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Resumen

Las glosas en el sistema de salud colombiano constituyen una problematica
recurrente que trasciende el ambito financiero, al generar impactos en los procesos
administrativos y en la calidad de la atencion en salud. Estas se originan principalmente por
fallas en la facturacion, en la gestion documental y en la auditoria de cuentas médicas, asi
como por debilidades en la articulacion entre las areas administrativas y asistenciales, lo
gque ocasiona reprocesos, retrasos en la prestacion de los servicios y afectaciones en la

oportunidad y continuidad de la atencién a los usuarios.

El presente trabajo corresponde a una monografia desarrollada bajo un enfoque
cualitativo, de tipo descriptivo y documental, cuyo objetivo es analizar el impacto de las
glosas en la calidad de la atencidn en salud desde la perspectiva de la auditoria y la
gerencia en salud, a partir de una revision bibliografica de literatura cientifica, normatividad
vigente y documentos técnicos a nivel nacional e internacional. Los resultados evidencian
que las glosas inciden directamente en indicadores de calidad como la oportunidad del
servicio, la continuidad de la atencién y la satisfaccién del usuario; asimismo, se identifican
estrategias orientadas al fortalecimiento de la auditoria, la estandarizacion de procesos, la
capacitacion del talento humano y la implementacién de mecanismos de mejora continua,
concluyendo que una adecuada gestion de las glosas contribuye al fortalecimiento de los

procesos administrativos y al mejoramiento de la calidad de la atencién en salud.

Palabras clave: glosas en salud; calidad de la atencion; auditoria en salud; gestién

administrativa; servicios de salud.



Abstract
Billing denials (glosas) in the Colombian health system constitute a recurrent problem
that goes beyond the financial sphere, generating significant impacts on administrative
processes and on the quality of healthcare delivery. These situations mainly arise from
failures in billing procedures, document management and medical account auditing, as well
as from weaknesses in the coordination between administrative and clinical areas. As a
result, reprocessing, delays in service provision and negative effects on the timeliness and

continuity of patient care are frequently observed.

This study corresponds to a monograph developed under a qualitative, descriptive
and documentary approach, aimed at analyzing the impact of billing denials on the quality of
healthcare from an auditing and health management perspective. A bibliographic review of
scientific literature, current regulations and technical documents at national and international
levels was conducted. The findings show that billing denials directly affect quality indicators
such as service timeliness, continuity of care and patient satisfaction. In addition, strategies
focused on strengthening auditing processes, standardizing administrative procedures,
training healthcare personnel and implementing continuous improvement mechanisms are
identified, concluding that proper management of billing denials contributes to the

strengthening of administrative processes and to the improvement of healthcare quality.

Keywords: billing denials; quality of healthcare; health auditing; administrative

management; health services.
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Introduccién
El sistema de salud colombiano enfrenta multiples desafios asociados a la
sostenibilidad financiera, la eficiencia administrativa y la garantia de una atencién oportuna
y de calidad para los usuarios. En este contexto, las glosas se han consolidado como una
problematica recurrente en la relacion entre las entidades responsables del aseguramiento y
las instituciones prestadoras de servicios de salud, generando no solo impactos
econdmicos, sino también efectos significativos sobre los procesos administrativos y la

calidad de la atencién en salud (Agudelo, 2020; et al.).

Las glosas se originan, en gran medida, por fallas en la facturacion, inconsistencias
en los soportes documentales, errores en la codificacion de los servicios, debilidades en los
procesos de auditoria y deficiencias en la articulacion entre las areas administrativas y
asistenciales (Hernandez, 2018). Estas situaciones generan reprocesos administrativos,
aumento de la carga laboral del personal de salud y retrasos en el flujo de recursos
financieros, lo que impacta directamente la capacidad operativa de las instituciones

prestadoras de servicios de salud (Campos, 2023).

Diversos estudios han evidenciado que los efectos de las glosas trascienden el
ambito financiero y repercuten de manera directa e indirecta en la calidad de la atencion en
salud. Entre los efectos directos se destacan las demoras en la autorizacion de servicios, la
interrupcién de tratamientos, la afectacion en la oportunidad de la atencién y la disminucién
de la continuidad del cuidado, especialmente en servicios de alta demanda como urgencias,
hospitalizacién y diagnéstico (Camacho, 2020). De forma indirecta, las glosas contribuyen a
la insatisfaccion de los usuarios, al deterioro de la experiencia del paciente y al aumento de
la carga administrativa del personal asistencial y administrativo, lo cual reduce el tiempo
disponible para la atencién directa y afecta la percepcion de calidad del servicio (Cadavid,

2021).



Desde el enfoque de la calidad de la atencion en salud, autores como Donabedian
(1996) han sefalado que las fallas en los procesos organizacionales y administrativos
influyen de manera determinante en los resultados en salud y en la satisfaccion de los
usuarios. En este sentido, las glosas pueden interpretarse como un indicador de
deficiencias en los procesos administrativos y de auditoria, las cuales impactan
negativamente las dimensiones de oportunidad, continuidad y calidad percibida de la

atencion (Osorio, 2002).

La poblacion objetivo afectada por esta problematica incluye, en primer lugar, a los
usuarios del sistema de salud, quienes experimentan retrasos, interrupciones en la atencion
y disminucién en la calidad del servicio. De igual manera, se ven impactados los
profesionales de la salud, el personal administrativo y los auditores de cuentas médicas,
quienes enfrentan sobrecarga laboral, reprocesos y presiones asociadas al cumplimiento
normativo y financiero. Asimismo, las instituciones prestadoras de servicios de salud
resultan afectadas en su sostenibilidad financiera, capacidad operativa y cumplimiento de

los estandares de calidad exigidos por el sistema de salud (Quintana et al., 2016).

En este contexto, el presente trabajo se desarrolla como una monografia de enfoque
cualitativo, de tipo descriptivo y documental, cuyo propédsito es analizar el impacto de las
glosas en la calidad de la atencion en salud desde la perspectiva de la auditoria y la
gerencia en salud. A través de una revision bibliografica de estudios nacionales e
internacionales, normatividad vigente y documentos técnicos, se busca identificar los
principales efectos de las glosas sobre la calidad de la atencion y analizar estrategias
orientadas a su gestion y reduccion, contribuyendo al fortalecimiento de los procesos

administrativos y al mejoramiento de la calidad en la prestacion de los servicios de salud.
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Linea a de Investigacion
El presente trabajo se enmarca dentro de la macro linea de investigacion Tecnologia
e innovacion en salud, la cual promueve el analisis de los procesos administrativos,
organizacionales y de gestion que inciden en la eficiencia, sostenibilidad y calidad del
sistema de salud. Desde esta perspectiva, el estudio aborda las glosas como un fendmeno
administrativo que requiere el fortalecimiento de la auditoria, la estandarizacion de procesos
y la implementacion de estrategias de mejora continua, con el fin de optimizar la gestién

institucional y la calidad en la prestacion de los servicios de salud.

De igual manera, la investigacion se articula con la linea de investigacién Desarrollo
educativo y econémico en salud, en tanto el analisis de las glosas permite identificar
impactos econémicos y financieros que afectan el desempefio de las instituciones
prestadoras de servicios de salud, asi como la necesidad de fortalecer las competencias del
talento humano involucrado en los procesos de facturacion, auditoria y gestion
administrativa. Este enfoque contribuye al desarrollo organizacional y al uso eficiente de los

recursos del sistema de salud.

Asimismo, el trabajo se adscribe a la sublinea de Gerencia, auditoria y calidad en la
prestacion de servicios de salud, dado que analiza el impacto de las glosas desde una
perspectiva gerencial y de auditoria, evaluando sus efectos sobre la calidad de la atencion y
proponiendo acciones orientadas al fortalecimiento de los procesos administrativos, la
reduccion de reprocesos y el mejoramiento continuo de la prestacion de los servicios, en

concordancia con la normatividad vigente y los lineamientos institucionales.
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Planteamiento del Problema
En el sistema de salud colombiano, las glosas se han consolidado como una
problematica recurrente que afecta la gestién administrativa y la sostenibilidad financiera de
las instituciones prestadoras de servicios de salud. Aunque su finalidad es verificar la
pertinencia y legalidad de los servicios facturados, su alta frecuencia evidencia debilidades
persistentes en los procesos de facturacién, auditoria y gestién documental, asi como

falencias en la articulacion entre las areas administrativas y asistenciales (Agudelo, 2020).

Entre las causas directas de las glosas se identifican errores en la codificacion,
inconsistencias en los soportes clinicos y administrativos, incumplimiento de requisitos
normativos y deficiencias en los procesos de auditoria de cuentas médicas (Espitia, 2015).
De manera indirecta, estas fallas se relacionan con factores como la insuficiente
capacitacion del talento humano, la sobrecarga laboral, la falta de estandarizacion de los
procesos y la limitada implementacion de herramientas tecnoldgicas que faciliten el control y

la gestidn de la informacion (Campos, 2023).

Los efectos directos de las glosas se reflejan en el retraso del flujo de recursos
financieros hacia las instituciones, lo que limita su capacidad operativa y genera reprocesos
administrativos que incrementan la carga laboral del personal (Sanchez et al., 2023). De
manera indirecta, esta situaciéon impacta la calidad de la atencién en salud, manifestandose
en demoras en la prestacion de los servicios, interrupciones en tratamientos y afectaciones

en la oportunidad y continuidad de la atencion a los usuarios (Camacho, 2020).

Desde la perspectiva de la auditoria y la gerencia en salud, las glosas pueden
interpretarse como un indicador de deficiencias en los procesos administrativos y de control,
que requieren un analisis integral orientado a la mejora continua. En este contexto, resulta
necesario analizar, a partir de una revision bibliografica, el impacto de las glosas en la
calidad de la atencion en salud, identificando sus principales causas y efectos, asi como las

estrategias propuestas en la literatura para su gestién y reduccion, con el fin de contribuir al
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fortalecimiento de la auditoria y a la mejora de la calidad en la prestacién de los servicios de

salud (Donabedian, 1996).
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Justificaciéon

La presente monografia se justifica desde el ambito académico y gerencial, dado
que las glosas constituyen una problematica recurrente en el sistema de salud colombiano,
ampliamente documentada en la literatura, cuyos efectos trascienden lo financiero e
impactan de manera significativa la gestion administrativa y la calidad de la atenciéon en
salud. Diversos estudios evidencian que las glosas se originan por fallas en la facturacion, la
auditoria de cuentas médicas y la gestién documental, asi como por debilidades en la
articulacién entre las areas administrativas y asistenciales, generando reprocesos, retrasos

y afectaciones en la oportunidad y continuidad de los servicios de salud (Agudelo, 2020).

Desde la perspectiva de la auditoria y la gerencia en salud, el analisis del impacto de
las glosas resulta pertinente en la medida en que estas afectan la sostenibilidad financiera
de las instituciones prestadoras de servicios de salud y repercuten en indicadores de
calidad como la oportunidad del servicio, la continuidad de la atencién y la satisfaccion del
usuario. El estado del arte senala que una gestion inadecuada de las glosas incrementa la
carga administrativa del personal y deteriora la experiencia del paciente, mientras que el
fortalecimiento de los procesos de auditoria, la estandarizacion de procedimientos y la
capacitacion del talento humano se constituyen en estrategias clave para su reduccién y
para el mejoramiento continuo de la calidad en la prestacion de los servicios de salud

(Camacho, 2020).
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Objetivos

Objetivo General

Analizar el impacto de las glosas en la calidad de la atencién en salud, desde la
perspectiva de la auditoria y la gerencia en salud, a partir de una revision bibliografica de la
literatura cientifica, normativa y técnica, con el fin de identificar sus principales causas y
efectos, y aportar elementos de analisis que contribuyan al fortalecimiento de la gestién

administrativa y al mejoramiento de la calidad en la prestacion de los servicios de salud.

Objetivos Especificos

Identificar, a partir de la revisién de la literatura cientifica, normativa y técnica, las
principales causas directas e indirectas asociadas a la generacion de glosas en el sistema
de salud.

Analizar los efectos directos e indirectos de las glosas sobre la calidad de la atencién
en salud, considerando aspectos como la oportunidad del servicio, la continuidad de la
atencion y la satisfaccion del usuario, desde el enfoque de la auditoria y la gerencia en
salud.

Describir las estrategias de gestion y auditoria propuestas en el estado del arte para
la reduccion de glosas, orientadas al fortalecimiento de los procesos administrativos y al

mejoramiento continuo de la calidad en la prestacioén de los servicios de salud.
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Marco Teorico

El andlisis de las glosas en el sistema de salud colombiano requiere un abordaje
tedrico que permita comprender su naturaleza, sus causas y sus implicaciones sobre la
gestion administrativa y la calidad de la atencién en salud. Desde la literatura especializada,
las glosas se definen como objeciones realizadas a las cuentas presentadas por los
prestadores de servicios de salud, derivadas de inconsistencias administrativas, técnicas o
normativas en los procesos de facturacion y auditoria de cuentas médicas (Agudelo, 2020).
Aunque su finalidad es ejercer control sobre el gasto y garantizar la correcta utilizacion de
los recursos del sistema, su alta frecuencia evidencia debilidades estructurales en los

procesos internos de las instituciones prestadoras de servicios de salud.

Diversos estudios han identificado que las principales causas de las glosas se
relacionan con errores en la codificacion de los servicios, inconsistencias en los soportes
clinicos y administrativos, incumplimiento de requisitos normativos y deficiencias en los
procesos de auditoria concurrente y posterior (Espitia, 2015). Estas fallas suelen evidenciar
debilidades en los sistemas de control interno y en la estandarizacion de los procesos
administrativos, lo que incrementa la probabilidad de reprocesos y objeciones a la

facturacién presentada por las instituciones prestadoras de servicios de salud.

Desde una perspectiva gerencial, las glosas representan un factor critico que
impacta la sostenibilidad financiera y la capacidad operativa de las instituciones de salud.
Estudios como los de Sanchez Fernandez et al. (2023) y Campos Calderon (2023) sefialan
que el aumento en los porcentajes de glosas afecta de manera directa el flujo de caja, la
recuperacion de cartera y la disponibilidad de recursos para la prestacion de los servicios, lo
que obliga a las instituciones a destinar tiempo y talento humano a procesos de conciliacion

y respuesta, en detrimento de otras actividades estratégicas.

El impacto de las glosas no se limita al ambito financiero, sino que se extiende a la

calidad de la atencién en salud. De acuerdo con Donabedian (1996), la calidad de la
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atencion depende de la adecuada interaccion entre la estructura, los procesos y los
resultados en salud. En este sentido, las glosas pueden interpretarse como una
manifestacién de fallas en los procesos administrativos y de auditoria, las cuales repercuten
en los resultados esperados, afectando la oportunidad del servicio, la continuidad de la

atencion y la satisfaccion del usuario (Osorio, 2002; Piscoya, 2000).

La literatura evidencia que las glosas generan efectos directos sobre la prestacion
de los servicios, tales como retrasos en la autorizacién de procedimientos, interrupciones en
tratamientos y dificultades para garantizar la continuidad del cuidado, especialmente en
servicios de alta demanda como urgencias, hospitalizacion y diagndstico (Camacho, 2020).
Estos efectos impactan negativamente la experiencia del paciente y la percepcion de
calidad del servicio, elementos fundamentales para el cumplimiento de los estandares de

calidad en salud (OPS/OMS, 2019).

De manera indirecta, las glosas incrementan la carga administrativa del personal
asistencial y administrativo, reduciendo el tiempo disponible para la atencion directa al
usuario y generando desgaste laboral, lo que puede incidir en el desempefio organizacional
y en la calidad percibida del servicio (Garcia y Arteaga, 2020). Esta sobrecarga
administrativa refuerza la necesidad de fortalecer los procesos de auditoria preventiva y la

articulacién entre las areas clinicas y administrativas.

Desde el enfoque de la auditoria en salud, autores como Quintana, Salgado y Torres
(2016) destacan que la gestion adecuada de las glosas debe orientarse hacia la prevencion,
mediante la implementacion de auditorias concurrentes, la capacitacion continua del talento
humano y la estandarizacion de los procesos de facturacién y auditoria de cuentas médicas.
Estas estrategias permiten no solo reducir el volumen de glosas, sino también mejorar la

eficiencia administrativa y la calidad en la prestacion de los servicios de salud.

En el contexto internacional, estudios como los de Lynch (2017), sefiala que los

errores administrativos y las objeciones a la facturacion afectan el acceso a los servicios, la
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continuidad de la atencién y la experiencia del paciente, lo que evidencia que esta
problematica no es exclusiva del sistema de salud colombiano. Estos hallazgos refuerzan la
necesidad de abordar las glosas desde una perspectiva integral que articule la auditoria, la

gestion administrativa y la calidad de la atencién.

En sintesis, el marco tedrico permite comprender que las glosas constituyen un
fendmeno complejo, asociado a multiples causas administrativas, técnicas y
organizacionales, cuyos efectos impactan tanto la sostenibilidad financiera de las
instituciones como la calidad de la atencién en salud. El abordaje de esta problematica
desde la auditoria y la gerencia en salud resulta fundamental para fortalecer los procesos
internos, optimizar el uso de los recursos y contribuir al mejoramiento continuo de la calidad

en la prestacion de los servicios de salud.
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Marco Conceptual
El presente trabajo aborda el analisis del impacto de las glosas en la calidad de la
atencion en salud desde una perspectiva de auditoria y gerencia, por lo cual es necesario
precisar los conceptos fundamentales que orientan el desarrollo de la monografia y

delimitan su alcance conceptual.

Las glosas se definen como las objeciones realizadas a las cuentas presentadas por
las instituciones prestadoras de servicios de salud, derivadas de inconsistencias
administrativas, técnicas o normativas en los procesos de facturacion y auditoria de cuentas
médicas. En el sistema de salud colombiano, las glosas constituyen un mecanismo de
control del gasto; sin embargo, su recurrencia evidencia debilidades en los procesos

internos de las instituciones y en la gestion administrativa de los servicios de salud.

La auditoria en salud corresponde a un proceso sistematico de evaluacion y control
orientado a verificar la pertinencia, oportunidad, calidad y legalidad de los servicios
prestados, asi como el uso adecuado de los recursos del sistema de salud. La auditoria de
cuentas médicas, en particular, cumple un papel fundamental en la prevencion y gestion de
glosas, al permitir identificar errores, inconsistencias y oportunidades de mejora en los

procesos de facturacién y control.

La calidad de la atencion en salud se entiende como el grado en que los servicios
prestados cumplen con los estandares establecidos, satisfacen las necesidades de los
usuarios y contribuyen a la mejora de los resultados en salud. Este concepto incluye
dimensiones como la oportunidad de la atencién, la continuidad del servicio y la satisfaccién
del usuario, las cuales pueden verse afectadas por deficiencias administrativas y financieras

asociadas a una inadecuada gestion de las glosas.

La gestion administrativa en salud hace referencia al conjunto de procesos de
planificacion, organizacion, direccion y control que permiten el uso eficiente de los recursos

humanos, financieros y tecnolégicos dentro de las instituciones prestadoras de servicios de
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salud. Una gestién administrativa eficiente contribuye a fortalecer los procesos de
facturacién, auditoria y control, reduciendo la ocurrencia de glosas y sus efectos sobre la

calidad de la atencion.

La oportunidad de la atencion se relaciona con la prestacion de los servicios de
salud en los tiempos adecuados, evitando retrasos que puedan afectar la condicion clinica
del usuario. Las glosas pueden generar demoras en autorizaciones y pagos, lo que incide

negativamente en esta dimension de la calidad.

La continuidad de la atencién se define como la capacidad del sistema de salud para
garantizar una atencion integral y sin interrupciones a lo largo del proceso asistencial. Las
barreras administrativas derivadas de las glosas pueden afectar esta continuidad,
especialmente en pacientes que requieren tratamientos prolongados o servicios de alta

complejidad.

La satisfaccién del usuario corresponde a la percepcion que tienen los pacientes
frente a la atencién recibida, considerando aspectos administrativos y asistenciales como el
trato, la oportunidad, la resolucion de sus necesidades y la experiencia durante la atencion.
Las fallas administrativas asociadas a las glosas influyen directamente en esta percepcion y

en la confianza del usuario en las instituciones de salud.

Finalmente, la gerencia en salud se concibe como el ejercicio estratégico de
liderazgo y toma de decisiones orientadas a garantizar la sostenibilidad financiera, la
eficiencia administrativa y la calidad en la prestacion de los servicios de salud. Desde este
enfoque, la gestion adecuada de las glosas se constituye en un elemento clave para el

fortalecimiento institucional y el mejoramiento continuo de la calidad de la atencion en salud.
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Marco Normativo
El analisis del impacto de las glosas en la calidad de la atencion en salud debe
enmarcarse dentro del conjunto de disposiciones normativas que regulan el Sistema
General de Seguridad Social en Salud en Colombia, particularmente aquellas relacionadas
con la facturacion de servicios, la auditoria de cuentas médicas, la gestion administrativa y

la garantia de la calidad en la prestacion de los servicios de salud.

La Ley 100 de 1993 establece los principios fundamentales del sistema de salud
colombiano, orientados a garantizar el acceso, la eficiencia, la universalidad y la calidad en
la prestacion de los servicios de salud. En este marco, se define la responsabilidad de los
actores del sistema en la adecuada gestidon de los recursos y en el cumplimiento de los
procesos administrativos y asistenciales que aseguren una atencién oportuna y de calidad

para los usuarios.

La Ley 1438 de 2011 fortalece el sistema de salud mediante la adopcién de
estrategias orientadas a la eficiencia administrativa, la sostenibilidad financiera y la mejora
continua de la calidad de los servicios. Esta norma resalta la importancia de los procesos de
auditoria y control como mecanismos para garantizar el uso adecuado de los recursos y la

calidad en la atencién, aspectos directamente relacionados con la gestion de glosas.

En relacion con los procesos de facturacion y glosas, la Resolucion 3047 de 2008 y
su modificacién mediante la Resolucién 416 de 2009 establecen el Manual Unico de
Glosas, Devoluciones y Respuestas, definiendo los tipos de glosas, los plazos y los
procedimientos que deben seguir las entidades responsables del pago y los prestadores de
servicios de salud. Este manual constituye el principal referente normativo para la gestion

de glosas en el sistema de salud colombiano.

De manera complementaria, la Resolucién 2284 de 2023 actualiza los lineamientos
relacionados con los soportes de cobro y el Manual Unico de Devoluciones, Glosas y

Respuestas, incorporando disposiciones orientadas a fortalecer la transparencia, la



trazabilidad de la informacién y la eficiencia en los procesos de facturacién y auditoria de
cuentas médicas, con el propésito de reducir los reprocesos administrativos y mejorar la

gestion financiera de las instituciones prestadoras de servicios de salud.

En el ambito de la calidad de la atencion, el Decreto 1011 de 2006 establece el
Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad de la Atencion en Salud, definiendo
componentes como la auditoria para el mejoramiento de la calidad, el sistema de
informacion y la acreditacién en salud. Este decreto resalta el papel de la auditoria como
herramienta fundamental para identificar fallas en los procesos y promover acciones de

mejora continua, lo cual se relaciona directamente con la prevencion y gestion de glosas.

Asimismo, la Resolucion 256 de 2016 define los indicadores para el monitoreo y
evaluacién de la calidad de la atencion en salud, incluyendo aspectos relacionados con la

oportunidad, la continuidad y la seguridad del paciente. Estos indicadores permiten
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evidenciar como las deficiencias administrativas y financieras, asociadas a una inadecuada

gestion de glosas, pueden repercutir en la calidad de los servicios prestados.

Finalmente, los lineamientos y conceptos emitidos por el Ministerio de Salud y
Proteccion Social, asi como los manuales internos de facturacion, auditoria y gestion de
glosas de las instituciones prestadoras de servicios de salud, complementan el marco
normativo y orientan la aplicacion practica de las disposiciones legales. En conjunto, este
marco normativo sustenta la importancia de una gestion adecuada de las glosas como
elemento clave para garantizar la eficiencia administrativa, la sostenibilidad financiera y la

calidad en la atenciéon en salud.
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Metodologia

El estudio corresponde a una monografia desarrollada bajo un enfoque cualitativo,
de tipo descriptivo y documental, dado que se fundamenta en la revision, analisis e
interpretacion de informacion secundaria relacionada con las glosas en el sector salud y su
impacto en la calidad de la atencién. La investigacién no contempla la recoleccion de datos
primarios ni la aplicacion de instrumentos a una poblacion especifica, sino que se apoya en
fuentes documentales previamente publicadas, o que permite un analisis critico y

comparativo de los principales hallazgos reportados en la literatura.
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Instrumentos

Para el desarrollo de la monografia se emplearon como instrumentos la revision
bibliografica y el analisis documental, a partir de la consulta de articulos cientificos, trabajos
de grado, libros especializados, normatividad vigente, manuales técnicos y documentos
institucionales relacionados con la gestion de glosas, la auditoria de cuentas médicas y la
calidad de la atencién en salud. La informacion recopilada fue organizada y sistematizada
mediante una matriz de analisis bibliografico, elaborada por los autores, que permitio
clasificar y comparar los hallazgos de acuerdo con categorias de analisis previamente

definidas.
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Fases del Estudio

El desarrollo de la monografia se realiz6 a través de un proceso secuencial que
inicié con la busqueda y seleccion de informacion pertinente y actualizada, de acuerdo con
los objetivos del estudio. Posteriormente, se llevd a cabo la organizacion y sistematizacion
de las fuentes consultadas, lo que facilitd la identificacién de categorias relacionadas con
las causas de las glosas, sus impactos financieros y administrativos, los efectos directos e
indirectos sobre la calidad de la atencidn y las estrategias propuestas para su gestion y
reduccion. Finalmente, se realizé un analisis cualitativo de la informacioén y una sintesis de
los principales hallazgos, a partir de la cual se formularon las conclusiones y

recomendaciones desde el enfoque de auditoria y gerencia en salud.
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Desarrollo de la monografia

De acuerdo con la metodologia descrita en el apartado anterior, se desarrolla la
presente monografia a partir del analisis y la discusion de la informacion obtenida en la
revision documental, con el fin de examinar el impacto de las glosas en la calidad de la

atencion en salud desde la perspectiva de la auditoria y la gerencia en salud.

Revision y Seleccion Documental

La presente monografia se desarrolla a partir de una revision documental de tipo
sistematico, orientada al analisis del impacto de las glosas en la calidad de la atencién en
salud desde la perspectiva de la auditoria y la gerencia en salud. Para ello, se realiza una
busqueda estructurada en bases de datos académicas y fuentes oficiales, tales como
SciELO, Redalyc, Dialnet, PubMed, ResearchGate, asi como en repositorios institucionales
de universidades colombianas y en documentos emitidos por el Ministerio de Salud y
Proteccion Social, la Organizacion Panamericana de la Salud y la Organizacién Mundial de

la Salud.

Como resultado del proceso de busqueda, se identifican multiples referencias
bibliograficas relacionadas con glosas, auditoria de cuentas médicas, gestion administrativa
y calidad de la atencién en salud, todas ellas citadas en el presente documento.
Posteriormente, y con base en los criterios de inclusién y exclusion definidos para el
estudio, se selecciona un conjunto de documentos que presentan mayor pertinencia

tematica, rigor académico y coherencia con los objetivos de la investigacion.

Los documentos seleccionados se organizan en categorias de analisis que incluyen:
normatividad en salud relacionada con facturacién, auditoria y glosas; estrategias de
auditoria y gestion administrativa; impacto de las glosas en la calidad de la atencion;
experiencias nacionales en instituciones prestadoras de servicios de salud; y experiencias

internacionales relevantes en gestién administrativa y calidad en salud. Esta clasificacion



26

permite estructurar el analisis de manera sistematica y garantizar la coherencia entre los

objetivos de la monografia y las fuentes revisadas.

El rango temporal de la revisién documental se establece principalmente entre los
afnos 2010 y 2025, priorizando estudios recientes y normatividad vigente. No obstante, se
incluyen fuentes teoricas y normativas clasicas anteriores a este periodo, debido a su
relevancia para la comprension de los fundamentos conceptuales de la auditoria, la gestion
administrativa y la calidad de la atencion en salud, tales como la Ley 100 de 1993 y el

modelo de calidad de Donabedian, ampliamente referenciado en la literatura especializada.

Criterios de Inclusién y Exclusién Documental

Con el fin de garantizar la rigurosidad metodoldgica y la coherencia del analisis
desarrollado en la presente monografia, se establecen criterios de inclusién y exclusion que
orientan la seleccién de los documentos revisados. Estos criterios permiten delimitar el
alcance del estudio, asegurar la pertinencia tematica de las fuentes y fortalecer la validez
del analisis documental realizado.

Dentro de los criterios de inclusién se consideran documentos académicos,
normativos y técnicos que abordan de manera directa la problematica de las glosas en el
sector salud, la auditoria de cuentas médicas, la gestidon administrativa y la calidad de la
atencion en salud. Se incluyen articulos cientificos, trabajos de grado, libros especializados,
documentos normativos, manuales técnicos y lineamientos institucionales, tanto de caracter
nacional como internacional, siempre que presenten un enfoque relacionado con auditoria,
gerencia y calidad en la prestacion de los servicios de salud.

Asimismo, se incluyen estudios que analizan las causas y efectos de las glosas
desde perspectivas administrativas, financieras y organizacionales, asi como
investigaciones que describen o proponen estrategias de auditoria, gestién administrativa y
mejora continua orientadas a la reduccion de glosas y al fortalecimiento de los procesos

institucionales. Se priorizan documentos publicados entre los afios 2010 y 2025, con el
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proposito de garantizar la actualidad y vigencia de la informacion; no obstante, se
incorporan fuentes tedricas y normativas anteriores a este periodo cuando su aporte resulta
esencial para la comprensién de los fundamentos conceptuales del sistema de salud, la
auditoria y la calidad de la atencién, tales como la Ley 100 de 1993 y el modelo de calidad
de Donabedian.

En cuanto a los criterios de exclusion, se descartan documentos que no presentan
relacién directa con la tematica de estudio o que abordan las glosas desde contextos ajenos
al sector salud o sin un enfoque claro en auditoria, gestién administrativa o calidad de la
atencion. De igual manera, se excluyen publicaciones de caracter opinativo, documentos sin
respaldo académico o técnico, fuentes duplicadas, estudios con informacion desactualizada
gue haya sido superada por normatividad vigente y trabajos que no presentan claridad
metodoldgica o sustento tedrico suficiente.

La aplicacion de estos criterios permite seleccionar un conjunto de documentos
pertinentes, confiables y coherentes con los objetivos de la monografia, lo cual facilita un
analisis sistematico y fundamentado del impacto de las glosas en la calidad de la atencion

en salud desde la perspectiva de la auditoria y la gerencia en salud.

Estrategia de Busqueda y Selecciéon de la Informacién

Para el desarrollo de la presente monografia, disefiamos una estrategia de
busqueda y seleccidn de la informacion orientada a garantizar un abordaje amplio,
sistematico y riguroso de la literatura relacionada con el impacto de las glosas en la calidad
de la atencion en salud, desde una perspectiva de auditoria y gerencia en salud. Esta
estrategia respondio a la necesidad de integrar evidencia teérica, normativa y empirica que
permitiera comprender el fendmeno de las glosas no solo como un problema financiero, sino
como un factor que incide directamente en los procesos administrativos, asistenciales y en
los resultados de calidad de los servicios de salud.

La busqueda de informacion se realizé de manera intencionada y estructurada,

priorizando fuentes académicas y cientificas reconocidas, asi como documentos



28

institucionales y normativos de caracter oficial. Para ello, se consultaron bases de datos
académicas, repositorios universitarios, revistas cientificas indexadas y bibliotecas digitales,
tanto nacionales como internacionales, que contaran con produccion académica relacionada
con glosas, auditoria de cuentas médicas, gestién administrativa, calidad de la atencioén,
oportunidad del servicio, continuidad del cuidado y experiencia del paciente.

En el contexto nacional, se priorizaron trabajos de grado, tesis, articulos cientificos e
informes institucionales desarrollados en instituciones prestadoras de servicios de salud,
hospitales universitarios, entidades territoriales y universidades colombianas, los cuales
aportaron evidencia directa sobre las causas de las glosas, su impacto financiero,
administrativo y operativo, asi como su relacion con indicadores de calidad. Estos
documentos resultaron fundamentales para comprender la realidad del sistema de salud
colombiano, caracterizado por altos volimenes de glosas, tensiones en el flujo de recursos
y desafios en la garantia de una atencién oportuna y continua.

De manera especifica, se seleccionaron estudios que incluyeran analisis
estadisticos, uso de indicadores, diagramas de Pareto, encuestas de percepcién al personal
de salud, auditores y usuarios, asi como investigaciones que abordaran la relacion entre
glosas y variables como oportunidad del servicio, continuidad de la atencién, calidad
percibida y satisfaccion del usuario. La inclusion de este tipo de estudios permitio fortalecer
el analisis critico de la literatura, al contar con evidencia empirica que respalda los efectos
de las glosas mas alla del componente administrativo.

Adicionalmente, se incorporaron documentos normativos y técnicos emitidos por el
Ministerio de Salud y Proteccion Social, tales como resoluciones, manuales y lineamientos
relacionados con la facturacion, la auditoria de cuentas médicas, la gestion de glosas y la
calidad de la atencién en salud. Estos documentos fueron esenciales para contextualizar el
analisis dentro del marco regulatorio vigente y para comprender las responsabilidades de
las instituciones y los actores del sistema en la gestion adecuada de las glosas.

Con el fin de fortalecer el marco tedrico y ampliar la comprension del fenédmeno

desde una perspectiva comparada, también se incluyeron articulos internacionales que
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abordaran errores administrativos, negacion de reclamaciones, carga administrativa y su
impacto en la calidad de la atencién, el acceso a los servicios y la experiencia del paciente.
Estos estudios permitieron establecer paralelos entre las glosas del sistema colombiano y
fendmenos similares descritos en otros sistemas de salud, evidenciando que se trata de una
problematica estructural y no exclusiva del contexto nacional.

La seleccion final de la informacion se realizd a partir de un proceso de revision
critica, en el cual analizamos la pertinencia de cada documento en relacién con los objetivos
de la monografia, la claridad metodoldgica, la solidez de los resultados y la relevancia de los
hallazgos para el andlisis del impacto de las glosas en la calidad de la atencion. Este
proceso permitié depurar la literatura inicialmente identificada y consolidar un cuerpo
documental robusto, coherente y alineado con el enfoque de auditoria y gerencia en salud.

En conjunto, la estrategia de busqueda y seleccion de la informacion nos permitio
construir una revision bibliografica amplia y profunda, sustentada en evidencia diversa y
complementaria, que facilita un analisis integral del impacto de las glosas en la calidad de la
atencion en salud y sienta las bases para la discusion de estrategias orientadas a su

adecuada gestion desde la auditoria y la gerencia en los servicios de salud.

Anadlisis e Integracion de los Hallazgos de la Literatura

A partir de la revision y seleccion de la informacion, realizamos un proceso de
analisis e integracion de los hallazgos de la literatura, con el propdsito de identificar
patrones comunes, diferencias relevantes y aportes significativos relacionados con el
impacto de las glosas en la calidad de la atencién en salud. Este analisis permitio
trascender la descripcién individual de los estudios y avanzar hacia una comprensién
integral del fendmeno, alineada con el enfoque de auditoria y gerencia en salud.

De manera consistente, la literatura revisada evidencia que las glosas constituyen un
problema estructural del sistema de salud, cuya génesis se relaciona con fallas en los
procesos administrativos, deficiencias en los registros clinicos, errores en la codificacion de

servicios y debilidades en los mecanismos de auditoria y control interno. Estos hallazgos se
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repiten en estudios desarrollados en distintos niveles de complejidad, tipos de instituciones
y contextos geogréficos, lo que refuerza la idea de que las glosas no son eventos aislados,
sino el resultado de procesos organizacionales poco articulados.

Al integrar los resultados de los estudios cuantitativos, observamos que un alto
porcentaje de las glosas se concentra en un numero reducido de causas, principalmente
asociadas a inconsistencias en la facturacion, soportes incompletos y errores
administrativos recurrentes. Este comportamiento, evidenciado a través de analisis
estadisticos y diagramas de Pareto, pone de manifiesto oportunidades claras de mejora en
la gestion de los procesos, especialmente desde una perspectiva preventiva y no
unicamente correctiva.

Desde el punto de vista financiero y administrativo, los estudios coinciden en sefalar
que las glosas generan un impacto negativo significativo sobre el flujo de cajay la
sostenibilidad de las instituciones prestadoras de servicios de salud. La acumulacién de
cuentas glosadas y los tiempos prolongados de respuesta afectan la disponibilidad de
recursos para la operacion institucional, lo cual incide de manera indirecta en la capacidad
de las instituciones para garantizar una atencién oportuna, continua y de calidad. Esta
relacion entre gestion financiera y calidad de la atencion refuerza la necesidad de abordar
las glosas como un problema gerencial estratégico.

En relacién con la calidad de la atencion, la integracion de la literatura permite
identificar que las glosas influyen de manera directa en dimensiones clave como la
oportunidad del servicio, la continuidad del cuidado y la experiencia del usuario. Diversos
estudios documentan que los retrasos en la resolucion de glosas se traducen en demoras
en autorizaciones, aplazamiento de procedimientos, interrupciones en tratamientos y
dificultades en el acceso a servicios diagndsticos y terapéuticos, especialmente en
poblaciones con enfermedades cronicas o de alto costo.

Asimismo, los estudios que incorporan encuestas de percepcion al personal de salud
y a los usuarios evidencian que las glosas generan sobrecarga administrativa, desgaste

laboral y percepcidn negativa de la calidad del servicio. Desde la perspectiva del talento
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humano, se identifican dificultades en la articulacion entre areas clinicas y administrativas,
asi como limitaciones en la capacitacién y el conocimiento normativo, lo que incrementa la
probabilidad de errores y reprocesos. Desde la perspectiva del usuario, las glosas se
asocian con experiencias negativas, pérdida de confianza en la institucion y disminucion de
la satisfaccién con la atencion recibida.

La integracion de los modelos teéricos de calidad, en particular el modelo de
estructura, proceso y resultado propuesto por Donabedian, permite interpretar las glosas
como un indicador indirecto de fallas en los procesos organizacionales. En este sentido, las
glosas reflejan deficiencias en la estructura administrativa y en los procesos de gestion,
cuyos efectos se manifiestan en resultados adversos relacionados con la calidad de la
atencion, la seguridad del paciente y la experiencia del usuario.

De manera complementaria, los estudios internacionales incluidos en la revision
refuerzan estos hallazgos, al evidenciar que los errores administrativos, la negacién de
reclamaciones y la carga burocratica afectan la calidad y el acceso a los servicios de salud
en distintos sistemas sanitarios. Esta convergencia de resultados entre la literatura nacional
e internacional permite validar la relevancia del problema y resaltar la necesidad de
fortalecer los procesos de auditoria y gerencia como estrategias fundamentales para mitigar
el impacto de las glosas.

En conjunto, el analisis e integracion de los hallazgos de la literatura nos permiten
afirmar que las glosas deben ser comprendidas como un fendbmeno multidimensional, con
implicaciones financieras, administrativas y asistenciales, cuyo manejo inadecuado
compromete la calidad de la atencion en salud. Esta comprension integral sienta las bases
para el desarrollo del siguiente apartado, orientado a profundizar en el impacto especifico
de las glosas sobre la calidad de la atencion y a identificar estrategias de gestion que

contribuyan a su reduccién desde el enfoque de auditoria y gerencia en salud.
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Las Glosas Como Eje Fundamental en la Gestion y Calidad de la Atencién en Salud

En el contexto del sistema de salud colombiano, las glosas se han consolidado como
uno de los principales problemas administrativos y financieros que enfrentan las
instituciones prestadoras de servicios de salud, con repercusiones directas e indirectas
sobre la calidad de la atencion. A partir de la revision bibliografica realizada, comprendemos
las glosas no Unicamente como observaciones o devoluciones sobre la facturacion, sino
como un reflejo de fallas estructurales en los procesos administrativos, asistenciales y de
auditoria que afectan el desempefio institucional y la experiencia del usuario.

La literatura nacional coincide en sefialar que las glosas surgen principalmente por
inconsistencias en los soportes clinicos, errores en la codificacion, incumplimiento de
requisitos normativos, deficiencias en los procesos de facturacion y debilidades en los
controles internos. Estudios desarrollados en hospitales universitarios, ESE e IPS de
distintos niveles de complejidad evidencian que estas causas se repiten de manera
sistematica, lo que permite identificar patrones comunes que trascienden el tipo de
institucion y el contexto geografico.

Desde nuestra revision, identificamos que una proporcion significativa de las glosas
corresponde a errores administrativos evitables, lo cual pone en evidencia la necesidad de
fortalecer los procesos de auditoria concurrente, la capacitacion del talento humano y la
articulacion entre las areas clinicas y administrativas. Investigaciones que aplican analisis
estadistico y diagramas de Pareto muestran que un nimero reducido de causales concentra
la mayor parte de las glosas, lo que representa una oportunidad clara para la
implementacién de estrategias de mejora focalizadas desde la gerencia en salud.

El impacto financiero de las glosas es uno de los aspectos mas ampliamente
documentados en la literatura revisada. Diversos estudios coinciden en que el alto volumen
de cuentas glosadas afecta de manera significativa el flujo de caja de las instituciones,
prolonga los tiempos de recuperacion de cartera y limita la disponibilidad de recursos para

la operacion institucional. Esta situacion genera dificultades para el pago oportuno al talento
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humano, la adquisiciéon de insumos y medicamentos, y la inversion en infraestructura y
tecnologia, elementos fundamentales para garantizar una atencion de calidad.

No obstante, nuestra revision permite evidenciar que el impacto de las glosas
trasciende el ambito financiero y se extiende a los procesos asistenciales y a la calidad de la
atencion en salud. La literatura muestra que las glosas generan reprocesos administrativos,
sobrecarga laboral y desgaste del personal, especialmente en las areas de facturacion,
auditoria y atencion al usuario. Esta sobrecarga afecta la eficiencia de los procesos y
reduce la capacidad institucional para responder de manera oportuna a las necesidades de
los pacientes.

Desde la perspectiva de la oportunidad de la atencion, los estudios analizados
evidencian que las glosas inciden en los tiempos de autorizacién y programacién de
servicios, generando demoras en la prestacion de procedimientos, examenes diagndsticos y
tratamientos. Estas demoras afectan de manera particular a los servicios de alta
complejidad y a los pacientes con patologias cronicas, para quienes la continuidad y la
oportunidad del servicio resultan determinantes en los resultados clinicos.

La continuidad de la atencion también se ve comprometida por la gestion
inadecuada de las glosas. La literatura documenta casos en los que la falta de resolucion
oportuna de glosas ha generado interrupciones en tratamientos, retrasos en controles
médicos vy dificultades en el seguimiento de los pacientes. Estas situaciones incrementan el
riesgo de eventos adversos, rehospitalizaciones y complicaciones clinicas, afectando la
seguridad del paciente y la calidad del cuidado.

En relaciéon con la experiencia y satisfaccién del usuario, los estudios que incorporan
encuestas de percepcion muestran que las glosas son percibidas como barreras
administrativas que deterioran la confianza en las instituciones de salud. Los usuarios
asocian las glosas con tramites prolongados, demoras injustificadas y falta de claridad en la
informacion, lo que impacta negativamente su percepcién de la calidad del servicio recibido.

Desde nuestra lectura critica, entendemos que la experiencia del usuario se construye a lo
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largo de todo el proceso de atencién, y no unicamente en el acto clinico, por lo que una
gestion deficiente de las glosas afecta de manera directa esta dimensién de la calidad.

Al integrar los modelos tedricos de calidad, particularmente el modelo de estructura,
proceso y resultado, interpretamos las glosas como un indicador indirecto de fallas en los
procesos organizacionales. Las glosas reflejan deficiencias en la estructura administrativa,
en los sistemas de informacion, en la capacitacién del talento humano y en los mecanismos
de control y auditoria. Estas fallas de proceso se traducen en resultados adversos
relacionados con la calidad de la atencién, la oportunidad del servicio y la satisfaccion del
usuario.

Desde el enfoque de gerencia en salud, la literatura revisada plantea la necesidad
de abordar las glosas desde una visidn estratégica y preventiva, superando el enfoque
tradicional centrado unicamente en la correccion posterior de errores. Diversos autores
proponen la implementacion de modelos de gestidn de glosas basados en la mejora
continua, el fortalecimiento de la auditoria concurrente, la estandarizacién de procesos, el
uso de indicadores y el trabajo interdisciplinario como estrategias para reducir su impacto y
mejorar la calidad de la atencion.

En sintesis, la revision de la literatura nos permite afirmar que las glosas constituyen
un fendmeno complejo y multidimensional que afecta de manera directa la sostenibilidad
financiera de las instituciones, la eficiencia de los procesos administrativos y la calidad de la
atencion en salud. Reconocer las glosas como un eje central de la gestion en salud resulta
fundamental para comprender su impacto y para proponer estrategias orientadas a su
reduccion, desde una perspectiva integral de auditoria y gerencia, aspecto que se

desarrollara en el siguiente apartado de la monografia.
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Estrategias para la Reduccion de Glosas desde la Auditoria y la Gerencia en Salud

A partir de la revision exhaustiva de la literatura cientifica, académica e institucional,
identificamos que la reduccion de las glosas en las instituciones prestadoras de servicios de
salud requiere un abordaje integral, sistematico y estratégico, liderado desde la auditoria y
la gerencia en salud. Los estudios analizados coinciden en que las glosas no deben ser
gestionadas unicamente como un problema operativo asociado a la facturacion, sino como
un indicador critico de fallas en los procesos administrativos, clinicos y de control interno,
cuyo impacto compromete tanto la sostenibilidad financiera como la calidad de la atencion
en salud (Agudelo, 2020).

Uno de los principales ejes estratégicos identificados en la literatura es el
fortalecimiento de la auditoria concurrente y preventiva. Diversos autores sefialan que la
auditoria realizada de manera oportuna durante el proceso de atencion y facturacion
permite identificar inconsistencias en los registros clinicos, errores en la codificacion,
deficiencias en los soportes y fallas en el cumplimiento normativo antes de la radicacién de
las cuentas, reduciendo de manera significativa el volumen de glosas posteriores (Espitia,
2015). Desde la gerencia en salud, esta estrategia se reconoce como una accion costo-
efectiva que disminuye reprocesos administrativos y mejora la eficiencia operativa de las
instituciones.

La estandarizacién y mejora de los procesos administrativos y asistenciales
constituye otra estrategia fundamental para la reduccién de glosas. La literatura evidencia
que muchas de las causales de glosa se repiten de manera sistematica y se concentran en
un numero limitado de errores, especialmente relacionados con inconsistencias en la
facturacion, soportes incompletos y desconocimiento de los requisitos normativos (Duarte,
2018). En este sentido, los estudios recomiendan la implementacién de protocolos claros,
flujogramas de procesos, listas de verificacién y manuales operativos que orienten al

personal asistencial y administrativo, reduciendo la variabilidad y la probabilidad de errores.
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Ofra estrategia ampliamente documentada es la capacitacién continua del talento
humano involucrado en los procesos de atencidn, facturacion y auditoria. Los estudios
revisados resaltan que el desconocimiento normativo, la alta rotacién del personal y la falta
de formacioén especifica en auditoria de cuentas médicas incrementan la probabilidad de
errores y glosas evitables (Mendoza, 2021). Desde la gerencia en salud, la capacitacion
permanente se reconoce como una inversion estratégica que fortalece las competencias del
personal, mejora la calidad de los registros clinicos y administrativos, y contribuye a una
cultura organizacional orientada a la calidad y la mejora continua.

La literatura también destaca la importancia del uso de indicadores de gestion y
herramientas de analisis para el control y seguimiento de las glosas. Diversos estudios
proponen el monitoreo sistematico de indicadores como porcentaje de glosas, causales mas
frecuentes, tiempos de respuesta, impacto financiero y tendencias histéricas, apoyados en
analisis estadisticos y diagramas de Pareto, con el fin de identificar oportunidades de
mejora y evaluar la efectividad de las estrategias implementadas (Quintana, y Torres, 2016).
Desde el enfoque gerencial, estos indicadores permiten una toma de decisiones basada en
evidencia y orientada al mejoramiento de la calidad.

Asimismo, la revision bibliogréafica resalta la necesidad de fortalecer la articulacion
entre las areas clinicas, administrativas y de auditoria como estrategia clave para la
reduccion de glosas. Los estudios coinciden en que la fragmentacion de los procesos y la
falta de comunicacion entre estas areas generan reprocesos, errores y duplicidad de
funciones que incrementan el riesgo de glosas (Gomez, 2021). La gerencia en salud cumple
un papel central en la promocién del trabajo interdisciplinario, la definiciéon de
responsabilidades claras y la integracion de los procesos orientados a la calidad de la
atencion.

Desde el componente normativo, la literatura enfatiza la importancia de la
actualizacién permanente frente a los cambios regulatorios en materia de facturacion,
auditoria y gestién de glosas. Documentos como el Manual Unico de Glosas y las

resoluciones vigentes del Ministerio de Salud y Proteccion Social establecen lineamientos
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especificos que deben ser conocidos y aplicados de manera rigurosa por las instituciones,
como parte de una estrategia preventiva que reduzca la generacion de glosas por
incumplimiento normativo (Ministerio de Salud, 2023).

Finalmente, los estudios coinciden en que la implementaciéon de modelos de mejora
continua, como el ciclo PHVA, constituye una estrategia efectiva para la reduccién sostenida
de las glosas y el fortalecimiento de la calidad de la atencion. La aplicacion de estos
modelos permite planificar acciones de mejora, ejecutar intervenciones, evaluar resultados y
ajustar los procesos de manera sistematica, integrando la auditoria y la gerencia como ejes
articuladores de la gestion institucional (Duarte, 2018).

En sintesis, la revision de la literatura permite concluir que la reduccién de las glosas
requiere un enfoque integral liderado desde la auditoria y la gerencia en salud, que articule
auditoria preventiva, estandarizacion de procesos, capacitacion del talento humano, uso de
indicadores, trabajo interdisciplinario y mejora continua. Estas estrategias no solo
contribuyen a disminuir el impacto financiero de las glosas, sino que fortalecen la calidad de
la atencion en salud, la oportunidad del servicio y la experiencia del usuario, consolidando a

las glosas como un eje estratégico de la gestion institucional.

Caracterizacion de las Glosas en las Instituciones de Salud

A partir de la revision de la literatura nacional e institucional, realizamos una
caracterizacion de las glosas en las instituciones prestadoras de servicios de salud, con el
fin de comprender su comportamiento, tipologia, causas recurrentes y areas mas afectadas.
Esta caracterizacion resulta fundamental para contextualizar el impacto de las glosas dentro
de los procesos administrativos y asistenciales, y para sustentar la discusién posterior sobre
su relacion con la auditoria, la gestion y la calidad de la atencion en salud.

La literatura revisada coincide en senalar que las glosas se presentan como
observaciones, objeciones o rechazos parciales o totales a las cuentas radicadas por los
prestadores de servicios de salud, derivadas del incumplimiento de requisitos normativos,

contractuales, administrativos o clinicos establecidos por los pagadores del sistema
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(Agudelo, 2020). En este sentido, las glosas se configuran como un mecanismo de control
que, si bien busca garantizar la correcta utilizacién de los recursos, evidencia fallas en los
procesos internos de las instituciones cuando su frecuencia es elevada.

Desde la tipologia de las glosas, los estudios analizados permiten identificar que las
mas frecuentes corresponden a glosas administrativas, glosas por soportes incompletos,
glosas por errores en la codificacion de procedimientos y diagndsticos, y glosas por
incumplimiento de requisitos normativos o contractuales. Investigaciones desarrolladas en
hospitales universitarios y ESE de diferentes niveles de complejidad muestran que las
glosas administrativas concentran un alto porcentaje del total de cuentas objetadas, lo que
evidencia debilidades en los procesos de facturacién, radicacion y verificacion de cuentas
(Anaya et al., 2019).

De manera reiterada, la literatura sefiala que las glosas por soportes clinicos
incompletos o inconsistentes constituyen una de las principales causales de devolucion de
cuentas. Estas glosas se asocian con registros clinicos incompletos, ausencia de firmas,
inconsistencias entre la historia clinica y la facturacion, y falta de documentacion que
respalde los servicios prestados. Estudios como los de Agudelo Hoyos (2020) y Espitia
Rozo (2015) evidencian que estas causales se presentan de forma recurrente,
independientemente del nivel de complejidad de la institucion, lo que pone de manifiesto la
necesidad de fortalecer la calidad del registro clinico como elemento clave de la gestién
administrativa y asistencial.

Asimismo, los errores en la codificacién de procedimientos, diagndsticos y servicios
representan una causa significativa de glosas en las instituciones de salud. La literatura
identifica fallas en la aplicacion de manuales tarifarios, uso inadecuado de cédigos,
incongruencias entre el diagndéstico registrado y el procedimiento facturado, y
desconocimiento de actualizaciones normativas como factores determinantes en la
generacion de este tipo de glosas (Duarte, s.f.). Estas situaciones reflejan deficiencias en la
capacitacion del personal y en los mecanismos de control previo a la radicaciéon de las

cuentas.
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En relacidon con los servicios mas afectados, los estudios revisados coinciden en
sefalar que las glosas se concentran principalmente en areas de alta demanda y
complejidad, como hospitalizacion, urgencias, servicios quirdrgicos y apoyo diagnéstico.
Estas areas, por su volumen de atencion y diversidad de procedimientos, presentan mayor
riesgo de errores administrativos y clinicos que derivan en glosas, especialmente cuando no
existen procesos estandarizados y controles efectivos (Espitia, 2015).

Oftro aspecto relevante identificado en la literatura es la repetitividad de las glosas
por las mismas causales. Diversos estudios que aplican analisis estadistico y diagramas de
Pareto evidencian que un numero reducido de causas explica la mayor proporcion de
glosas, lo que sugiere la presencia de fallas estructurales persistentes en los procesos
institucionales (Quintana, 2016). Esta repetitividad indica que, en muchos casos, las
acciones implementadas se centran en la correccion posterior de las cuentas, sin abordar
de manera efectiva las causas raiz del problema.

Desde la perspectiva de la gerencia en salud, la caracterizacion de las glosas
permite identificar que su alta frecuencia no solo refleja errores individuales, sino
debilidades en la gestion de procesos, en la articulacion entre areas asistenciales y
administrativas, y en los sistemas de informacion. La literatura resalta que las instituciones
con mayores niveles de glosas suelen presentar fragmentacion de los procesos, escasa
comunicacion entre areas y ausencia de indicadores que permitan el seguimiento y control
oportuno de las causales mas frecuentes (Campos, 2023).

En sintesis, la caracterizacion de las glosas a partir de la revision bibliografica
evidencia que estas se presentan de manera recurrente en las instituciones de salud,
responden a causas administrativas y clinicas evitables, se concentran en servicios de alta
complejidad y tienden a repetirse por las mismas causales. Esta caracterizacion resulta
fundamental para comprender la magnitud del problema y sustentar el analisis posterior
sobre su impacto financiero, administrativo y en la calidad de la atencion, asi como para

orientar el desarrollo de estrategias de gestion desde la auditoria y la gerencia en salud.
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Impacto Financiero y Administrativo de las Glosas

A partir de la revision de la literatura, analizamos el impacto financiero y
administrativo que generan las glosas en las instituciones prestadoras de servicios de salud,
reconociéndolas como uno de los principales factores que afectan la sostenibilidad
econdmica, la eficiencia operativa y la capacidad de gestion institucional. Los estudios
revisados coinciden en sefalar que las glosas no solo representan un inconveniente
contable, sino un problema estructural que incide de manera directa en el desempefio
financiero y en la organizacion de los procesos administrativos (Agudelo, 2020).

Desde el punto de vista financiero, la literatura evidencia que el alto volumen de
glosas afecta de manera significativa el flujo de caja de las instituciones de salud. La
retencion parcial o total de los pagos por parte de los aseguradores genera retrasos en la
entrada de recursos, prolonga los tiempos de recuperacion de cartera y limita la
disponibilidad financiera para cubrir los costos operativos de la institucion (Sanchez et al.,
2023). Esta situacion resulta especialmente critica en instituciones publicas y ESE, cuya
dependencia de los recursos del sistema es alta y cuyos margenes financieros son
limitados.

Diversos estudios documentan que la acumulacion de cuentas glosadas incrementa
el riesgo de iliquidez, dificultando el pago oportuno al talento humano, la adquisicién de
insumos médicos y medicamentos, y el cumplimiento de obligaciones con proveedores.
Campos Calderon (2023) senala que la gestion ineficiente de las glosas puede generar un
efecto en cadena que compromete la operacion institucional y restringe la inversion en
infraestructura, tecnologia y programas de mejora de la calidad.

Desde la perspectiva administrativa, la literatura revisada destaca que las glosas
generan un alto volumen de reprocesos que incrementan la carga operativa del personal de
las areas de facturacion, cartera y auditoria. La necesidad de revisar cuentas, recopilar
soportes adicionales, responder objeciones y realizar conciliaciones consume tiempo y

recursos que podrian destinarse a actividades estratégicas de mejora y control (Quintana,
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2021). Esta sobrecarga administrativa afecta la eficiencia de los procesos y contribuye al
desgaste laboral del personal involucrado.

Asimismo, los estudios evidencian que la gestion reactiva de las glosas, centrada en
la correccion posterior de errores, incrementa los costos administrativos asociados al
proceso de facturacion y cartera. Espitia (2015) sefiala que muchas instituciones no cuentan
con procesos estandarizados ni con auditoria preventiva, lo que favorece la repeticion de
errores y la persistencia de glosas por las mismas causales. Esta situacion refleja una
debilidad en la gestién administrativa y en el enfoque gerencial adoptado frente al problema.

Otro aspecto relevante identificado en la literatura es el impacto de las glosas sobre
la planificacién financiera y presupuestal de las instituciones. La incertidumbre en los
tiempos de pago y en la recuperacion de los recursos dificulta la proyeccién de ingresos, la
ejecucion presupuestal y la toma de decisiones financieras oportunas. Sanchez et al. (2023)
evidencian que las instituciones con altos niveles de glosas presentan mayores dificultades
para mantener la estabilidad financiera y garantizar la continuidad de sus operaciones.

Desde el enfoque de gerencia en salud, reconocemos que el impacto financiero y
administrativo de las glosas no puede analizarse de manera aislada, sino en relacion con la
gestion de procesos, la calidad del registro clinico, la capacitacién del talento humano y la
articulacién entre areas. La literatura coincide en que las instituciones que adoptan un
enfoque preventivo y estratégico en la gestion de glosas logran reducir el impacto
financiero, mejorar la eficiencia administrativa y fortalecer su sostenibilidad (Lépez, 2019).

En este sentido, los estudios resaltan la importancia de implementar indicadores de
gestion que permitan monitorear el comportamiento de las glosas, identificar causales
recurrentes, evaluar el impacto financiero y medir la efectividad de las acciones
implementadas. El uso de herramientas de analisis, como el seguimiento de porcentajes de
glosa, tiempos de respuesta y valores recuperados, facilita una toma de decisiones basada

en evidencia y orientada a la mejora continua (Quintana, 2016).
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Relacion entre Glosas, Auditoria y Procesos de Gestion

Las glosas se configuran como un punto de interseccion entre la auditoria y los
procesos de gestidn en las instituciones prestadoras de servicios de salud, en la medida en
que reflejan el grado de articulacion o desarticulacion entre los componentes
administrativos, asistenciales y de control interno. Mas alla de su impacto financiero
inmediato, las glosas permiten evidenciar cémo se estan gestionando los procesos
institucionales y qué tan efectivos son los mecanismos de auditoria implementados para
garantizar la calidad y la sostenibilidad de los servicios de salud.

Desde la perspectiva de la auditoria en salud, las glosas cumplen una funcién de
control orientada a verificar el cumplimiento de los requisitos normativos, contractuales y
técnicos asociados a la prestacion de los servicios. No obstante, diversos estudios advierten
que cuando la auditoria se desarrolla exclusivamente de manera retrospectiva, centrada en
la revision posterior de las cuentas, su capacidad de generar mejoras sostenidas en los
procesos es limitada, ya que se enfoca en la deteccion tardia del error y no en su
prevencion (Leuro & Oviedo, 2022). Esta modalidad de auditoria tiende a incrementar los
reprocesos administrativos y a perpetuar la recurrencia de glosas por las mismas causales.

En contraste, la literatura destaca la auditoria concurrente como una estrategia clave
para la gestion efectiva de las glosas, al permitir la identificacion temprana de
inconsistencias en los registros clinicos, errores en la codificacion y deficiencias en los
soportes durante el proceso de atencion. Estudios desarrollados en instituciones de
diferentes niveles de complejidad muestran que la implementacion de auditoria concurrente
contribuye a reducir el volumen de glosas, mejora la calidad de la informacion clinica y
administrativa, y fortalece el control interno institucional (Espitia, 2015). Desde el enfoque de
gerencia en salud, esta modalidad de auditoria se reconoce como una herramienta
estratégica que favorece la eficiencia operativa y la toma de decisiones oportunas.

La relacion entre glosas y procesos de gestion se hace evidente cuando se analizan

las causas recurrentes que dan origen a las objeciones en la facturacion. La literatura
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revisada sefiala que muchas de estas causales estan asociadas a fallas en la gestion de
procesos, tales como la ausencia de estandarizacion, la fragmentacién entre areas clinicas
y administrativas, y la falta de claridad en los roles y responsabilidades del personal
involucrado (Quintana, y Torres, 2016). Estas debilidades de gestion favorecen la repeticion
de errores y limitan la capacidad institucional para reducir de manera sostenida las glosas.

Desde una mirada gerencial, las glosas pueden ser comprendidas como un
indicador del nivel de madurez organizacional de las instituciones de salud. Aquellas
organizaciones que cuentan con procesos claramente definidos, protocolos estandarizados,
sistemas de informacién integrados y mecanismos de seguimiento mediante indicadores
presentan menores niveles de glosas y mayor capacidad de respuesta frente a las
objeciones de las cuentas Fundacion Antioquefa de Infectologia (2023). Por el contrario, las
instituciones con una gestién reactiva y fragmentada tienden a concentrar mayores
volumenes de glosas y dificultades en su resolucion.

La literatura también resalta el papel de la auditoria como insumo para la gestién
estratégica. El analisis sistematico de las glosas permite a la gerencia identificar areas
criticas, priorizar acciones de mejora, asignar recursos de manera eficiente y evaluar el
impacto de las intervenciones implementadas. Cogollo (s. f.) y Leuro y Oviedo (2022)
destacan que la auditoria de cuentas médicas, cuando se integra a los procesos de gestion,
contribuye no solo al control de costos, sino también al fortalecimiento de la calidad de la
atencion y a la mejora del desempefio institucional.

Asimismo, los estudios revisados enfatizan la importancia del uso de indicadores de
gestion como herramienta para articular la auditoria y los procesos de gestion en torno a las
glosas. Indicadores como el porcentaje de glosas, el valor glosado, las causales mas
frecuentes, los tiempos de respuesta y la tasa de recuperacién de cartera permiten
monitorear el comportamiento de las glosas y evaluar la efectividad de las estrategias
implementadas ISABU (2020). El uso sistematico de estos indicadores facilita una gestion

basada en evidencia y orientada a la mejora continua.
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En conjunto, la relacion entre glosas, auditoria y procesos de gestion evidencia que
la adecuada gestidn de las glosas depende de la capacidad institucional para integrar la
auditoria como un componente estratégico de la gestion y no como una actividad aislada.
Esta integracion resulta fundamental para reducir la recurrencia de glosas, optimizar los
procesos administrativos y fortalecer la calidad de la atencién en salud, aspectos que se
articulan directamente con los objetivos de la gerencia en salud y la sostenibilidad del

sistema.

Glosas como Indicador de Fallas en los Procesos de Calidad

Las glosas pueden ser comprendidas como un indicador indirecto, pero altamente
sensible de fallas en los procesos de calidad de las instituciones prestadoras de servicios de
salud. Mas alla de su manifestacion administrativa o financiera, las glosas reflejan
deficiencias en la estructura organizacional, en la ejecucién de los procesos y, en ultima
instancia, en los resultados asociados a la atencion en salud. Esta lectura resulta coherente
con los modelos tedricos de calidad ampliamente utilizados en el sector, en particular el
modelo de estructura, proceso y resultado propuesto por Donabedian (1996).

Desde la dimensidn de estructura, las glosas evidencian limitaciones relacionadas
con la disponibilidad y adecuacion de los recursos necesarios para garantizar procesos de
calidad. La literatura revisada sefala que deficiencias en los sistemas de informacion,
ausencia de manuales y protocolos actualizados, insuficiente capacitacion del talento
humano y debilidades en los mecanismos de control interno se asocian con una mayor
probabilidad de errores administrativos y clinicos que derivan en glosas (Osorio, 2002)
Estas fallas estructurales condicionan el desempeno de los procesos y aumentan el riesgo
de inconsistencias en la facturacion y en los soportes clinicos.

En la dimensién de proceso, las glosas se constituyen en una manifestacion directa
de fallas en la forma como se ejecutan las actividades administrativas y asistenciales. La
literatura documenta que registros clinicos incompletos, errores en la codificacién, falta de

articulacion entre areas y ausencia de auditoria concurrente son elementos recurrentes en
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instituciones con altos niveles de glosas (Espitia, 2015). Estas fallas de proceso no solo
afectan la facturacién, sino que comprometen la trazabilidad de la atencion y la continuidad
del cuidado, aspectos fundamentales de la calidad.

Desde la perspectiva de la gestion de la calidad, diversos estudios resaltan que la
repetitividad de las glosas por las mismas causales constituye una sefial clara de que los
procesos no estan siendo gestionados bajo un enfoque de mejora continua. Investigaciones
que aplican analisis estadistico y diagramas de Pareto muestran que un numero reducido
de causas explica un alto porcentaje de las glosas, lo que sugiere la persistencia de fallas
no corregidas de manera estructural (Quintana y Torres, 2016). Esta situacion pone en
evidencia una gestién centrada en la correccién posterior y no en la prevencion del error.

En la dimension de resultado, las glosas impactan de manera indirecta la calidad de
la atencion al afectar variables como la oportunidad, la continuidad y la experiencia del
usuario. La literatura revisada sefiala que las demoras en la resolucién de glosas y las
dificultades en el flujo de recursos financieros se traducen en retrasos en la prestacion de
servicios, interrupciones en tratamientos y limitaciones en la capacidad institucional para
responder a las necesidades de los pacientes (Sanchez, et al., 2023). Estos efectos inciden
negativamente en los resultados percibidos por los usuarios y en la confianza en las
instituciones de salud.

Asimismo, los estudios que analizan la percepcion del personal de salud evidencian
que las glosas generan sobrecarga administrativa, presién laboral y desgaste del talento
humano, lo cual afecta el desempefio de los procesos y la calidad del servicio prestado. La
literatura resalta que la falta de retroalimentacion y analisis sistematico de las glosas limita
el aprendizaje organizacional y perpetua practicas inadecuadas en la gestion de la calidad
(Piscoya, 2000).

Desde esta perspectiva, comprendemos las glosas como un indicador transversal
que permite evaluar el grado de alineacion entre la gestion administrativa, la auditoria y los
procesos de calidad. Su analisis sistematico ofrece informacion valiosa para identificar

brechas, priorizar acciones de mejora y fortalecer la cultura de calidad dentro de las
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instituciones de salud. La literatura coincide en que cuando las glosas se integran al sistema
de gestion de la calidad, dejan de ser un problema aislado y se convierten en una
herramienta para el mejoramiento continuo (ISABU, 2020).

En este sentido, las glosas no deben interpretarse unicamente como un indicador de
desempefio financiero, sino como una sefal de alerta sobre fallas en los procesos de
calidad que requieren intervencion gerencial. Su analisis desde el enfoque de estructura,
proceso y resultado permite comprender su impacto integral y sustenta la necesidad de
articular la auditoria, la gestion de procesos y la calidad de la atencién como ejes centrales

de la gerencia en salud.

Estrategias Reportadas en la Literatura para la Gestiéon de Glosas

La literatura especializada documenta un conjunto de estrategias orientadas a la
gestion de glosas que comparten un enfoque preventivo, sistémico y articulado con la
auditoria y la gerencia en salud. Estas estrategias se sustentan en la evidencia de que la
correccion posterior de cuentas resulta insuficiente para disminuir la recurrencia de glosas y
su impacto financiero y asistencial, por lo que se propone intervenir las causas raiz
mediante acciones organizacionales y de proceso.

Una de las estrategias mas reportadas es la implementacién de auditoria
concurrente y preventiva a lo largo del proceso asistencial y administrativo. Diversos
estudios muestran que la auditoria realizada durante la atencion y antes de la radicacién de
cuentas permite identificar inconsistencias en los registros clinicos, errores de codificacion y
deficiencias en los soportes, reduciendo de manera significativa la probabilidad de glosas
posteriores (Espitia, 2015). Esta estrategia es descrita como un componente clave para
mejorar la calidad de la informacion, disminuir reprocesos y optimizar el uso de recursos
administrativos.

La estandarizacion de procesos constituye otra estrategia ampliamente
documentada. La literatura sefiala que la definicion de protocolos, flujogramas, listas de

verificacién y manuales operativos para la atencion, el registro clinico, la facturacion y la
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radicacion de cuentas contribuye a reducir la variabilidad y los errores recurrentes
asociados a glosas (Duarte, 2018). En este sentido, los estudios resaltan que la
estandarizacion facilita la articulacion entre areas asistenciales y administrativas y fortalece
el control interno institucional.

La capacitacion continua del talento humano es identificada de manera consistente
como una estrategia fundamental para la gestion de glosas. Investigaciones desarrolladas
en diferentes contextos institucionales evidencian que el desconocimiento normativo, la falta
de formacién en auditoria de cuentas médicas y la alta rotacion del personal incrementan la
frecuencia de errores evitables (Mendoza, 2021). La literatura propone programas de
capacitacion periodica dirigidos al personal asistencial y administrativo, enfocados en
registros clinicos de calidad, codificacion, requisitos normativos y procedimientos de
facturacion.

Ofra estrategia reportada es el uso sistematico de indicadores de gestién y
herramientas de analisis, orientadas al seguimiento y control de las glosas. Los estudios
revisados describen la implementacion de indicadores como porcentaje de glosas, valor
glosado, causales mas frecuentes, tiempos de respuesta y tasa de recuperacion de cartera,
apoyados en analisis estadisticos y diagramas de Pareto, para priorizar acciones de mejora
y evaluar la efectividad de las intervenciones (Quintana, y Torres, 2016). Esta estrategia
fortalece la toma de decisiones basada en evidencia y permite una gestién mas proactiva
del problema.

La literatura también resalta la articulacion interdisciplinaria como una estrategia
clave para la gestion de glosas. Estudios institucionales y académicos evidencian que la
coordinacion entre areas clinicas, administrativas, de auditoria y de calidad reduce la
fragmentacion de los procesos y mejora la comunicacion interna, disminuyendo la repeticion
de errores (Gomez, 2021). Esta articulacion es descrita como un factor critico para integrar
la gestion de glosas al sistema de gestion de la calidad.

Desde el componente normativo, los estudios destacan la actualizacién permanente

frente a los cambios regulatorios como una estrategia preventiva para reducir glosas por
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incumplimiento de requisitos legales. La aplicacién rigurosa del Manual Unico de Glosas y
de las resoluciones vigentes en materia de facturacion y soportes de cobro es sefialada
como un elemento indispensable para garantizar la correcta gestion de las cuentas y
minimizar objeciones Ministerio de Salud y Proteccion Social (2008).

Finalmente, varios autores reportan la implementacién de modelos de mejora
continua, como el ciclo PHVA, como una estrategia efectiva para la gestion de glosas. Estos
modelos permiten planificar acciones de mejora, ejecutar intervenciones, verificar resultados
y ajustar los procesos de manera sistematica, integrando la auditoria y la gerencia como
ejes articuladores de la gestion institucional (Duarte, 2018). La literatura coincide en que
este enfoque contribuye a la reduccién sostenida de glosas y al fortalecimiento de la calidad
de la atencién.

En conjunto, las estrategias reportadas en la literatura evidencian que la gestién de
glosas requiere un enfoque integral que articule auditoria preventiva, estandarizacion de
procesos, capacitacion del talento humano, uso de indicadores, trabajo interdisciplinario y
mejora continua. Estas estrategias, documentadas en diferentes contextos institucionales,
constituyen la base conceptual para comprender como las instituciones pueden abordar de

manera sistematica el impacto de las glosas dentro de sus procesos de gestién y calidad.

Sintesis Comparativa de Enfoques y Hallazgos en la Literatura sobre Glosas

Al contrastar los diferentes enfoques y hallazgos reportados en la literatura nacional
e internacional, identificamos convergencias y diferencias relevantes en la forma como las
glosas son analizadas, interpretadas y gestionadas dentro de las instituciones de salud.
Esta sintesis comparativa permite comprender el fendmeno de las glosas desde una
perspectiva mas amplia, integrando dimensiones administrativas, financieras, asistenciales
y de calidad, y evidenciando tendencias comunes que trascienden contextos institucionales
especificos.

De manera consistente, los estudios coinciden en caracterizar las glosas como un

problema recurrente asociado principalmente a fallas en los procesos administrativos y en la
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calidad de los registros clinicos. Investigaciones desarrolladas en hospitales universitarios,
ESE e IPS de diferentes niveles de complejidad muestran que las causales mas frecuentes
de glosa se relacionan con soportes incompletos, errores en la codificaciéon y
desconocimiento o incumplimiento de los requisitos normativos (Agudelo, 2020). Esta
convergencia de hallazgos sugiere que, independientemente del tipo de institucion, las
glosas responden a problemas estructurales y de proceso similares.

En cuanto al enfoque financiero, la literatura presenta una coincidencia clara al
sefalar que las glosas impactan negativamente el flujo de caja y la recuperacion de cartera
de las instituciones de salud. Estudios como los de Sanchez et al. (2023) documentan que
el alto volumen de cuentas glosadas genera retrasos en los pagos, incrementa el riesgo de
iliquidez y limita la capacidad institucional para cumplir con sus obligaciones operativas. No
obstante, algunos estudios profundizan mas en el analisis financiero mediante el uso de
indicadores y analisis estadisticos, mientras que otros se centran en descripciones
generales del impacto econémico, evidenciando diferencias en el nivel de profundidad
metodoldgica.

Desde el enfoque administrativo y de gestion, la literatura muestra una tendencia
creciente a interpretar las glosas como un indicador de fallas en la gestidon de procesos y no
unicamente como un problema de facturacion. Diversos autores destacan que la
repetitividad de las glosas por las mismas causales refleja debilidades en la estandarizacion
de procesos, en la articulacion entre areas y en la implementacién de auditoria preventiva
(Quintana, 2016). Esta interpretacion contrasta con enfoques mas tradicionales que abordan
las glosas desde una ldgica reactiva, centrada en la correccién posterior de las cuentas.

En relacién con la calidad de la atencion, los estudios analizados coinciden en
sefnalar que las glosas tienen un impacto indirecto pero significativo sobre dimensiones
como la oportunidad, la continuidad y la experiencia del usuario. Investigaciones que
incorporan encuestas de percepcion y analisis de tiempos de atencidon evidencian que las
glosas se asocian con demoras en la prestacion de servicios, interrupciones en tratamientos

y percepciones negativas de la calidad por parte de los usuarios (Gémez & Pardo, 2021).
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Esta linea de evidencia refuerza la necesidad de integrar la gestion de glosas al sistema de
gestion de la calidad.

Al comparar la literatura nacional con los estudios internacionales revisados,
identificamos una convergencia conceptual en torno a la relacion entre errores
administrativos, carga burocratica y calidad de la atencion. Autores internacionales
describen fendmenos similares a las glosas, como la negacién de reclamaciones y los
errores de facturacion, destacando su impacto sobre el acceso a los servicios, la
experiencia del paciente y la eficiencia del sistema (Kash et al., 2014). Estas similitudes
permiten contextualizar las glosas del sistema colombiano dentro de problematicas
estructurales comunes a otros sistemas de salud.

En términos de estrategias de gestion, la literatura muestra coincidencias en la
efectividad de enfoques preventivos basados en auditoria concurrente, estandarizacion de
procesos, capacitacion del talento humano y uso de indicadores. Sin embargo, se observan
diferencias en el grado de implementacion y en los resultados reportados, lo que sugiere
que la efectividad de estas estrategias depende del contexto institucional, del liderazgo
gerencial y del nivel de madurez organizacional (Duarte, 2018).

En conjunto, la sintesis comparativa de la literatura permite identificar que las glosas
son abordadas desde multiples enfoques que convergen en reconocer su impacto
transversal sobre la gestion y la calidad de la atencién en salud. Las diferencias entre los
estudios se relacionan principalmente con el alcance metodoldgico, el nivel de andlisis y el
contexto institucional, mientras que las similitudes refuerzan la comprensién de las glosas
como un fendmeno estructural que requiere abordajes integrales desde la auditoria y la

gerencia en salud.

Tendencias y Vacios ldentificados en la Literatura Sobre la Gestién de Glosas

El analisis critico de la literatura revisada permite identificar tendencias claras en la
forma como las glosas han sido abordadas en el ambito académico e institucional, asi como

vacios relevantes que evidencian la necesidad de continuar profundizando en su estudio
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desde una perspectiva integral de auditoria, gerencia y calidad en salud. Esta identificacion
de tendencias y vacios resulta fundamental para contextualizar el alcance de la presente
monografia y para comprender las limitaciones del conocimiento disponible.

Una de las principales tendencias identificadas es el predominio de estudios
orientados al analisis financiero y administrativo de las glosas. La mayoria de las
investigaciones revisadas se enfocan en caracterizar las causales mas frecuentes,
cuantificar el impacto econdémico, analizar el flujo de caja y evaluar los tiempos de
recuperacion de cartera en las instituciones prestadoras de servicios de salud (Agudelo,
2020). Si bien estos estudios aportan informacion valiosa sobre la magnitud del problema,
tienden a limitar el analisis a la dimension financiera, sin profundizar de manera suficiente
en las implicaciones sobre la calidad de la atencion y los resultados asistenciales.

Oftra tendencia relevante es el énfasis en enfoques correctivos y retrospectivos para
la gestion de glosas. La literatura muestra que muchas instituciones continian abordando
las glosas desde una légica reactiva, centrada en la respuesta a las objeciones y la
conciliacion de cuentas, mas que en la prevencion del error y la mejora de los procesos
(Espitia, 2015). Aunque algunos estudios documentan avances en la implementacién de
auditoria concurrente y modelos preventivos, estos enfoques aun no se encuentran
ampliamente consolidados en la practica institucional.

En relacién con la calidad de la atencion, identificamos una tendencia emergente
hacia la integracion de las glosas como un indicador indirecto de fallas en los procesos de
calidad. Algunos estudios comienzan a relacionar las glosas con dimensiones como la
oportunidad, la continuidad del cuidado y la experiencia del usuario, utilizando encuestas de
percepcion y analisis de tiempos de atencion (Gémez, 2021). Sin embargo, esta linea de
analisis aun es incipiente y se encuentra menos desarrollada en comparacion con los
estudios de caracter financiero.

Entre los vacios identificados en la literatura, se destaca la limitada articulacion entre
los enfoques de auditoria, gerencia y calidad en un mismo analisis. Muchos estudios

abordan las glosas desde una sola perspectiva, ya sea administrativa, financiera o
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normativa, sin integrar de manera sistematica los impactos sobre la calidad de la atencion y
la experiencia del usuario. Este vacio dificulta la comprensién del fendmeno de las glosas
como un problema transversal que afecta multiples dimensiones del desempenio
institucional (Quintana, 2016).

Otro vacio relevante corresponde a la escasez de estudios que evaluen el impacto
de las estrategias de gestién de glosas en el mediano y largo plazo. La mayoria de las
investigaciones revisadas se centran en diagnosticos situacionales o en la descripcion de
planes de mejoramiento, sin realizar seguimientos que permitan evaluar la sostenibilidad de
las intervenciones implementadas y su efecto real sobre la reduccién de glosas y la mejora
de la calidad (Duarte, 2018). Esta limitacion restringe la posibilidad de identificar practicas
efectivas replicables en diferentes contextos institucionales.

Asimismo, se evidencia un vacio en la incorporacion sistematica de la percepcion del
talento humano y de los usuarios dentro de los estudios sobre glosas. Aunque algunos
trabajos incluyen encuestas y entrevistas, estos enfoques no son predominantes, a pesar de
que la literatura reconoce la sobrecarga administrativa y la experiencia del usuario como
elementos clave en la gestion de la calidad (Murillo, 2019). La ausencia de estas
perspectivas limita el analisis integral del impacto de las glosas en la atencién en salud.

Finalmente, la revisiéon pone de manifiesto la necesidad de fortalecer la produccién
académica que articule las glosas con los modelos tedricos de calidad y gestion,
particularmente desde el enfoque de estructura, proceso y resultado. Aunque algunos
estudios utilizan estos modelos como marco de referencia, su aplicacion no es sistematica
ni homogénea, lo que representa un vacio conceptual que puede ser abordado mediante
andlisis integradores desde la gerencia en salud (Donabedian, 1996).

En conjunto, las tendencias y vacios identificados en la literatura evidencian que, si
bien existe un cuerpo importante de conocimiento sobre las glosas, aun persisten
limitaciones en la integracion de enfoques, en la profundidad del analisis de la calidad de la

atencion y en la evaluacion de estrategias de gestion. Este panorama justifica la pertinencia
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de la presente monografia como un ejercicio de sintesis critica que articula la gestion de

glosas con la auditoria, la gerencia y la calidad en la atencion en salud.

Implicaciones Gerenciales de la Gestidon de Glosas en las Instituciones de Salud

La gestion de las glosas tiene implicaciones directas y significativas para la gerencia
de las instituciones prestadoras de servicios de salud, en la medida en que condiciona la
toma de decisiones estratégicas, la asignacién de recursos, la organizacién de los procesos
y el desempefio institucional. Desde el enfoque de gerencia en salud, las glosas no pueden
ser entendidas Unicamente como un resultado operativo del proceso de facturacién, sino
como un fenédmeno que refleja la efectividad o inefectividad de la gestién administrativa,
clinica y financiera de la organizacion.

Una de las principales implicaciones gerenciales identificadas en la literatura es la
necesidad de asumir la gestién de las glosas como un proceso transversal y no como una
funcién aislada de las areas de facturacion o cartera. Diversos estudios evidencian que
cuando la gestion de glosas se delega exclusivamente a estas areas, sin el liderazgo y la
articulacion de la gerencia, se incrementa la fragmentacion de los procesos y se limita la
capacidad institucional para intervenir las causas estructurales del problema (Quintana,
2016). En este sentido, la gerencia cumple un papel central en la integracién de las areas
asistenciales, administrativas, de auditoria y de calidad.

Desde la planeacién estratégica, la literatura sefala que los altos niveles de glosas
afectan la previsibilidad financiera de las instituciones, dificultando la proyeccion de ingresos
y la ejecucion presupuestal. Sanchez, (2023) y Campos (2023) documentan que la
incertidumbre en los tiempos de pago y en la recuperacion de cartera obliga a las
instituciones a adoptar decisiones financieras de corto plazo, en ocasiones restrictivas, que
pueden afectar la inversién en talento humano, infraestructura y programas de mejora de la
calidad. Esta situacion evidencia que la gestion de glosas incide directamente en la

sostenibilidad institucional y en la capacidad de crecimiento organizacional.
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Oftra implicacién gerencial relevante se relaciona con la gestién del talento humano.
La literatura revisada muestra que las glosas generan sobrecarga administrativa, aumento
del reproceso y desgaste del personal involucrado en los procesos de atencion, facturacion
y auditoria (Espitia, 2015). Desde la gerencia en salud, esta situacion exige la
implementacién de estrategias de capacitacion, redistribucion de cargas laborales y
fortalecimiento de competencias, orientadas no solo a reducir errores, sino también a
mejorar el clima organizacional y la eficiencia de los equipos de trabajo.

La gestion de la informacion y de los sistemas de informacion constituye otra
implicacion clave para la gerencia. Los estudios analizados resaltan que las deficiencias en
los sistemas de registro clinico y administrativo, asi como la falta de interoperabilidad entre
plataformas, incrementan la probabilidad de errores que derivan en glosas (Agudelo, 2020).
En este contexto, la gerencia enfrenta el reto de invertir en tecnologias de informacion,
estandarizar formatos y garantizar la calidad de los datos como insumos fundamentales
para la toma de decisiones y la gestién de la calidad.

Desde el enfoque de control y evaluacién, la literatura destaca la importancia de que
la gerencia incorpore indicadores de glosas dentro del sistema de gestion institucional. El
seguimiento sistematico de indicadores como porcentaje de glosas, valor glosado, causales
recurrentes y tiempos de respuesta permite a la gerencia monitorear el desemperio de los
procesos, identificar desviaciones y evaluar el impacto de las acciones implementadas
ISABU (2020). Esta practica fortalece la gestion basada en evidencia y favorece una cultura
organizacional orientada al mejoramiento continuo.

Asimismo, los estudios sefalan que la gestidon de las glosas tiene implicaciones
directas sobre la relacion de la institucion con los aseguradores y otros actores del sistema
de salud. Una gestién inadecuada de las glosas puede deteriorar las relaciones
contractuales, generar conflictos recurrentes y afectar la reputacion institucional. Por el
contrario, una gestion articulada y oportuna, liderada desde la gerencia, contribuye a
fortalecer la confianza, mejorar los procesos de conciliacion y optimizar la relacién entre

prestadores y pagadores (De la Ossa et al., 2020).
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Desde una perspectiva de calidad, la literatura revisada evidencia que la gerencia
desempeia un papel fundamental en la integracion de la gestién de glosas al sistema de
gestion de la calidad. Cuando las glosas se analizan como indicadores de fallas en los
procesos y se utilizan para retroalimentar la mejora continua, la gerencia puede orientar
acciones que impacten positivamente la oportunidad, la continuidad y la experiencia del
usuario (Osorio, 2002). Esta integracién refuerza el enfoque de calidad como eje estratégico

de la gestidn institucional.

Implicaciones de la Gestion de Glosas en la Calidad y Seguridad del Paciente

La gestion de las glosas tiene implicaciones que trascienden el ambito administrativo
y financiero, impactando de manera indirecta pero significativa la calidad y la seguridad del
paciente. La literatura revisada permite identificar que las glosas, cuando son frecuentes y
persistentes, se convierten en un factor que condiciona la oportunidad, la continuidad y la
integralidad de la atencién en salud, aspectos fundamentales para garantizar resultados
seguros y de calidad.

Desde la perspectiva de la calidad de la atencion, diversos estudios senalan que las
glosas afectan la oportunidad en la prestacion de los servicios al generar retrasos en los
procesos de autorizacion, facturacién y pago. Estas demoras repercuten en la capacidad
institucional para programar procedimientos, garantizar la disponibilidad de insumos y
mantener la continuidad de los tratamientos, lo cual puede traducirse en afectaciones
directas sobre la experiencia del paciente (Camacho, 2020). La literatura coincide en que la
oportunidad es una dimensién critica de la calidad, y su deterioro se asocia con
percepciones negativas y pérdida de confianza en el sistema de salud.

En términos de continuidad del cuidado, los estudios revisados evidencian que las
glosas pueden generar interrupciones en los procesos asistenciales, especialmente en
pacientes con enfermedades crénicas o que requieren tratamientos prolongados. Gémez y
Pardo (2021) describen cémo las dificultades en la recuperacién de recursos derivados de

glosas influyen en la programacion de controles, la entrega de servicios complementarios y
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la continuidad terapéutica, afectando la integralidad de la atencién. Estas situaciones ponen
de manifiesto la relacién indirecta entre la gestion administrativa y los resultados
asistenciales.

Desde el enfoque de seguridad del paciente, la literatura sugiere que las fallas en los
registros clinicos, una de las principales causales de glosas, constituyen también un riesgo
potencial para la atencion segura. Registros incompletos, inconsistencias en la informacién
y deficiencias en la documentacion pueden comprometer la toma de decisiones clinicas, la
comunicacion entre profesionales y la trazabilidad de la atencién, incrementando el riesgo
de eventos adversos (Osorio, 2002). En este sentido, la gestion de glosas se vincula de
manera indirecta con la seguridad del paciente a través de la calidad del registro clinico.

Los estudios que incorporan la percepcién del personal de salud resaltan que la
sobrecarga administrativa asociada a la gestion de glosas puede afectar el desempeno del
talento humano y la calidad del cuidado brindado. La presién por corregir errores, responder
objeciones y cumplir con los requisitos administrativos genera desgaste laboral y reduce el
tiempo disponible para actividades asistenciales, lo cual puede impactar la atencion
centrada en el paciente (Murillo, 2019). Esta situacién refuerza la necesidad de abordar las
glosas desde un enfoque organizacional y no unicamente operativo.

Asimismo, la literatura internacional respalda la relacion entre carga administrativa,
errores de facturacion y calidad de la atencion. Estudios como los de Mehrotra (2018) y
Kash et al. (2014) evidencian que el aumento de tareas administrativas y la complejidad de
los procesos de cobro afectan la experiencia del paciente y pueden interferir con la
prestacion oportuna y segura de los servicios. Estas evidencias permiten contextualizar las
glosas como parte de una problematica mas amplia relacionada con la gestion
administrativa en los sistemas de salud.

Desde la gerencia en salud, la gestion de glosas adquiere relevancia como un
componente que debe integrarse al sistema de gestion de la calidad y a las estrategias de
seguridad del paciente. La literatura revisada sugiere que el analisis sistematico de las

glosas puede aportar informacion valiosa para identificar fallas en los procesos, mejorar la
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calidad de los registros clinicos y fortalecer la cultura de seguridad dentro de las
instituciones ISABU, (2020. Cuando las glosas se utilizan como insumo para la mejora
continua, su gestion contribuye indirectamente a la proteccion del paciente y al

fortalecimiento de la calidad asistencial

Relacion entre la Gestion de Glosas y la Experiencia del Usuario en Salud

La gestion de las glosas mantiene una relacion indirecta pero significativa con la
experiencia del usuario en los servicios de salud, en la medida en que influye sobre
aspectos clave como la oportunidad de la atencion, la continuidad del cuidado y la
percepcion de calidad del servicio recibido. Aunque las glosas se originan en procesos
administrativos y de auditoria, la literatura revisada evidencia que sus efectos trascienden
estos ambitos y se manifiestan en la vivencia cotidiana de los usuarios frente a las
instituciones de salud.

Diversos estudios sefialan que una gestion ineficiente de las glosas se asocia con
demoras en la prestacion de los servicios, retrasos en autorizaciones y dificultades en la
programacion de procedimientos, lo cual afecta de manera directa la percepcion del usuario
sobre la oportunidad de la atencién. Investigaciones como las de Camacho (2020) y
Sanchez, et al. (2023) evidencian que los retrasos derivados de problemas administrativos y
financieros, entre ellos las glosas, generan inconformidad, frustracion y pérdida de
confianza por parte de los pacientes, especialmente cuando requieren servicios continuos o
de alta complejidad.

En relaciéon con la continuidad del cuidado, la literatura indica que las glosas pueden
generar interrupciones en los tratamientos y en el seguimiento de los pacientes,
particularmente en contextos donde la recuperacion de los recursos financieros es lenta o
incierta. Gomez (2021) describen como las dificultades asociadas a la gestion de glosas
afectan la articulacion entre los diferentes niveles de atencion y limitan la disponibilidad de
servicios complementarios, impactando negativamente la experiencia del usuario y su

percepcion de integralidad en la atencién.
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Los estudios que incorporan encuestas de satisfaccion y percepcion del usuario
refuerzan esta relacion entre glosas y experiencia del paciente. Cadavid (2021) evidencia
que los usuarios asocian las demoras administrativas, la falta de informacion y la
discontinuidad del servicio con una atenciéon de menor calidad, aun cuando el acto clinico
sea adecuado. Estos hallazgos sugieren que la experiencia del usuario no se construye
unicamente a partir del componente asistencial, sino también de la eficiencia y oportunidad
de los procesos administrativos que respaldan la atencién.

Desde la perspectiva de la calidad percibida, la literatura revisada resalta que la
gestion de glosas influye en la imagen institucional y en la confianza del usuario hacia los
servicios de salud. Estudios que analizan la relacion entre carga administrativa y
experiencia del paciente senalan que los problemas derivados de errores de facturacion y
tramites repetitivos generan una percepcion de desorganizacién y falta de eficiencia
institucional, lo cual deteriora la satisfaccion del usuario (Mehrotra, 2018). Estos hallazgos
son consistentes con estudios nacionales que evidencian una relacion entre glosas,
reprocesos administrativos y percepcién negativa de la calidad del servicio (Chaparro &
Gomez, 2019).

Asimismo, la literatura destaca que la gestién de glosas también impacta la
experiencia del usuario a través del efecto que tiene sobre el talento humano. La
sobrecarga administrativa, el desgaste del personal y la presién por cumplir con procesos
de correccion afectan la interaccion entre el personal de salud y los pacientes, lo cual puede
traducirse en una atencion menos empatica y centrada en el usuario (Murillo, 2019). Esta
situacion refuerza la idea de que la experiencia del usuario es el resultado de multiples
factores interrelacionados dentro de la organizacion.

Desde el enfoque de gerencia en salud, la literatura revisada sugiere que una
gestion adecuada de las glosas contribuye de manera indirecta a mejorar la experiencia del
usuario, al fortalecer la oportunidad del servicio, garantizar la continuidad del cuidado y
reducir los reprocesos administrativos. Cuando las glosas se abordan de manera preventiva

y se integran a los sistemas de gestion de la calidad, las instituciones logran mejorar su
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desempenfo organizacional y ofrecer una atencion mas fluida y centrada en el paciente

ISABU, (2020).

Integracién de la Gestion de Glosas con los Sistemas de Gestiéon de la Calidad y

Seguridad del Paciente

La gestion de las glosas adquiere mayor relevancia cuando se analiza de manera
integrada con los sistemas de gestién de la calidad y seguridad del paciente implementados
en las instituciones de salud. La literatura revisada permite identificar que las glosas, lejos
de constituir un proceso aislado, se relacionan de forma directa con los componentes
estructurales y operativos que sustentan la calidad de la atencién, asi como con los
mecanismos institucionales orientados a la prevencién de riesgos y eventos adversos.

Desde los modelos de gestién de la calidad, particularmente el enfoque de
estructura, proceso y resultado, las glosas pueden ser interpretadas como un indicador
transversal que evidencia fallas en multiples niveles del sistema organizacional. Donabedian
(1996) plantea que la calidad depende de la adecuada interaccion entre recursos, procesos
y resultados; en este sentido, la recurrencia de glosas refleja debilidades tanto en la
estructura como sistemas de informacion y capacitacion del talento humano como en los
procesos registros clinicos, codificacién y facturacién, con repercusiones indirectas sobre
los resultados percibidos por los usuarios.

La literatura institucional y académica coincide en que los sistemas de gestion de la
calidad que incorporan el andlisis de glosas como parte de sus indicadores logran una
mayor capacidad de deteccion temprana de fallas y una mejor orientacion de las acciones
de mejora. Documentos como los manuales de auditoria y calidad en salud destacan que el
seguimiento sistematico de las causales de glosa permite retroalimentar los procesos
asistenciales y administrativos, contribuyendo a la estandarizacion y mejora continua ISABU
(2020).

En relacién con la seguridad del paciente, los estudios revisados evidencian que

muchas de las causales de glosa se originan en deficiencias del registro clinico,



60

inconsistencias en la informacion y fallas en la trazabilidad de la atencién, aspectos que
también constituyen factores de riesgo para la ocurrencia de eventos adversos. Osorio
(2002) senala que la calidad del registro y la adecuada documentacion clinica son
elementos fundamentales para garantizar una atencion segura, lo que refuerza la relacion
indirecta entre la gestién de glosas y la seguridad del paciente.

Asimismo, la literatura resalta que la integracion de la gestién de glosas a los
sistemas de calidad favorece una cultura organizacional orientada al aprendizaje y no a la
sancién. Cuando las glosas se analizan como oportunidades de mejora y no unicamente
como errores administrativos, se promueve la participacién del talento humano en la
identificacion de causas y en la implementacién de acciones correctivas y preventivas
(Murillo, 2019). Este enfoque resulta coherente con los principios de la seguridad del
paciente y la mejora continua.

Desde la gerencia en salud, la integracion de la gestion de glosas con los sistemas
de calidad implica el fortalecimiento del liderazgo, la definicién de responsabilidades claras y
la alineacion de los objetivos institucionales con la mejora de los procesos. La literatura
sefala que las instituciones que logran articular la auditoria, la gestion de glosas y los
programas de calidad presentan mejores resultados en términos de eficiencia operativa,
reduccion de reprocesos y fortalecimiento de la experiencia del usuario Fundacion
Antioquefia de Infectologia (2023).

La evidencia también muestra que esta integracion permite optimizar el uso de
indicadores, facilitando el monitoreo simultaneo de variables financieras, administrativas y
de calidad. El analisis conjunto de indicadores de glosas, oportunidad, continuidad y
satisfaccion del usuario contribuye a una vision integral del desempefio institucional y a una
toma de decisiones mas coherente con los objetivos de calidad y seguridad (Sanchez, et al.,
2023).

En este contexto, la gestion de glosas se consolida como un componente estratégico
dentro de los sistemas de gestion de la calidad y seguridad del paciente, al aportar

informacion clave para la identificacion de riesgos, la mejora de los procesos y el
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fortalecimiento de la atencion centrada en el usuario. Esta integracion refuerza la necesidad
de abordar las glosas desde una perspectiva sistémica, alineada con los principios de

calidad, seguridad y sostenibilidad institucional.

Articulaciéon de la Gestion de Glosas con la Cultura Organizacional y la Mejora

Continua

La gestion de las glosas se encuentra estrechamente vinculada con la cultura
organizacional de las instituciones de salud y con su capacidad para implementar procesos
de mejora continua. La literatura revisada evidencia que la forma en que una organizacién
interpreta y gestiona las glosas refleja sus valores, practicas y enfoques frente al control, la
calidad y el aprendizaje institucional. En este sentido, las glosas no solo son un resultado
operativo, sino también un indicador del nivel de madurez cultural de la organizacion.

Diversos estudios sefialan que en instituciones donde predomina una cultura
reactiva y punitiva, las glosas suelen abordarse como fallas individuales o0 como un
problema exclusivo del area de facturacion, lo que limita la identificacion de causas
estructurales y favorece la repeticion de errores (Quintana, y Torres, 2016). Este enfoque
dificulta la implementacién de acciones preventivas y restringe el aprendizaje
organizacional, generando un manejo fragmentado del problema.

En contraste, la literatura destaca que las instituciones que promueven una cultura
organizacional orientada a la calidad y la mejora continua tienden a integrar la gestion de
glosas como un proceso transversal y formativo. En estos contextos, las glosas son
analizadas de manera sistematica para identificar oportunidades de mejora, fortalecer
competencias y optimizar procesos, en lugar de limitarse a la correccion posterior de
cuentas ISABU, (2020). Este enfoque favorece la participacion activa del talento humano y
la corresponsabilidad entre las areas asistenciales, administrativas y de auditoria.

Desde la perspectiva de la mejora continua, la literatura resalta la aplicacién de
modelos como el ciclo PHVA como una estrategia efectiva para la gestion de glosas. Estos

modelos permiten planificar acciones orientadas a reducir las causales mas frecuentes,
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ejecutar intervenciones, verificar resultados mediante indicadores y ajustar los procesos de
manera sistematica (Duarte, 2018). La incorporacién de la gestion de glosas dentro de estos
ciclos facilita la institucionalizacion de practicas de mejora y evita que las acciones se
limiten a respuestas aisladas.

La cultura organizacional también influye en la forma como el talento humano
percibe y asume la gestion de las glosas. Estudios que incluyen encuestas de percepcion
evidencian que cuando el personal comprende el impacto de las glosas sobre la
sostenibilidad institucional y la calidad de la atencion, se incrementa el compromiso con la
calidad del registro clinico y el cumplimiento de los procesos administrativos (Garcia, 2020).
Esta apropiacion del proceso resulta fundamental para reducir errores evitables y fortalecer
la cultura de calidad.

Asimismo, la literatura sefiala que el liderazgo gerencial desempefa un papel
determinante en la articulacién entre la gestion de glosas, la cultura organizacional y la
mejora continua. La gerencia, al definir lineamientos claros, promover la comunicacion
efectiva y respaldar las acciones de mejora, contribuye a consolidar una cultura orientada al
aprendizaje y al mejoramiento de los procesos (Osorio, 2002). Este liderazgo resulta
esencial para alinear los objetivos institucionales con la gestion de glosas y la calidad de la
atencion.

Desde una visién sistémica, la integracién de la gestién de glosas a la cultura
organizacional permite fortalecer la coherencia entre los sistemas de auditoria, calidad y
gestion. La literatura revisada muestra que las instituciones que logran esta articulacion
presentan una mayor capacidad para identificar fallas recurrentes, implementar acciones
sostenidas y mejorar su desempefio global, tanto en términos financieros como
asistenciales (Quintana et al., 2016).

En conjunto, el analisis de la literatura evidencia que la gestion de glosas no puede
desligarse de la cultura organizacional ni de los procesos de mejora continua. La forma

como las instituciones interpretan, analiza y gestionan las glosas condiciona su capacidad
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para aprender de los errores, fortalecer la calidad de la atencién y avanzar hacia modelos

de gestion mas integrales y sostenibles en el marco de la gerencia en salud.

Aportes de la Revision para la Gerencia y la Auditoria en Salud

La revision de la literatura realizada aporta elementos conceptuales y practicos
relevantes para la gerencia y la auditoria en salud, al permitir comprender las glosas como
un fendmeno transversal que incide de manera directa en la gestion institucional, la calidad
de la atencién y la sostenibilidad del sistema. Estos aportes no se limitan a la identificacion
de causales o impactos, sino que ofrecen insumos para repensar el rol estratégico de la
auditoria y de la gerencia frente a los procesos administrativos y asistenciales.

Uno de los principales aportes identificados es la comprension de las glosas como
una fuente de informacion estratégica para la gestion. La literatura evidencia que el analisis
sistematico de las glosas permite a la gerencia identificar fallas recurrentes en los procesos,
evaluar el desempefio institucional y priorizar acciones de mejora basadas en evidencia.
Este enfoque trasciende la vision tradicional de las glosas como un problema operativo y las
posiciona como un indicador clave para la toma de decisiones gerenciales (Quintana,
Salgado, 2016).

Desde la auditoria en salud, la revisién resalta el aporte de enfoques preventivos y
concurrentes como herramientas fundamentales para fortalecer la gestién institucional. Los
estudios analizados coinciden en que la auditoria no debe limitarse a la deteccién posterior
de errores, sino que debe integrarse de manera activa a los procesos de atencion y
facturacion, contribuyendo a mejorar la calidad del registro clinico, reducir reprocesos y
optimizar el uso de los recursos (Espitia, 2015). Este aporte refuerza el rol de la auditoria
como un aliado estratégico de la gerencia y no solo como un mecanismo de control.

Otro aporte relevante de la revisién es la articulacion entre la gestiéon de glosas y los
sistemas de gestion de la calidad. La literatura evidencia que las instituciones que integran
el andlisis de glosas dentro de sus programas de calidad y mejora continua logran una

mayor coherencia entre los procesos administrativos y asistenciales, fortaleciendo
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dimensiones clave como la oportunidad, la continuidad del cuidado y la experiencia del
usuario ISABU, (2020). Este enfoque aporta a la gerencia una vision sistémica que facilita la
alineacion de los objetivos financieros con los objetivos de calidad.

La revision también aporta elementos para fortalecer la gestién del talento humano
desde la gerencia y la auditoria. Los estudios analizados muestran que la capacitacion
continua, la retroalimentacion basada en el analisis de glosas y la participacion del personal
en los procesos de mejora contribuyen a reducir errores evitables y a consolidar una cultura
organizacional orientada a la calidad (Mendoza, 2021). Este aporte resulta clave para la
gerencia, al evidenciar que la gestidon de glosas no depende Unicamente de controles, sino
del compromiso y las competencias del talento humano.

Desde el punto de vista normativo, la revisién aporta claridad sobre la importancia de
la actualizacién permanente frente a los cambios regulatorios que rigen la facturacion y la
gestidon de glosas. La adecuada interpretacion y aplicacion de los lineamientos establecidos
por el Ministerio de Salud y Proteccion Social se identifican como un factor determinante
para reducir glosas por incumplimiento normativo y fortalecer la seguridad juridica de las
instituciones (2023). Este aporte refuerza el rol de la gerencia en la vigilancia del
cumplimiento normativo y en la articulacién con los procesos de auditoria.

Finalmente, la revisién aporta una vision integradora que permite comprender las
glosas como un elemento articulador entre la gerencia, la auditoria y la calidad de la
atencion en salud. La literatura revisada coincide en que una gestion efectiva de las glosas
contribuye no solo a la sostenibilidad financiera, sino también al fortalecimiento de la
calidad, la seguridad del paciente y la experiencia del usuario. Este aporte resulta
fundamental para orientar modelos de gestion mas integrales y coherentes con los desafios

actuales del sistema de salud.
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Sistematizacion y Desarrollo del Analisis

En relacion con el objetivo general, orientado a analizar el impacto de las glosas en
la calidad de la atencion en salud desde una perspectiva de auditoria y gerencia, la revision
de la literatura permitioé evidenciar que las glosas constituyen un fenédmeno transversal que
afecta de manera directa e indirecta multiples dimensiones del desempenfo institucional. Los
hallazgos muestran que las glosas no solo representan un problema administrativo o
financiero, sino que reflejan fallas estructurales y de proceso que inciden en la oportunidad
de la atencidn, la continuidad del cuidado, la seguridad del paciente y la experiencia del
usuario. En este sentido, se concluye que una gestion inadecuada de las glosas
compromete la calidad de la atencidn en salud y limita la capacidad de las instituciones para
cumplir con los principios de eficiencia, oportunidad y atencién centrada en el usuario,

reafirmando la necesidad de abordarlas como un eje estratégico de la gerencia en salud.

Conclusiones Asociadas a los Objetivos Especificos

En relacién con el objetivo especifico orientado a caracterizar las glosas en las
instituciones prestadoras de servicios de salud, la literatura revisada permitié identificar que
las glosas se concentran principalmente en causales administrativas, deficiencias en los
soportes clinicos y errores en la codificacién de procedimientos y diagnésticos. Se
evidenci6, ademas, una alta repetitividad de las glosas por las mismas causales, lo que
indica la presencia de fallas persistentes en los procesos institucionales y una gestion
predominantemente reactiva. Esta caracterizacion confirma que una proporcion significativa
de las glosas es evitable y esta asociada a debilidades en la estandarizacion de procesos,
la capacitacion del talento humano y la articulacion entre areas asistenciales y

administrativas.

Respecto al objetivo especifico relacionado con el analisis del impacto financiero y
administrativo de las glosas, la revision permitié concluir que estas generan efectos

negativos relevantes sobre el flujo de caja, la recuperacién de cartera y la estabilidad
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financiera de las instituciones de salud. Los estudios analizados coinciden en que la
acumulacion de cuentas glosadas incrementa los reprocesos administrativos, eleva los
costos operativos y dificulta la planeacion financiera, afectando la sostenibilidad
institucional. Este impacto financiero repercute, a su vez, en la capacidad de las
instituciones para garantizar la disponibilidad de recursos necesarios para una atencion

oportuna y de calidad.

En cuanto al objetivo especifico orientado a analizar la relacién entre las glosas, la
auditoria y los procesos de gestion, se concluye que las glosas funcionan como un indicador
clave del desempefio de los sistemas de auditoria y de la efectividad de la gestion
institucional. La evidencia revisada muestra que los enfoques tradicionales de auditoria
retrospectiva resultan insuficientes para reducir de manera sostenida la recurrencia de
glosas, mientras que la auditoria concurrente y preventiva se posiciona como una estrategia
eficaz para mejorar la calidad de los registros, disminuir reprocesos y fortalecer el control
interno. En este sentido, se concluye que la auditoria, cuando se integra de manera
estratégica a la gestion, contribuye significativamente a la mejora de los procesos y a la

reduccion del impacto de las glosas.

En relacién con el objetivo especifico dirigido a identificar el impacto de las glosas en
la calidad de la atencion, la seguridad del paciente y la experiencia del usuario, la literatura
permitié evidenciar que las glosas influyen indirectamente en estas dimensiones al afectar la
oportunidad del servicio, la continuidad del cuidado y la percepcién de calidad por parte de
los usuarios. Las demoras administrativas, las interrupciones en los tratamientos y la
sobrecarga del talento humano asociadas a una gestion ineficiente de las glosas deterioran
la experiencia del usuario y pueden comprometer la atencion segura. Se concluye, por
tanto, que la gestidén de glosas debe ser entendida como un componente relevante dentro

de los sistemas de calidad y seguridad del paciente.
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Finalmente, en relacion con el objetivo especifico orientado a identificar estrategias
de gestion de glosas reportadas en la literatura, se concluye que las instituciones que
adoptan enfoques preventivos, integran la gestion de glosas a los sistemas de calidad,
fortalecen la capacitacién del talento humano vy utilizan indicadores de seguimiento logran
mejores resultados en términos de eficiencia operativa y calidad de la atencion. La
evidencia respalda la necesidad de implementar modelos de mejora continua y de promover
una cultura organizacional orientada al aprendizaje, en la cual las glosas sean analizadas

como oportunidades de mejora y no Unicamente como fallas administrativas.
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Conclusiones Generales

La revision y analisis de la literatura realizada en la presente monografia permite
concluir que las glosas constituyen un fendmeno complejo y transversal dentro del sistema
de salud, cuyo impacto trasciende ampliamente el ambito administrativo y financiero. A lo
largo del desarrollo del trabajo, se evidencié que las glosas no deben ser comprendidas
unicamente como objeciones a la facturacion, sino como un reflejo de fallas estructurales,
operativas y de gestion que afectan de manera directa la calidad de la atencion en salud, la
sostenibilidad institucional y la experiencia del usuario.

Desde la caracterizacion de las glosas, la literatura coincide en sefialar que estas se
originan principalmente en errores administrativos, deficiencias en los registros clinicos,
inconsistencias en la codificacion y desconocimiento o incumplimiento de los requisitos
normativos. La recurrencia de estas causales, identificada en multiples estudios y contextos
institucionales, evidencia que las glosas no son eventos aislados ni aleatorios, sino el
resultado de debilidades persistentes en los procesos organizacionales y en la articulacion
entre las areas asistenciales, administrativas y de auditoria.

En términos financieros y administrativos, el analisis de la literatura permite concluir
que las glosas generan un impacto significativo sobre el flujo de caja, la recuperacion de
cartera y la estabilidad financiera de las instituciones prestadoras de servicios de salud. Los
retrasos en los pagos, el aumento de los reprocesos y la sobrecarga administrativa
derivados de una alta proporcién de glosas limitan la capacidad institucional para planificar,
invertir y garantizar la continuidad operativa. Este impacto financiero, documentado de
manera consistente en los estudios revisados, refuerza la necesidad de abordar las glosas
como un problema estratégico de gestion y no unicamente como una dificultad operativa.

La relacion entre las glosas y la auditoria en salud constituye otro de los hallazgos
centrales del trabajo. La literatura revisada evidencia que los enfoques tradicionales de
auditoria retrospectiva resultan insuficientes para reducir de manera sostenida la ocurrencia

de glosas, ya que se centran en la deteccién tardia del error. Por el contrario, los estudios
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destacan la auditoria concurrente y preventiva como herramientas clave para mejorar la
calidad del registro clinico, fortalecer los procesos administrativos y reducir la recurrencia de
glosas, posicionando la auditoria como un aliado estratégico de la gerencia en salud.

Asimismo, el analisis permitié concluir que las glosas funcionan como un indicador
indirecto pero altamente sensible de fallas en los procesos de calidad, especialmente
cuando se analizan desde el modelo de estructura, proceso y resultado. Las deficiencias en
la estructura organizacional, la ejecucion inadecuada de los procesos y las debilidades en
los mecanismos de control se reflejan en la generacion recurrente de glosas, las cuales
terminan impactando dimensiones clave de la calidad de la atencién como la oportunidad, la
continuidad del cuidado y la seguridad del paciente.

En relacién con la experiencia del usuario, la literatura revisada permite concluir que
la gestion de glosas influye de manera indirecta pero significativa en la percepcion de la
calidad de los servicios de salud. Las demoras en la atencion, las interrupciones en los
tratamientos y la falta de continuidad asociadas a problemas administrativos y financieros
derivados de las glosas afectan la confianza del usuario y su satisfaccion con el sistema de
salud. Este hallazgo refuerza la necesidad de integrar la gestion de glosas dentro de los
enfoques de atencién centrada en el usuario y de calidad percibida.

Desde la perspectiva de la gerencia en salud, el analisis evidencia que la gestion de
las glosas tiene implicaciones directas sobre la planeacion estratégica, la gestion del talento
humano, el uso de los sistemas de informacion y la toma de decisiones institucionales. La
literatura coincide en que una gestion fragmentada y reactiva de las glosas limita la
capacidad institucional para aprender de los errores y avanzar hacia modelos de gestién
mas eficientes y sostenibles. En contraste, las instituciones que integran la gestion de
glosas a sus sistemas de calidad y mejora continua logran mejores resultados en términos
de eficiencia operativa, control financiero y calidad de la atencién.

Finalmente, la revision de la literatura permite concluir que la gestion de glosas debe
ser entendida como un proceso transversal, articulado con la auditoria, la gerencia y la

calidad en salud, y no como una actividad aislada o meramente correctiva. Abordar las
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glosas desde un enfoque integral, preventivo y sistémico se configura como un elemento
clave para fortalecer la sostenibilidad financiera de las instituciones, mejorar la calidad y
seguridad de la atencion y optimizar la experiencia del usuario. Estas conclusiones
sustentan la importancia de continuar avanzando hacia modelos de gestién de glosas que
promuevan el aprendizaje organizacional, la mejora continua y el liderazgo gerencial en el

sector salud.

Recomendaciones desde la Gerencia y la Auditoria en Salud

Con base en la revision de la literatura y en el analisis desarrollado a lo largo de la
presente monografia, se formulan recomendaciones orientadas a fortalecer la gestién de las
glosas desde un enfoque integral, preventivo y estratégico, articulando la gerencia, la
auditoria y la calidad de la atencién en salud. Estas recomendaciones responden a las
principales problematicas identificadas y buscan contribuir a la sostenibilidad institucional, al
mejoramiento de los procesos y a la optimizacién de la experiencia del usuario.

En primer lugar, se recomienda que las instituciones prestadoras de servicios de
salud adopten un enfoque preventivo en la gestion de las glosas, superando la vision
reactiva centrada exclusivamente en la correccion posterior de cuentas. La literatura
evidencia que la implementacién de auditoria concurrente y preventiva permite identificar
errores en los registros clinicos, la codificacion y los soportes durante el proceso de
atencion, reduciendo la recurrencia de glosas y los reprocesos administrativos. Desde la
gerencia en salud, este enfoque debe asumirse como una inversion estratégica que impacta
positivamente la eficiencia operativa y la calidad de la atencion.

Asimismo, se recomienda fortalecer la integracion de la gestién de glosas dentro de
los sistemas de gestion de la calidad y seguridad del paciente. Las glosas deben ser
analizadas de manera sistematica como indicadores de fallas en los procesos y no
unicamente como eventos administrativos. Su incorporacién dentro de los programas de

calidad permite retroalimentar los procesos asistenciales y administrativos, identificar
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riesgos y orientar acciones de mejora continua que impacten dimensiones clave como la
oportunidad, la continuidad del cuidado y la seguridad del paciente.

Desde la perspectiva gerencial, resulta fundamental promover la articulacién
interdisciplinaria entre las areas clinicas, administrativas, de auditoria y de calidad. La
literatura revisada evidencia que la fragmentacion de los procesos y la falta de
comunicacion entre areas incrementan la probabilidad de errores y glosas recurrentes. En
este sentido, se recomienda que la gerencia impulse espacios de trabajo colaborativo,
defina roles y responsabilidades claras y fortalezca los canales de comunicacion interna,
con el fin de consolidar una gestion integral de las glosas.

Otra recomendacion clave es la capacitacion continua del talento humano
involucrado en los procesos de atencién, registro clinico, facturacién y auditoria. La
evidencia muestra que el desconocimiento normativo, las deficiencias en el registro y los
errores de codificacion son causas frecuentes de glosas evitables. Por tanto, se recomienda
disenar e implementar programas de capacitacién periédicos, orientados no solo al
cumplimiento normativo, sino también al fortalecimiento de competencias en calidad,
auditoria y gestion de procesos, promoviendo una cultura organizacional orientada a la
mejora continua.

En relacion con la gestion de la informacién, se recomienda fortalecer los sistemas
de informacion clinicos y administrativos, garantizando la calidad, integridad y trazabilidad
de los datos. La literatura evidencia que los errores en la informacion y la falta de
interoperabilidad entre sistemas incrementan la probabilidad de glosas y afectan la toma de
decisiones gerenciales. Desde este enfoque, la gerencia debe priorizar la estandarizacién
de formatos, la actualizacion de herramientas tecnoldgicas y el uso adecuado de los
sistemas de informacién como soporte para la auditoria y la gestién de la calidad.

Se recomienda también implementar y fortalecer el uso de indicadores de gestion de
glosas como herramientas clave para la toma de decisiones. Indicadores como porcentaje
de glosas, valor glosado, causales mas frecuentes, tiempos de respuesta y tasa de

recuperacion de cartera deben ser monitoreados de manera periddica y analizados por la
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gerencia. Este seguimiento permite identificar tendencias, evaluar la efectividad de las
acciones implementadas y orientar decisiones estratégicas basadas en evidencia.

Desde el componente normativo, se recomienda mantener una actualizacién
permanente frente a los cambios regulatorios relacionados con la facturacion, la auditoria de
cuentas médicas y la gestién de glosas. La correcta interpretacion y aplicacion de la
normatividad vigente reduce el riesgo de glosas por incumplimiento legal y fortalece la
seguridad juridica de las instituciones. En este sentido, la gerencia debe garantizar que el
personal cuente con acceso a la informacién normativa actualizada y con orientacion clara
sobre su aplicacion en los procesos institucionales.

Adicionalmente, se recomienda promover una cultura organizacional orientada al
aprendizaje y no a la sancion, en la cual las glosas sean analizadas como oportunidades de
mejora y no como errores individuales. La literatura resalta que este enfoque favorece la
participacion del talento humano, reduce la resistencia al cambio y fortalece la cultura de
calidad. La gerencia desempefia un papel clave en el liderazgo de este proceso, al fomentar
practicas de retroalimentacion constructiva y mejora continua.

Finalmente, se recomienda que futuras investigaciones profundicen en el analisis del
impacto de la gestion de glosas sobre la calidad de la atencién, la seguridad del paciente y
la experiencia del usuario, incorporando metodologias mixtas y evaluaciones de largo plazo.
Estos estudios permitiran fortalecer la evidencia disponible y contribuir al desarrollo de

modelos de gestiébn mas integrales y sostenibles en el sector salud.
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