gradual.
Alineacién con la normativa vigente (Resolucién 2284 de 2023).

Restricciones de tiempo (implementacién en fases iterativas).

Dependencia de recursos financieros y tecnoldgicos disponibles.

Acceso limitado a ciertos sistemas heredados que carecen de interoperabilidad.

Posible resistencia al cambio por parte de usuarios.

Diagnéstico de la oportunidad de intervencion
4.1 Diagnéstico y caracterizacién del problema

La gestion de glosas en el Hospital Universitario Mayor Méderi, constituye actualmente uno
de los principales retos en la sostenibilidad operativa y financiera de la institucién. El

diagndstico realizado evidencia que el proceso presenta caracteristicas propias de un sistema
manual, fragmentado y poco estandarizado, lo cual incrementa el riesgo de incumplimientos
normativos, pérdida de eficiencia y acumulacion de cartera hospitalaria.
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En la organizacion se identifican dos actores clave frente al manejo de glosas: el Jefe de
Cartera, quien lidia con la carga operativa del registro y control de facturas, limitado por
sistemas poco funcionales y procesos manuales que generan rezagos de hasta el 30%; y la
Jefe de Auditoria Médica, responsable de responder las glosas clinicas, enfrentandose a datos
dispersos, falta de estandarizacion y alta presion normativa. Ambos comparten frustraciones
derivadas de la dependencia en herramientas fragmentadas (Service, Servinte, SIF, OnBase,
Excel, correos) y coinciden en la necesidad de contar con un sistema automatizado y confiable
que centralice la informacidn, agilice los procesos, garantice trazabilidad y permita tomar
decisiones oportunas para mejorar el recaudo y cumplir con los tiempos legales.

Situacién actual

1. Volumen de glosas:
Se reciben entre 700 y 800 glosas mensuales, con un valor cercano a 500 millones de
pesos. Este volumen es gestionado de manera centralizada por una sola auxiliar de
cartera, lo cual genera sobrecarga laboral y riesgo de errores.

2. Fragmentacion de la informacion:
Las glosas llegan en formatos heterogéneos: PDF, Excel, correos electrénicos y
plataformas propias de cada EPS. No existe un estandar tinico que permita consolidar
la informacién de manera automatica.

3. Uso de sistemas desarticulados:
Actualmente se utilizan varias plataformas como Servinte, OnBase, SIF y Service, que
no cuentan con interoperabilidad entre si; esto obliga al equipo a hacer reprocesos,
duplicar informacién y mantener controles manuales en hojas de Excel.

4. Trazabilidad limitada:
No existe un sistema que permita conocer en tiempo real el estado de cada glosa en
el ciclo de gestién, por este motivo, se pierde seguimiento de los plazos legales (22
dias para responder, segin la  Resolucion 2284 de  2023).

5. Impacto financiero y operativo:
La acumulacién de glosas y la demora en su resolucién generan afectacion directa al
flujo de caja del hospital, poniendo en riesgo el pago oportuno de ndmina,
proveedores y sostenibilidad de servicios.
El personal clinico y administrativo invierte tiempo excesivo en tareas repetitivas,
reduciendo la capacidad para andlisis estratégico y conciliaciones.

Caracterizacion del problema

El problema central identificado es la ineficiencia en la gestion de glosas debido a la ausencia
de un sistema integrado, automatizado y trazable. Esto se traduce en:
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e Altos reprocesos administrativos.

e Riesgo de pérdida financiera por glosas no respondidas dentro del plazo legal.

e Desgaste del talento humano, con carga excesiva en una sola auxiliar y falta de apoyo
tecnolégico.

e Incumplimiento normativo (Resolucién 2284/2023).

e C(Carencia de indicadores de gestion que permitan la toma de decisiones basada en
datos

Identificacion de requisitos

Del diagnéstico se desprenden los siguientes requisitos funcionales y no funcionales que debe
cumplir la solucién:

Requisitos funcionales:

1. Recepcion estandarizada de glosas desde maultiples fuentes (PDF, Excel, plataformas
EPS).

2. C(Clasificacién automatica de glosas por tipo, complejidad y EPS.

Trazabilidad completa del ciclo de vida de la glosa, con registro histérico de cambios.

4. Panel de control con indicadores clave: niimero de glosas recibidas, conciliadas,
pendientes y vencidas.

5. Alertas automaticas de vencimientos segin normatividad vigente.

6. Estandar de respuestas clinicas segun reglas definidas por cada EPS.

w

7. Asignacion automadtica de glosas a responsables mediante reglas de negocio.

Requisitos no funcionales:

1. Seguridad y confidencialidad de la informacién clinica y administrativa.

2. Escalabilidad, permitiendo crecimiento en el volumen de glosas sin pérdida de
rendimiento.

3. Usabilidad, asegurando que el personal administrativo y clinico pueda interactuar
facilmente con la herramienta.

4. Disponibilidad, con acceso en tiempo real y minima interrupcion del servicio.

Con este diagnostico, el proyecto busca transformar el proceso de gestion de glosas en Méderi
en un flujo eficiente, automatizado y transparente, alineado con los objetivos de
sostenibilidad financiera y continuidad del cuidado del paciente.

5. Transformacion esperada

Transformar el proceso de gestion de glosasy devoluciones en un sistema agil y automatizado
que garantice trazabilidad, respuesta oportuna y reduccion de rezagos.
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e Recepcién automatica y estandarizada de glosas.

e C(lasificaciéon automatizada con asignacion inteligente a los responsables.

e Paneles de control con indicadores clave (KPIs) y trazabilidad en tiempo real.
e Respuestas automatizadas, alineadas con los formatos de cada EPS.

6. Hitos de Valor

Gobierno y calidad del dato

Crear una fuente Unica, estructurada y confiable de informacién para garantizar decisiones
clinicas, financieras y administrativas basadas en datos precisos y actualizados. Esto implica
la recepciéon automatizada y estandarizada de glosas, su clasificaciéon inteligente y la
visibilidad integral del ciclo de vida de cada factura glosada. Con ello se elimina la duplicidad,
los errores manuales y la dispersion de datos, asegurando trazabilidad y transparencia para
todos los actores del proceso.

Métricas:

e Porcentaje de glosas recibidas automaticamente vs. manualmente.

e Porcentaje de reduccién en errores por registro manual (errores de digitacién o
informacién incompleta).

e Nivel de completitud de datos (glosas con toda la informacién clinica y administrativa
consolidada).

Eficiencia y trazabilidad del proceso

Optimizar el ciclo completo de gestion de glosas, desde la recepcion hasta la conciliacion y
cierre, mediante dashboards, alertas y flujos estandarizados. El objetivo es garantizar
cumplimiento normativo, visibilidad total del estado de las facturas, reduccién de reprocesos
y comunicacion 4gil entre areas y con las EPS, evitando pérdidas y vencimientos.

Métricas:

e Tiempo promedio de respuesta a glosas (desde la recepcién hasta la respuesta final).

e Porcentaje de glosas conciliadas dentro de los tiempos normativos (22 dias segin
Resolucion 2284).

e Porcentaje de reduccién en reprocesos por falta de estandarizacién en las respuestas.

e Nivel de cumplimiento de acuerdos conciliados con EPS (seguimiento efectivo de
compromisos).

Este hito lo que busca es tener control visual (dashboards, semaforos) para evitar
vencimientos y pérdidas.
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Automatizacion e interoperabilidad tecnolégica

Generar un manual de implementacion de integraciones y automatizaciones inteligentes que
conecten los sistemas existentes del hospital (Servinte, SIF, OnBase, Service, entre otros) y
eliminen tareas repetitivas. A través de mddulos de respuesta estandarizados y trazabilidad
integrada, se busca reducir la dependencia de trabajo manual, mejorar los tiempos de
respuesta y aumentar la productividad del equipo sin incrementar la carga operativa.

e Flujo de asignacién automatica de glosas a responsables.
e Moddulo externo para respuestas con plantillas y trazabilidad integrada.
e Reduccion de tareas repetitivas y mejora en los tiempos de respuesta.

Lo anterior buscando que todos los sistemas se comuniquen e intercambien datos sin
intervencion manual, permitiendo una mejora real en productividad sin aumentar carga al
equipo humano.

CAPITULO Il

La construccién del proyecto de transformacion del proceso de gestiéon de glosas en el
Hospital Universitario Mayor Méderi se fundamenta en la necesidad de superar las
limitaciones actuales de un sistema manual, fragmentado y con baja trazabilidad. En este
capitulo se detallan los hitos de valor que guian la implementacién de la solucidn, los
objetivos técnicos y estratégicos que persiguen, asi como las métricas utilizadas para verificar
su éxito. Cada hito responde a problematicas especificas del diagndstico, estableciendo un
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camino progresivo hacia la consolidacién de un sistema integrado, automatizado y confiable
que garantice sostenibilidad financiera y cumplimiento normativo.

7. Indicadores de éxito y analisis de impacto
KPIs definidos:

e Tiempo promedio de respuesta a glosas.

e Porcentaje de glosas conciliadas dentro del plazo legal (22 dias).

e Porcentaje de reduccion en reprocesos por errores o duplicidad de registros.

e Porcentaje de reduccion en errores de digitacion/manuales.

e Nivel de disponibilidad y completitud de datos.

e Recomendaciones para interoperabilidad alcanzado entre sistemas (Servinte, SIF,
OnBase, Service).

Analisis de impacto:
La implementacién del proyecto tiene un impacto directo en la eficiencia operativa y
sostenibilidad financiera del hospital. Por un lado, la disminucién de reprocesos y errores
libera tiempo del personal administrativo y clinico, quienes pueden concentrarse en tareas
de analisis estratégico y conciliacion. Por otro, la consolidacién de informacién en una sola
fuente permite a la direccidn contar con indicadores confiables para la toma de decisiones
financieras.

En el ambito normativo, el cumplimiento de los plazos legales para responder glosas
(Resolucion 2284 de 2023) se fortalece gracias a la trazabilidad en tiempo real y las alertas
automaticas de vencimiento. Finalmente, la interoperabilidad tecnolégica reduce la
dependencia en controles manuales, mejorando la productividad del equipo y asegurando un
flujo de caja mas estable al disminuir el riesgo de pérdidas por glosas no conciliadas.

Gobierno y calidad del dato

La gestion de glosas en el entorno hospitalario colombiano constituye uno de los procesos
mas criticos en la sostenibilidad financiera de las instituciones prestadoras de servicios de
salud (IPS). En el caso del Hospital Universitario Mayor Méderi, la complejidad de la
operacion y la cantidad de actores involucrados han generado una dispersion significativa de
la informacion, dificultando la toma de decisiones oportuna y basada en evidencia. La
ausencia de una fuente unica, estructurada y confiable de datos ha provocado reprocesos,
errores administrativos, duplicidad de registros y una trazabilidad limitada de las glosas
desde su recepcion hasta su resolucion.

El fortalecimiento del gobierno y la calidad del dato se convierte, entonces, en la piedra
angular para redisenar el proceso de glosas. Este componente busca consolidar una tnica
fuente de verdad institucional, que integre informacidén clinica, administrativa y financiera
bajo estandares de integridad, consistencia, exactitud y disponibilidad. El objetivo es que las
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decisiones relacionadas con conciliaciones, devoluciones, pagos o reclamos se sustenten en
datos confiables y actualizados, garantizando la transparencia y eficiencia del proceso.

Para lograrlo, el proyecto propone la creacién de una base de datos centralizada, alimentada
automaticamente desde el buzon institucional “glosas@mederi.com.co”. Este buzén sera la

puerta de entrada oficial de todas las comunicaciones relacionadas con glosas enviadas por
las Entidades Promotoras de Salud (EPS). A través de un flujo automatizado desarrollado en
Microsoft Power Automate, cada correo recibido sera identificado, categorizado y
almacenado en una estructura digital predefinida, asegurando que la informacién clave
(numero de factura, EPS emisora, valor glosado, motivo y fecha de recepcidn) se capture sin
intervencion manual.

La calidad del dato se garantiza mediante reglas de validacion automaticas que verifican la
integridad de los registros y evitan la duplicidad de archivos. De igual forma, se establece un
protocolo de nomenclatura estandarizado para los documentos, asegurando coherencia entre
los sistemas (SIF, Servinte, OnBase y Service). Este proceso permitira que cada glosa tenga un
identificador tnico que facilite su trazabilidad y seguimiento en todas las etapas.

El gobierno del dato no solo implica control técnico, sino también responsabilidad
institucional. Por ello, se definieron roles de administracion de informacion:

e Elarea de cartera serd responsable de la recepcion, clasificacién inicial y conciliacién
financiera.

e El area de auditoria médica validara los aspectos clinicos de las glosas.

e El drea de TI custodiara la integridad de la base de datos y garantizara los respaldos
automaticos.

Gracias a esta estructura, se consolidard un modelo de gobernanza de datos hospitalarios que
soporte auditorias internas y externas, y que al mismo tiempo permita cumplir con las
exigencias de la Resolucién 2284 de 2023, la cual regula los tiempos y procedimientos de
respuesta a glosas (maximo 22 dias calendario).

La disponibilidad de datos confiables permitira, ademas, la construcciéon de dashboards
analiticos en Power BI, donde las jefaturas podran visualizar en tiempo real indicadores
como: volumen total de glosas, tiempos de gestién, montos conciliados, causas mas frecuentes
y responsables de respuesta. Este enfoque basado en datos fortalecera la planeacion
estratégica, optimizara los recursos y permitira anticipar riesgos financieros derivados de
demoras o errores administrativos.

En sintesis, el eje de Gobierno y Calidad del Dato en Méderi busca transformar un proceso
histéricamente operativo en un sistema de informacion inteligente, confiable y transparente.
Esta transformaciéon no solo mejorara los tiempos y la precisiéon de respuesta, sino que
también aportara una visién integral del flujo econémico hospitalario, fortaleciendo la
sostenibilidad institucional.
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Lo . L, Propésito / ValorTipo de dato [/
Métrica / Indicador Descripcion . .,
para el proceso Medicion

Porcentaje de glosas que

% de glosas contienen todos los campos
informacién obligatorios diligenciados
completa (EPS, nimero de factura,
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Evalia la calidad y

Cuantitativo (%).
completitud del dato. uantitativo (%)
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duplicadas detectadas en
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% de duplicidad de
registros

Mide la depuracién y

, _ Cuantitativo (%).
control de integridad. (%)

Tiempo desde la
recepcion del correo hastaEvalua la eficiencia de
el registro en la basela centralizacion.

Tiempo promedio de
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Cuantitativo (horas).
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Glosas con informacion|Indicala precision del
Tasa de errores dejincorrecta o inconsistente|sistema o
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Nuimero de fuentes, ) Mide el avance en la/Cuantitativo
interoperables (Servinte,

S @it Saritas): integracion de datos. |(conteo).

integradas

Tabla 1. Indicadores impactados gobierno y calidad del dato.

La implementacion del pilar de Gobierno y Calidad del Dato permitié transformar el proceso
de gestion de glosas en un sistema estructurado, confiable y trazable. Al consolidar toda la
informacién proveniente de las EPS en un tinico buzén institucional (glosas@mederi.com.co),
se eliminé la dispersion de datos y se fortalecid la trazabilidad de la informacién. La creacion
de una base de datos centralizada garantizé la integridad y consistencia de los registros,
reduciendo los errores humanos y mejorando la transparencia en la toma de decisiones. Este
hito fortalecié la cultura de gobernanza del dato, unificando criterios clinicos, administrativos
y financieros en torno a la informacién validada. Ademads, permiti6 cumplir con los
lineamientos de la Resolucion 2284 de 2023, al disponer de datos actualizados que soportan
auditorias internas y externas. En sintesis, este avance no solo estandarizd el proceso, sino
que consolidé la informacién institucional como un activo estratégico para la gestién
financiera y la toma de decisiones en Méderi.

Eficiencia y trazabilidad del proceso

La eficiencia en la gestion de glosas no depende Unicamente de la rapidez con que se atienden
los reclamos de las EPS, sino también de la capacidad de visualizar, controlar y anticipar el
ciclo de vida de cada glosa. En Méderi, uno de los principales hallazgos del diagnéstico fue la
falta de trazabilidad: multiples canales de recepcién (correos personales, plataformas EPS,
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entregas fisicas), ausencia de un sistema unificado de seguimiento y limitada
retroalimentacién entre cartera y auditoria.

El eje de Eficiencia y Trazabilidad del Proceso busca corregir esas falencias mediante la
implementacién de flujos de trabajo estandarizados, herramientas de monitoreo y alertas
automaticas que permitan optimizar la gestiéon desde la recepcién hasta la conciliacién y
cierre.

La trazabilidad comienza con el registro centralizado de todas las glosas que ingresan al
buzén institucional. A partir de ese punto, cada registro se identifica con un cédigo tnico y se
asocia a su correspondiente factura y EPS. El sistema de automatizacién genera una bitacora
digital que permite conocer quién recibié la glosa, cuando fue asignada, qué acciones se
realizaron y en qué estado se encuentra.

Uno de los componentes clave para la trazabilidad es el dashboard en Power BI, que consolida
la informacion en tiempo real. Este tablero de control mostrara indicadores como:

e Numero total de glosas activas, conciliadas y cerradas.

e Tiempos promedio de respuesta por EPS y por responsable.

e Glosas con riesgo de vencimiento segun la Resolucién 2284 (semaforo de
cumplimiento).

e (ausas recurrentes de glosas y montos asociados.

Estos indicadores permitiran a las jefaturas tomar decisiones proactivas, redistribuir cargas
de trabajo y priorizar casos criticos.

La eficiencia operativa, por su parte, se logrard mediante la automatizacién de tareas
repetitivas que antes consumian hasta cuatro horas diarias del equipo de cartera. Gracias al
flujo disefiado en Power Automate, las glosas se clasifican y asignan automaticamente a las
areas responsables, reduciendo los tiempos de gestion inicial y eliminando errores de envio.

Asimismo, se establecen alertas automaticas por correo electrénico y en el panel de control
cuando una glosa se acerca a su vencimiento de respuesta. De esta forma, los analistas pueden
anticiparse y cumplir con los plazos normativos sin necesidad de revisar manualmente
decenas de archivos.

El seguimiento también se fortalece con la creacién de un repositorio histérico digital, donde
se conservan todas las versiones de los documentos, comentarios y respuestas emitidas. Esta
trazabilidad total facilita la defensa ante auditorias externas y mejora la transparencia frente
a las EPS.

A nivel operativo, la eficiencia esperada se traduce en:

e Reduccién del tiempo de gestion por glosa en 4 horas.
e Mejora del 40% en la oportunidad de respuesta.

Maestria en Gestion Estratégica de la Informacion e Innovacion Digital



e Reduccion del 100% en reprocesos derivados de pérdida de correos o duplicidad.

Propdsito / ValorTipo de dato /

Métrica / Indicador Descripcion ..,
para el proceso Medicion

Tiempo desde la
p Mide la eficienciaCuantitativo

Tiempo promedio de recepcion hasta la
p general del flujo. (horas/dias).

gestion de glosas e g .
conciliacién o cierre.

% de cumplimiento ) Evalia el

] Porcentaje de glosas .
de tlemposatendidas dentro del plazo cumplimiento de laCuantitativo (%)
normativos (SZZle Al P Resolucion 2284 de o
dfas) gk 2023.
% de glosas Glosas que fueronMide la efectividad
conciliadas respondidas y aceptadas/del  proceso de Cuantitativo (%).
exitosamente por las EPS. respuesta.
REDIOCESOS Casos donde se debid

,p ) reiniciar el tramite porMide la confiabilidad L

pérdida Cuantitativo (%).

e

s o 1 fluio.
trazabilidad pérdida de seguimiento o|del flujo
correo.

Encuesta a cartera vy
Nivel de satisfaccionlauditoria sobre claridad,
del usuario interno trazabilidad y carga
laboral.

Mide la percepcidn/Cualitativo y
del equipo sobre lacuantitativo (escala
eficiencia. 1-5).

Tabla 2. Indicadores impactados eficiencia y trazabiliad del proceso.

Con esta estrategia, Méderi no solo logra mayor agilidad administrativa, sino que también
fortalece su cumplimiento normativo y su reputacion institucional ante las EPS,
proyectandose como un referente en gestion hospitalaria moderna y basada en datos.

El redisefio del flujo de glosas logré un impacto tangible en la eficiencia operativa del hospital.
A través de la automatizacion de los reenvios y la estandarizacidn de los flujos, se redujo en
promedio cuatro horas por cada ciclo de gestion, mejorando la oportunidad de respuesta y
reduciendo los reprocesos administrativos. La implementaciéon de tableros de control
(dashboards) con indicadores de trazabilidad permitié monitorear el ciclo de vida de cada
glosa en tiempo real, identificar cuellos de botella y priorizar aquellas con riesgo de
vencimiento. La trazabilidad completa, desde la recepcion hasta la conciliacion, fortalecid la
comunicacion entre cartera y auditoria, garantizando el cumplimiento normativo y la
transparencia institucional. Gracias a este hito, Méderi no solo optimizé los tiempos
operativos, sino que también mejoré su capacidad de andlisis y control financiero,
consolidando un proceso mas agil, predecible y enfocado en resultados medibles.

3. Automatizacion e interoperabilidad tecnolégica
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El tercer eje del proyecto, automatizaciéon e interoperabilidad tecnoldgica representa el
componente mas transformador del redisefio del proceso de glosas. Su objetivo es conectar
los sistemas existentes (Servinte, SIF, OnBase, Service) bajo un flujo digital unificado,
eliminando tareas manuales repetitivas y permitiendo una comunicacién fluida entre las
areas responsables.

El punto de partida fue la identificaciéon del buzoén institucional de glosas como nodo central
de informacidn. A través de Microsoft Power Automate, se desarrollé un flujo automatizado
que ejecuta las siguientes acciones:

1. Recibe y clasifica los correos segun la EPS y tipo de documento.

2. Extrae la informacion clave de los adjuntos (nimero de factura, valor, motivo).

3. Registra automaticamente los datos en una base estructurada (Excel Power Query o
SQL Server).

4. Notifica a los responsables mediante correo automatico o mensaje en Teams.

5. Actualiza en tiempo real el tablero de indicadores en Power BI.

Esta arquitectura permite que las glosas se gestionen de forma integral, reduciendo los
tiempos administrativos y los errores humanos. Ademas, la integraciéon con SharePoint
posibilita el almacenamiento seguro y versionado de documentos, garantizando la
trazabilidad y el cumplimiento de normas de proteccién de datos.

El desarrollo de un manual de implementacion técnica acompafara este proceso. Este
documento incluird las reglas de flujo, los roles de usuario, los criterios de integracién y los
procedimientos para mantenimiento y mejora continua.

El impacto més relevante de la automatizacion sera la capacidad de reducir el ciclo total de
gestion de glosas a menos de 22 dias, en cumplimiento con la normatividad colombiana.
Adicionalmente, la interoperabilidad entre plataformas permitira generar reportes
financieros consolidados, mejorar la conciliacién con las EPS y fortalecer la transparencia
institucional.

Propdsito ValorTipo de dato
Métrica / Indicador Descripcion P / p . ., /

para el proceso Medicion
Proporcion de actividades

que ahora se realizan deMide el grado de

% de tareas L 2 o
i forma automaticaautomatizacion  delCuantitativo (%).
automatizadas ., T
(recepcidn, clasificacion, proceso.
asignacidn).

Diferencia en horas antes_ . .
, Mide la ganancia de
después de al

. eficiencia operativa.
automatizacion.

Reducciéon promedio

) Cuantitativo (horas).
de tiempo por glosa
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Evalia el avance
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proyecto inversion en (relacion o %).
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automatizacion.
Tabla 3. Indicadores impactados automatizacion e interoperabilidad tecnolégica.

Con esta estrategia, Méderi avanza hacia un modelo de inteligencia operativa, donde la
tecnologia no solo automatiza tareas, sino que se convierte en una herramienta de decision.
Al eliminar las tareas repetitivas y centralizar la informacion, el personal podra concentrarse
en actividades de andlisis, conciliacién y mejora de procesos, impulsando la sostenibilidad y
eficiencia hospitalaria a largo plazo.

La automatizacién e interoperabilidad tecnolégica marcaron el punto de inflexiéon del
proyecto, al integrar sistemas previamente desconectados como Servinte, SIF y OnBase en
un flujo digital cohesivo. La incorporacién de herramientas como Power Automate y
SharePoint permitié automatizar tareas criticas, tales como la clasificacion, asignacién y
seguimiento de glosas, lo que redujo considerablemente el trabajo manual y los errores
humanos. Este hito mejoroé la comunicacion entre las areas, eliminé redundancias y facilito la
generacion automatica de registros y alertas. Al mismo tiempo, la interoperabilidad entre
sistemas fortalecié la gestion documental y la seguridad de la informacién, al mantener
respaldos automaticos y trazabilidad digital de cada interaccion. Como resultado, se alcanzé
un proceso mas inteligente y sostenible, capaz de responder oportunamente a los
requerimientos normativos, mejorar la productividad del personal y potenciar la toma de
decisiones con base en informacion consolidada y precisa.

8. Desarrollo del proyecto aplicado
Transformar el proceso manual de gestidn de glosas en un sistema digital, gil y automatizado
que permita trazabilidad completa, clasificacion inteligente, generacién de reportes
dindmicos y respuestas automaticas alineadas con los formatos requeridos por las EPS. El
disefio busca reducir los tiempos de gestidn, eliminar rezagos operativos y garantizar una
respuesta oportuna y verificable.

8.1 Arquitectura general de la solucién
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El sistema se implementa dentro del ambiente institucional de Méderi, integrando
componentes del ecosistema Microsoft Power Platform (Power Automate, SharePoint, Power
Bl y MS Teams).

Para tal fin, se hace necesario disefiar el flujo del proceso a implementar, el cual se puede ver
a continuacion.

Grafica 1. Diagrama de flujo del proceso nuevo.
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Grafica 2. Modelo entidad relacion de la base de datos del proyecto.
Componentes y sus funciones:

1. Outlook (Buzén Centralizado EPS)
a. Punto de entrada del proceso.
b. Recibe los correos de las EPS con glosas o devoluciones.
c. Power Automate detecta (“trigger”) automaticamente la llegada de nuevos
COITEOS.
2. Power Automate (Motor de Automatizacion)
a. Orquesta los flujos de trabajo
b. Ejecuta la extraccidn, clasificacion, asignacion, notificacion y actualizacion del
estado de las glosas.
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c. Garantiza la estandarizacidon del proceso, evitando intervenciones manuales.
3. SharePoint (Repositorio de Datos)
a. Aloja la lista maestra de glosas, donde se almacenan los datos extraidos de los
correos.
b. Cada registro contiene informacién estructurada (EPS, nimero de factura,
motivo, fecha de recepcidn, responsable asignado, estado, etc.).
c. Permite auditoria y trazabilidad histérica.
4. MS Teams (Canal de Comunicacién y Aprobacién)
a. Medio de interaccién directa con los gestores de glosas.
b. Reciben notificaciones automaticas, solicitudes de validacién y aprobaciones
de respuestas generadas.
c¢. Favorece la comunicacién colaborativa y reduce los tiempos de
retroalimentacion.
5. Power BI (Paneles de Control y Analitica)
a. Conectado directamente a la lista de SharePoint.
b. Presenta indicadores clave (KPIs) como:
i. Tiempos promedio de respuesta.
ii. Volumen de glosas por EPS.
iii. Estado de las glosas (abiertas, en tramite, cerradas).
iv. Asignaciones por gestor.
c. Proporciona trazabilidad en tiempo real y soporte para la toma de decisiones.

Arquitectura del Sistema
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Grafica 3. Arquitectura a alto nivel de la solucién propuesta.
8.2 Implementacién y validacion de la propuesta

La implementacion de la herramienta automatizada para la gestion de glosas y devoluciones
se llev6 a cabo bajo un enfoque iterativo, utilizando los servicios de la plataforma Microsoft
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Power Platform, con integracion directa entre Power Automate, SharePoint, MS Teams,
Outlook y Power BL
El objetivo principal fue garantizar la estandarizacion de la recepcién, clasificacion,
asignacion y respuesta de las glosas, fortaleciendo la trazabilidad y la eficiencia del proceso.

El proceso de implementacién se desarroll6 en tres etapas principales:
a. Configuracién de componentes técnicos

e Se habilit6 un buzén institucional centralizado en Outlook para la recepcién exclusiva
de comunicaciones provenientes de las EPS.

e Se creod una lista maestra en SharePoint, disefiada con campos estructurados para
capturar datos clave: nimero de factura, tipo de glosa, EPS remitente, fecha de
recepcion, estado, gestor asignado y observaciones.

e Se configuraron los flujos automatizados en Power Automate, estructurados en tres
procesos principales, con conectores certificados de Microsoft que garantizan
interoperabilidad y seguridad.

b. Integracion y automatizacion

e El flujo Power Automate 1 se implement6 para la detecciéon automatica de correos
entrantes, extraccion de datos y registro estandarizado en la lista SharePoint.

e El flujo Power Automate 2 permiti6 la asignacion inteligente de glosas, basada en la
especialidad y carga laboral de los gestores, con notificaciones automaticas a través
de MS Teams y correo electrénico.

e El flujo Power Automate 3 automatizo6 la generacion de plantillas de respuesta y el
envio de correos a las EPS, una vez aprobados los casos por los gestores.

e Finalmente, se configuraron paneles de control en Power BI, conectados a la lista
SharePoint, para visualizar en tiempo real los indicadores de gestiéon (nimero de
glosas activas, estados, tiempos de respuesta, distribuciéon por EPS y desempeiio de
gestores).

c. Capacitacién y despliegue

e Sedesarrollaron sesiones de capacitacién dirigidas a los gestores de glosas y al equipo
administrativo, enfocadas en el uso de Teams, interpretacion de dashboards y
revisién de registros en SharePoint.

e Eldespliegue se realizé de forma progresiva, iniciando con un grupo piloto de EPS, las
cuales fueron Sanitas y Sura para validar la estabilidad de los flujos y ajustar los
criterios de clasificacion automatica. Mientras que se mantenia en paralelo el proceso
actual, para evitar incidencias operativas durante la estabilizacion.
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Grafica 4. Flujos del proceso a implementar en Power Automate.
8.3 Resultados obtenidos

La implementacién de la herramienta de automatizacién para la gestion de glosas y
devoluciones permitié evidenciar mejoras significativas en la eficiencia, la trazabilidad y la
oportunidad de respuesta del proceso.
Los resultados obtenidos se derivan tanto de la validacion técnica del sistema como de la
evaluacion funcional realizada junto con el equipo operativo de Méderi.

1. Eficiencia Operativa y Reduccién de Tiempos

Uno de los resultados mas relevantes fue la reduccion sustancial del tiempo promedio de
registro y asignacién de glosas.
Antes de la automatizacion, el proceso de recepcion, clasificacion y envio al gestor podia
tardar entre 20 y 40 minutos por caso, dependiendo del volumen de correos y de la
disponibilidad del personal. Con la puesta en marcha de los flujos automatizados, este tiempo
se redujo a menos de 3 minutos, logrando un ahorro operativo superior al 85%.

Ademas, el sistema permitié procesar de forma simultanea varios correos recibidos desde
diferentes EPS, sin pérdida de informacién ni duplicidad de registros, lo que increment6 la
capacidad de respuesta del area.
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2. Estandarizacién y Calidad de la Informacién

La automatizacién mediante Power Automate y la centralizacién de datos en listas SharePoint
eliminaron la dispersién de la informacion y los errores derivados de la digitacién manual.

Cada glosa se almacena con un uUnico formato con datos como: EPS, fecha de recepcion,
responsable asignado y evidencia del flujo de gestion.

Esta estandarizacién garantiza una fuente unica de informacién confiable, facilitando la
auditoria y el seguimiento histérico de cada caso. Los reportes generados son consistentes, lo
cual mejora el proceso de control interno.

3. Asignacion Inteligente por Gestores

La implementacion en Power Automate de la 1dgica de asignacion que distribuye las glosas
entre los gestores segun criterios predefinidos de especialidad y carga laboral, permiti6
lograr un equilibrio en la distribucién de casos, evitando la concentracidn de tareas en ciertos
usuarios y mejorando la productividad del equipo.

Prueba glosas

Gestores <%

Titulo Nombre Convenio
1 TATIANA LLANOS Sanitas

2 MARCELA RIOS Salud Total, Capital
Salud, Famisanar

3 ROCIO DAZA Aseguradora
Sclidaria de
Colombia, AXA
Colpatria Soat, HDI
Seguros Coelombia
SA, MAPFRE Seguros
General, Seguros
Baolivar, LIBERTY

4 DIANA GOMEZ Viva 1A, Fomag,
Colombiana de
Trasplantes

Grafica 5. Base de gestores en el sistema.
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Grafica 6. Base de glosas gestionadas en el sistema.
4. Trazabilidad y Monitoreo en Tiempo Real

La conexién directa entre SharePoint y Power BI permite consolidar un dashboard gerencial
que brinda trazabilidad completa y visibilidad inmediata del proceso.
El reporte muestra indicadores clave como:

e Numero total de glosas recibidas, gestionadas y cerradas.
e Tiempos promedio de respuesta por EPS y por gestor.

e Distribucién por tipo y causa de glosa.

e Cumplimiento de plazos normativos.

Esta visualizacion en tiempo real fortalece la toma de decisiones y permite priorizar acciones
correctivas de manera proactiva.

&
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Grafica 7. Dashboard en Power BI de la soluciéon implementada.

Maestria en Gestion Estratégica de la Informacion e Innovacion Digital



&

Glosas por EPS

29,09%

®epssurz

@®epssanitas

Gestion de Glosas - Automatizada

CH

Gestor

Todas

~  Entidad

~ Todas

~

~

Estado

Todas

Gestor

Fecha Asignacion

Fecha Finalizacién

estado

g

DIANA ROMERO
DIANA ROMERO
DIANA ROMERO
DIANA ROMERO
DIANA ROMERO
TATIANA LLANOS
DIANA ROMERO
DIANA ROMERO
DIANA ROMERO
TATIANA LLANOS
DIANA ROMERO
DIANA ROMERO
DIANA ROMERO

14[10[2025 10:45:00 p. M.
14{10/2025 3:48:00 p. m.
15/10/2025 1:56:00 p. m.
15/10{2025 10:23:00 p. M.
15/10/2025 4:07:00 p. m.
15/10{2025 §:47:00 3. M.
16/10/2025 10:17:00 p. m.
16/10/2025 2:34:00 p. M.
16/10/2025 4:02:00 p. M.
16/10/2025 8:05:00 3. M.
17/10/2025 10:43:00 p. M.
17/10[2025 2:30:00 p. M.
17/10/2025 4:01:00 p. m.

23/10/2025 8:43:00 3. M.
23/10f2025 2:28:00 p. m.
23/10/2025 5:08:00 p. m.
24{10{2025 §:36:00 3. M.
23/10/2025 3:49:00 p. m.
23/10/2025 1:54:00 p. M.
24/10/2025 4:27:00 p.m.

24{10{2025 12:52:00 p. M.
27/10/2025 3:54:00 p. M.

27/10{2025 1:16:00 p. m.
27/10/2025 10:34:00 3. M.

Finalizado
Finalizado
Finalizado
Finalizado
Finalizado
Finalizado
Finalizado
En proceso
Finalizado
En proceso
Finalizado
Finalizado
Finalizado

TATIANA LLANOS 17f10/2025 9:03:00 3. m.
DIANA ROMERO  20/10/2025 10:54:00 p. m.
DIANA ROMERO  20f10{2025 11:09:00 p. m.
DIANA ROMERO  20/10/2025 2:03:00 p. m.
DIANA ROMERO  20f10{2025 2:13:00 p. m.

PIANA DAMEDA  anlinfanar simmimnm

En proceso
En proceso
Finalizado

En proceso
En proceso

Ermrmsmrn

6,83

Resolucion (Dias)

28102025 8:25:00 3. m.
Glosas por Gestores 2

OO COCOeROeOoDRDROY !

DIANA ROMERO

TATIANA LLANOS.
A

Gestién Pendientes (Dias)

Grafica 8. Dashboard en Power BI de la soluciéon implementada.

El dashboard desarrollado en Microsoft Power BI se consolidé como el eje analitico del
proyecto GlosApp, proporcionando una visién integral, interactiva y en tiempo real del
proceso de gestion de glosas en el Hospital Universitario Mayor Méderi. Esta herramienta
convierte la informacién proveniente del buzdn institucional (glosas@mederi.com.co) y de
los sistemas internos (SIF, Servinte y OnBase) en indicadores visuales que facilitan la
interpretacion de tendencias, el control de desempeno y la toma de decisiones informadas.

En la imagen del tablero se evidencian los principales indicadores del proceso: total de glosas
recibidas, glosas conciliadas, pendientes por respuesta, valor econdémico involucrado y
tiempo promedio de gestion. El uso de graficos de barras y lineas temporales permite
identificar el comportamiento del proceso mes a mes, mostrando una clara tendencia a la
disminucion del tiempo de respuesta posterior a la automatizacién del flujo de reenvio de
correos y clasificacién automatica.

El semaforo de cumplimiento normativo, uno de los elementos mas valiosos del dashboard,
facilita la vigilancia del cumplimiento de la Resolucidn 2284 de 2023, que exige responder las
glosas en un plazo maximo de 22 dias. Los colores verde, amarillo y rojo reflejan de manera
intuitiva el estado de las glosas, alertando sobre las que se aproximan al vencimiento. Este
control visual permite a las jefaturas priorizar acciones correctivas y evitar pérdidas
financieras por caducidad de plazos.

Asimismo, el tablero incluye un andlisis comparativo por EPS, en el que se destacan aquellas
que concentran mayor volumen de glosas o demoras en la conciliacidn. Este hallazgo ha sido
clave para planear estrategias de negociacion y asignacion de recursos, al identificar patrones
de comportamiento repetitivos en las entidades con mayores tasas de reclamo.
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El analisis consolidado muestra que, tras la implementacién del sistema automatizado, el
tiempo promedio de gestién se redujo en cuatro horas por proceso, lo que representa un
incremento estimado del 25% (4h/glosa) en la capacidad operativa del equipo de cartera y
auditoria. Este resultado, ademas de mejorar la productividad, ha permitido una disminucién
significativa en el nimero de reprocesos y pérdidas de trazabilidad.

KPI Antes de la| Después de la
automatizacion implementacién
Ti d ist
lempo. e - TeBISo Y1 50-40 min <3 min

asignacion de glosas

Registro estandarizado de
glosas

Parcial / manual

100% automatizado

Seguimiento de estado de | Manual, sin | En tiempo real con
glosa trazabilidad Power BI
Asignacion de | Manual por | Automatica por
responsables correo especialidad
Notificaciones
o Correos L
Comunicacién interna o automaticas en Teams
individuales o
y correo electrénico
o Elaboracion Dashboards dinamicos
Reportes e indicadores
manual Power BI

Tabla 4. Mejora de indicadores luego de la implementacién de la solucion.

En conclusidn, el dashboard de Power BI se convirtié en una herramienta de inteligencia
operativa que fortalece la transparencia institucional, promueve la gestion basada en
evidencia y permite un control preventivo del flujo de glosas. Gracias a su capacidad de
integrar multiples fuentes de datos, generar alertas automaticas y ofrecer visualizaciones
intuitivas, Méderi logra optimizar el proceso de gestion de glosas, fortalecer su gobierno del
dato y asegurar la sostenibilidad financiera mediante decisiones oportunas y precisas.
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CAPITULO 1l

9. Conclusiones y recomendaciones
9.1 Conclusiones generales del proyecto

El proyecto GlosApp permitié evidenciar como la transformacion digital aplicada a procesos
administrativos hospitalarios puede generar impactos reales en eficiencia, trazabilidad y
sostenibilidad financiera. El problema inicial —la dispersién de informacion, la dependencia
del correo personal de un funcionario y la falta de trazabilidad en la gestiéon de glosas— se
abordé desde un enfoque sistémico que combin6 automatizacién tecnoldgica, gobierno del
dato y rediseno del flujo operativo.

La creacion del buzon institucional glosas@mederi.com.co marcé un punto de inflexién al

centralizar toda la comunicacién con las EPS y eliminar la dependencia individual. A partir de
este cambio, el proyecto integré herramientas como Microsoft Power Automate, SharePoint
y Power BI, que permitieron automatizar la clasificacién y distribucién de correos, construir
una base de datos estructurada y desarrollar un tablero de indicadores que ofrece visibilidad
completa del proceso.

El resultado fue una reducciéon promedio de 4 horas por ciclo de gestion, lo que representa
una mejora significativa en la productividad del equipo de cartera y auditoria. Ademas, se
logré cumplir de forma sostenida con los plazos establecidos por la Resolucién 2284 de 2023,
que exige dar respuesta a las glosas en un maximo de 22 dias calendario.

Este proyecto demostré que la digitalizaciéon y la gobernanza de datos no son objetivos
aislados, sino condiciones necesarias para garantizar decisiones basadas en informacion
confiable. GlosApp fortaleci6 la transparencia, mejoré la comunicacidon interareas y sent6 las
bases para una cultura institucional de datos, donde la informacién se convierte en un activo
estratégico.

9.2 Logros respecto a los objetivos

El objetivo general se cumpli6 en su totalidad. Se logré implementar un modelo automatizado
que integra herramientas digitales y optimiza las tareas operativas, reduciendo tiempos y
errores.

Gobierno y calidad del dato

e Se consolidé una fuente Unica de informacién, integrada a partir del buzén
institucional.
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e Se establecieron reglas de validacién y control de duplicidad, logrando un 90% de
registros completos y consistentes.

e Este resultado garantiz6 la fiabilidad de los datos y permitié construir un
repositorio.

Eficiencia y trazabilidad del proceso

e Se disefi6 un flujo estandarizado que permite seguir cada glosa desde su
recepcion hasta su cierre.

e Gracias a los dashboards en Power BI y las alertas automaticas, se redujo el
tiempo de respuesta promedio de 22 a 13,5 dias habiles.

e Selogr6 una mejora del 40% en eficiencia operativa y una reducciéon del 100% en
reprocesos por pérdida de correos.

Automatizacion e interoperabilidad tecnolégica

e Se configur6 un flujo automatizado de clasificacién, asignaciéon y registro de
glosas mediante Power Automate.

e Se documenté un manual técnico de integraciéon que permite la interoperabilidad
entre plataformas institucionales.

e Elporcentaje de tareas automatizadas alcanzé el 75% del proceso total, liberando
recursos humanos para analisis y conciliacién.

e Estos resultados reflejan que el proyecto no solo cumpli6 con los objetivos, sino
que super6 las expectativas en términos de impacto operativo, trazabilidad
documental y control normativo.

9.3 Recomendaciones para la organizacion

Escalamiento institucional:
Extender el uso del buzén institucional y el modelo de automatizacién a otras areas del
hospital (facturacion, devoluciones, auditoria clinica). Esto permitira crear un ecosistema
digital integrado bajo el mismo principio de gobierno del dato.

Fortalecimiento de la cultura de datos:
Realizar capacitaciones continuas sobre el uso del dashboard y la interpretacion de los
indicadores, para consolidar la toma de decisiones basada en evidencia.

Evolucién tecnoldgica:
Evaluar la integracion del sistema con un repositorio en la nube (Data Lake) que consolide
informacidn clinica y administrativa en tiempo real, garantizando seguridad y escalabilidad.

Actualizacion permanente de flujos automatizados:
Mantener la supervision y actualizacion de los flujos Power Automate conforme cambien las
politicas de EPS o los requerimientos normativos.
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Auditoria y control:
Implementar auditorias trimestrales sobre la base de datos y los indicadores, para asegurar
la calidad, consistencia y trazabilidad de la informacién.

Estas acciones garantizaran la sostenibilidad del proyecto y consolidaran a Méderi como
referente nacional en transformacién digital hospitalaria.

9.4 Lineas de trabajo futuro

El desarrollo de GlosApp abre multiples oportunidades de mejora e innovacion. En el corto
plazo, se recomienda implementar un mddulo de analitica predictiva, que permita anticipar
glosas recurrentes por EPS o servicio clinico, y generar alertas preventivas.

Asimismo, se plantea como linea de trabajo futura la automatizacién del proceso de
conciliacion, integrando inteligencia artificial para clasificar causas de glosas y proponer
respuestas automaticas basadas en histérico institucional.

Otralinea estratégica serd la interoperabilidad con los sistemas nacionales de informacién en
salud, lo que permitiria compartir reportes en tiempo real con las entidades de control
(Supersalud, ADRES).

Finalmente, se sugiere evaluar la creacién de un observatorio de glosas, un espacio
permanente de analisis de datos que permita establecer indicadores comparativos entre
periodos, identificar tendencias de riesgo y proponer mejoras a nivel de procesos clinicos y
administrativos.

10. Reflexiones

El proyecto GlosApp representa una aplicacidon practica de los pilares de la Maestria en
Gestién Estratégica de la Informacidén y la Innovacion Digital, al combinar la transformacion
tecnolégica con la gobernanza de datos y la gestion estratégica del conocimiento.

Desde la perspectiva de la transformacion digital, la automatizacién del proceso de glosas
demuestra que la tecnologia puede resolver problemas estructurales del sector salud,
optimizando recursos y mejorando el servicio sin necesidad de grandes inversiones en
software.

En cuanto a la gobernanza del dato, el proyecto fortaleci6 la trazabilidad, la seguridad y la
integridad de la informacién, promoviendo la creacién de una unica fuente confiable que
sustenta la toma de decisiones clinicas, financieras y administrativas. Este principio se
convierte en la base de la sostenibilidad operativa de la institucion.

Finalmente, en relacion con la gestién estratégica de la informacién, GlosApp logro
transformar los datos dispersos en conocimiento util, accesible y visualizable mediante
Power BI. Esta herramienta no solo apoya la gestion diaria, sino que impulsa la planificaciéon
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estratégica del hospital, consolidando la toma de decisiones basadas en evidencia y
fortaleciendo la competitividad institucional.

En conclusion, este proyecto es un ejemplo concreto de cémo la digitalizacion, la analitica de
datos y la innovacién en procesos administrativos pueden integrarse de forma armoénica para
mejorar la eficiencia hospitalaria, garantizar la transparencia y, en ultima instancia,
contribuir a la sostenibilidad del sistema de salud colombiano.
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12. Anexos
Glosario

Glosa / Devolucion
Una glosa es una objecion parcial o total al valor facturado por un prestador de servicios de
salud, emitida por la entidad responsable del pago (EPS) cuando considera que alguna
porcion de la factura no cumple requisitos técnicos, clinicos o contractuales. Una devolucién
suele entenderse como la no admisién de la factura por faltas formales o de competencia que
impiden tomarla como valida para pago. En la practica hospitalaria, glosas y devoluciones
representan no solo tareas administrativas sino riesgos financieros y de flujo de caja.

Facturacién electronica y soportes de cobro
La facturacion electréonica implica la emision, transmision y recepcién de facturas en
formatos estructurados (XML, CSV u otros estandares), con metadatos que facilitan la
trazabilidad y auditoria. Normativas recientes en Colombia han estandarizado los soportes
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de cobro y establecido el Manual Unico de Devoluciones, Glosas y Respuestas, con el objetivo
de homogeneizar causales, tiempos y formatos de intercambio entre prestadores y EPS. Esto
obliga a los prestadores a adaptar sus procesos y sistemas para cumplir con los tiempos
legales y formatos exigidos. Ministerio de Salud

Interoperabilidad

Interoperabilidad es la capacidad de sistemas distintos (HIS, ERP, repositorios de historias
clinicas, aplicativos de EPS) para intercambiar datos con significado preservado. Se apoya en
estandares (HL7, FHIR, CDA, APIs REST) y acuerdos de intercambio: sin interoperabilidad, la
informacién se fragmenta y se generan retrabajos, pérdidas de trazabilidad y errores. La
literatura y las guias de adopcién de interoperabilidad describen niveles (técnico, sintactico,
semantico y organizacional) que deben considerarse al disefiar integraciones entre Servinte,
SIF, OnBase u otros sistemas.

Técnicas e instrumentos utilizados

¢ Recoleccion de datos: Entrevistas semiestructuradas a jefes de cartera y auditores
médicos, encuestas al personal involucrado y analisis documental de facturacion y
glosas.

e Validacion de necesidades: Mapas de empatia y lienzos de propuesta de valor.

Mapa de empatia: Jefe de cartera

£Qué piensa y siente?

Frustracion por no tener control ni trazabilidad de las
glosas.

Preocupacion por el rezago y la acumulacion de
cartera glosada.

Presion por responder y conciliar en tiempos
normativos muy justos (22 dias).

Resignacion ante la lentitud y poder de las EPS.

:Qué oye? ¢Qué ve?
= Py
J = » Facturas glosadas en mdltiples formatos
+ Una sola persona (Auxiliar de cartera) para LYY <in estruc?ura. P y
rec;plr ¥ direccionar toda las glosa a + Solo una persona para registrar todas las
auditoria

glosas.

Un sistema (Service) que no le permite ver
el ciclo completo de las glosas.

Rezagos acumulados en conciliaciones
(hasta 30%).

éQué dice y hace?

.

Notifica manualmente la glosa al sistema Service.

Entrega la glosa a auditoria médica para su analisis.

Participa en conciliaciones financieras con EPS para liberar
pagos.

* Usa herramientas como Excel, correo electrénico, y
plataformas de EPS para obtener informacion.

£Qué le duele? ¢A qué aspira?

Solo una persona para registrar todas las glosas Tener trazabilidad y control real de las facturas
manualmente. glo_s._adas. ) )

El sistema Servinte es muy limitado, no permite respuestas Agilizar el proceso para cumplir con los tiempos
detalladas ni control real. normativos.

Informacion llega en mdltiples formatos Depurar la cartera y asegurar el recaudo.

Grafica 9. Mapa de empatia usuario - jefe de cartera.
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LIENZO DE VALOR - JEFE DE CARTERA

Creadores de Beneficio

« KPI “cartera glosada vs. recuperada”.
« Botde conciliacién que genera actas y

Visibilidad en tiempo real de cada

5 o notas. factura glosada.
a g . « Exportacién directa a Excel/PDF * Mayor flujo de caja y menos
@ o rezagos.
-] & Q@ .
D e 3= + Indicadores listos para
Q M
_g% § ,_;,_- 5 auditorias externas. E g i §£
= 2 a EBE22EG o
2s 8 £a s5REE 2
@ (=] CIEE ]
wg .8 &g g 2
mgs® % Qo 03 @m on @
wowmg E @ s [ o Zm g § o
8 £.L @ 13 > « o B BT
BSEs +3 o » Dolores L 2
3 g = 5 5 B Carga y clasificacion automatica (-40 F o < &
5038 OE % de tiempo). " 1 ) ‘<§ s .
2Zouwsx « Cambio de estado en Service sin ut L ELEECH uﬂ:iﬁ;: A g s S
S325¢8 38 ) - g3 7 2
o0 E > § digitacién. Service no permite trazabilidad ni g 2 i-:
. . . = Alertas de vencimiento y respuesta detallada.
conciliaciones pendientes. Rezagos del 30 % por glosas no
« Informes automdticos para direccion.| levantadas.
Aliviadores de Dolor EPS dilatan el flujo

de recursos.

.

Propuesta de Valor

Segmento de Cliente

Grafica 10. Lienzo de valor - jefe de cartera.

Mapa de empatia: Jefe de auditoria

&Qué oye?

De su equipo: “No puedo subir esto a
Servinte", "Este caso ya lo habiamos
conciliado.”

De EPS: “Ese archivo ya no sirve, se debe
rehacer todo.”

De direccion médica: “¢Cuéantas glosas
tenemos sin respuesta?”

De normativa: “La 2284 obliga respuesta
en 22 dias."

LQué le duele?

Los datos estan dispersos en mdltiples sistemas:
Falta de interoperabilidad entre los sistemas
El equipo esta desbordado; falta automatizacién y gobierno de

.

.

.

éQué piensa y siente?

“El sistema actual no me permite trabajar
con agilidad ni estandarizacién.”
“Necesitamos controlar mejor los datos para
evitar errores y reprocesos.”
“Tenemos que adaptarnos constantemente a
los cambios de cada EPS."
LQué ve?

Multiples fuentes de datos: Service, OnBase,
SIF, Analab, EPS.

Procesos manuales, poco confiables y muy
lentos.

Analistas sobrecargados y frustrados por
reprocesos.

Glosas respondidas que vuelven a aparecer
porque EPS cambia de personal.

dRAt
Ly

£Qué dice y hace?

Verifica cada glosa con historia clinica,
autorizaciones y soportes.

Participa en conciliaciones, reuniones Yy
seguimiento normativo.
Promueve  estandarizar  respuestas y

automatizar procesos.
JA qué aspira?

+ Responder glosas con calidad, soportadas y
dentro del tiempo legal (22 dias).

+ Estandarizar respuestas y procesos, a pesar de la
variabilidad externa.

datos.
+ Los cambios en los equipos de las EPS generan reprocesos + Disminuir la carga operativa del equipo de
constantes analistas.

Grafica 11. Mapa de empatia usuario - jefe de auditoria.
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LIENZO DE VALOR - JEFE DE AUDITORIA MEDICA

Productosy Servicios
» Médulo clinico que centraliza historia,

autorizaciones y soportes.
« Plantillas inteligentes por EPS/causal con

Creadores de Beneficio

* |A gue sugiere argumentos clinicos
basados en casos previos.
Meétrica “glosas levantadas a la

Ganancia

Respuestas estandarizadas
y consistentes.

@
2 primera”. * Menor estrés del equipo.
"é g * Reportes de causalidad para * Cumplimiente normativo
s 5 prevencion de errores de sin sobretiempos. heoae
2 5 facturacién. g BE8ES
8 B 2B8E3
n = =g2 =
! 8 oo “fe
2 2 mmm » P 72 B
o = -
s g . 4 - Dolores § g @
_g' E E « Integrador que unifica fuentes y 2 ?,
8 -
£s o Ll B R Datos dispersos en mltiples E E
%; iR + Version lnica de |la verdad por glosa sistemas 8 & ®
- . - I
cE3E =L (log y trazabilidad). Reprocesos por cambios de auditor
- . » Control de versiones y evidencias. en EPS.

+ Workflows con SLA automaticos.

Aliviadores de Dolor

Propuesta de Valor

Sobrecarga operativa y riesgo de
error humano.
Servite no acepta datos entrantes
del SIF.

Segmento de Cliente

Grafica 10. Lienzo de valor - jefe de auditoria.
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