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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

DESCRIPCION

El fraude, la ilegalidad, los malos manejos, la astucia de aquellos que quieren corromper el
objetivo empresarial; predominan hoy, el interés particular en contraposicién con la mision y
visién de las organizaciones, la eficiencia en el uso de los recursos, entre otras son
preocupaciones de un alto porcentaje en las empresas tanto del sector pablico como privado. En
Colombia hace unos afios hubo una publicidad que decia “porque los buenos somos mas...” y es
verdad, sin embargo aunque los malos son menos, eso no es garantia de que puedan ocasionar
grandes dafios y fisuras en las estructuras de empresas, y que ello pueda afectar sectores nunca
contemplados hasta hoy.

Un alto porcentaje de las empresas en el mundo han sufrido problematicas asociadas al fraude,
gue en la mayoria de los casos son ocasionados por personal de confianza y hasta altos
funcionarios o directivos de la empresa.

Desde siempre la necesidad de ejercer el control dentro de las organizaciones fue constatada por
los primeros gobernantes, jefes religiosos y dirigentes empresariales. Debido a la necesidad de
dirigir y supervisar las actividades de la organizacion, se establecieron controles para asegurar la
consecucidn de los objetivos. Es un hecho que es necesario controlar, la historia cuenta que lo
hizo la iglesia al iniciar los primeros pasos de la Revisoria Fiscal en busca de la proteccion de sus
intereses, y lo hicieron también los comerciantes Europeos con los inicios de la auditoria, con el
fin de controlar mas su inversion, pero ¢qué es control? No es mas que comprobar, intervenir
y/o inspeccionar con el fin de preservar la integridad de la empresa, utilizando metodologias
contables y administrativas en conjunto

Los controles contables son los relacionados con movimientos mas operativos buscando dar
seguridad razonable sobre la veracidad, existencia y fidelidad de la informacion contable en
contraposicion a la realidad econdémica y social, los controles administrativos se relacionan con
normas y procedimientos relacionados con la eficiencia operativa y que tan fieles son con
respecto a las politicas de la administracion

En definicion control es proteger y disminuir al maximo el riesgo al que se ven sometidas las
inversiones y los intereses de los inversionistas, buscando el logro de los objetivos y la
congruencia con la planeacion y las politicas de la empresa.

Hay que tener en cuenta que el control es inherente a la organizacion (es decir estan en todo) y
no con esto se quiere decir que las estrategias administrativas son la panacea para eliminar el
riesgo al que se ve enfrentada toda empresa; los sistemas de control buscan ejercer control, pero
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también las estrategias administrativas buscar ejercerlo, es decir lo que se busca es que con
estrategias mas sencillas y porque no, economicas, se ejerza control y se disminuya el riesgo al
gue se enfrenta toda organizacion. Esa es la tendencia de esta nueva generacion de empresas, las
cuales buscan su desarrollo en la simpleza de la caracterizacion de su quehacer diario y que
cualquiera que quiera conocerlo lo pueda entender y reproducir, llamase proceso o instructivo.

Sin embargo estas palabras en el papel son muy bonitas, y es de resaltar que su implantacion
garantiza en un altisimo porcentaje la proteccion de los intereses de los inversionistas, no
obstante no podemos negar tampoco que es costoso instaurar un sistema de control interno
estructurado, y que ademas abarque la totalidad de los procesos u actividades que se realizan al
interior de la empresa y en lo posible su entorno; en realidad su costo puede resultar mas alto que
aquello a lo que se quiere proteger, ya que se debe disponer de un equipo preparado para su
ejecucion ademas de cumplir con requisitos indispensables para ello, y que ademas, la operacion
del negocio sostenga dicho programa, la pregunta es ¢pueden todas las empresas implementar
un sistema de control de esta envergadura? ¢que al tiempo garantice la proteccion de su
inversion y su continuidad en el tiempo? La respuesta es NO TODAS estan en tal capacidad y no
todos los gerentes lo contemplan ni a corto mediano o largo plazo.

La reciente ley de convergencia , especificamente la ley 1314 de 2009 ademas de plantear que
es necesario una adopcion de normas internacionales de contabilidad, promueve también, en
unos de sus apartes obligar a las empresas del régimen simplificado a llevar contabilidad,
antes no lo estaban, ya que si asi lo disponian estaban en la libertad de llevar contabilidad o no,
sin embargo como es bien sabido estas empresas en su mayoria operan de manera informal y
muchas son empresas que se han sostenido gracias a la experiencia y la pujanza de sus duefios,
sin descartar algunas asesorias de profesionales este es el panorama en el cual surgen todos los
dias méas y més empresas con el objetivo claro de crecer y posicionarse, pero ¢estan preparadas?

La gestion por procesos (Business process management) es una metodologia administrativa
diferente de la clasica organizacion funcional, que permite definir los lineamientos y
procedimientos que una empresa desarrolla, con el fin obtener una mejora continua, haciendo
mas eficientes los procesos, si es necesario redisefiar los flujos de trabajo adaptandolo a las
necesidades del cliente y generando ambientes de productividad y eficiencia ya sea en
produccién o en la prestacion de servicios convencionales, pero para nuestro caso particular es la
prestacion de servicios especializados y profesionales de oftalmologia orientados a la cirugia,
consulta y diagndstico de enfermedades visuales, ya sea por métodos convencionales o en
investigacion.

En el mundo de las empresas el control es importante, en la medida que busca la maximizacion
de los beneficios, cuando la gestion por procesos interviene en dicha maximizacion busca
organizar a la empresa de la manera mas productiva y que al mismo tiempo exista una
interaccion al interior de ella y también con su entorno, la empresa debe tener una vision
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sistémica de si misma, es decir establecerse como un conjunto de procesos que interactian entre
si para el logro del el objetivo principal.

Estas empresas que en su mayoria son pequefias, o las denominadas microempresas necesitan
desarrollar herramientas que les permita gestionar la administracion del riesgo y velar por el
control en pro de la proteccién de los inversionistas, asi que se busca estudiar los efectos y en
particular aquellos que son diferenciadores, que hacen que la gestién por procesos sea lo
suficientemente eficiente.

Para el caso especifico de Clofan (Clinica Oftalmoldgica de Antioguia) aunque hoy por hoy se
consolida como una de las mejores clinicas oftalmolégicas del pais, con reconocimiento nacional
e internacional, por la calidad en la prestacion de su servicio, siendo galardonada en varias
ocasiones con el premio ciudad de Medellin por la gestién y el impacto que tiene en la
poblacién mejorando notablemente la calidad visual y de vida de sus pacientes, cuenta con
certificaciones en calidad y hoy se encuentra rumbo a la acreditacion internacional. De lo
anterior se puede concluir que es una empresa estructuralmente sélida, pero no siempre fue asi,
todo esto se logrd solo con el esfuerzo de muchos colaboradores y personas con vision, que
creyeron que siempre las cosas se pueden hacer mejor.

La clinica Clofan ha pasado por tres etapas de crecimiento importantes y basados en su pasado,
en la documentacion historica inmersa en sus muros y en las voces de las personas, se pretende
reconstruir su pasado y encontrar el por qué era necesaria una gestion por procesos ;hasta qué
punto era suficiente, por que ir as alld? ;Porque adn siguen invirtiendo en una gestion de sus
procesos? Como afecta esto financiera, administrativa, técnica y culturalmente a Clofan?

FORMULACION
¢Cuédles son de los efectos de tipo administrativo, financiero, técnico y cultural (al interior de la

clinica Clofan) en la implementacion de la gestion por procesos para la maximizacion de la
eficiencia de las operaciones en la sede principal Torre Medica Ciudad del Rio Medellin?
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SISTEMATIZACION
¢Qué implicaciones de tipo administrativo, financiero, técnico y cultural trae para la empresa la
implementacion de una Gestion por procesos?

¢ Cudles son las principales causas por las cuales un gerente no implementa parcial o total una
Gestion por procesos, para minimizar la vulnerabilidad al riesgo?

¢En qué nivel es la gestion por procesos capaz de suplir las necesidades de reducir el impacto y
la probabilidad de ocurrencia del riesgo de la clinica Clofan?
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DELIMITACION

Geografica

Para efectos de este trabajo se va a hacer contacto con personas que se desempefien como
docentes de la disciplina contable o0 como Contadores y/o administradores, ademas de personas
claves al interior de la clinica Clofan como el Gerente, la lider del sistema de gestion de calidad
el director médico (asistencial) y la lider de talento humano, quienes pueden contribuir al trabajo
con sus experiencias y opiniones acerca la implementacion de metodologias de control interno
tanto tradicionales como aquellos que se salen de los lineamiento normales

De lo anterior queremos resaltar que tales practicas se aplican en el resto del pais, e incluso en
todo el mundo. Estas practicas llevan bastante tiempo presentandose en las organizaciones,
viéndose involucradas desde grandes y reconocidas empresas, hasta las mas pequefias, lo que se
busca es conocer los efectos esta genera en las empresas, cual es la tendencia que siguen las
empresas Y si es suficiente una gestion por procesos para administrar el riesgo.

Figura No 1.

Antioquia, Colombia Ciudad de Medellin especialmente en la clinica Clofan torre medica ciudad del rio

Resulta complicado realizar una delimitacion en el tiempo, para efectos de este trabajo de
investigacion en relacién con las la implementacion de la gestién por procesos No obstante se
pronostica que para finales del afio 2013 ya se contara con una solucién al problema de
investigacion.
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Histdrica

El control en las empresas no es algo nuevo, sin embargo si es algo que al parecer esta
poniendose de moda, si de alguna manera puede definirse esta nueva transicion de pensamiento
en las empresas ya que desde el tiempo de la conquista, ya la iglesia Catolica se preocupaba por
la proteccién de su capital, antes el control parecia ser una préctica, al igual que muchas otras,
exclusivas de aquellos que poseian bienes de valor significativo, lastimosamente las personas del
comun nunca vieron Util el hecho inherente de administrar el riesgo al cual esta sometido su
inversion y aquello que ellos esperan percibir; hoy en pleno Siglo 21 (XXI) el control aun
parece ser para aquellos con capacidad de instalar un sistema de control interno en la empresa,
sin embargo se busca encontrar metodologias que permitan buenos resultados en la
administracion del riesgo y que ademas no implique un alto sacrificio econdmico para quien lo
aplique. Por lo anterior se puede decir que es un tema aunque antiguo, siempre contemporaneo
por su inherencia en todo tipo de organizacion en cualquier momento de la historia.

Tematica

Aunqgue es un tema aplicable a los diferentes sectores de la economia ya que la gestion por
procesos busca cambiar la tendencia de la organizacién funcional a una mas estructurada donde
los procesos estan orientados a satisfacer al cliente, y mas que el cliente, la calidad del servicio o
el producto final lo cual involucra muchos sectores, sin embargo nos limitaremos a la prestacion
de servicios de salud en la clinica oftalmolégica de Antioquia Clofan del municipio de Medellin

Aunque es una problemética que al parecer es solo administrativa y financiera sus consecuencias
sociales son importantes.

ANTECEDENTES

En un principio la investigacion era otra, era algo asi “los efectos de la nueva reforma
tributaria en Colombia ley 1430 en las empresas de el municipio de Medellin” en un
inicio éramos tres integrantes luego de dos semanas de trabajo uno de los integrantes
del grupo cancelé la materia de trabajo de grado por incompatibilidad horaria con el
trabajo, asi que se siguid trabajando, sin embargo se tenia un gran problema con el
tema de investigacion y se lo exprese al compafiero “el tema parecia obvio, ya que
los efectos serian irremediablemente positivos, porque al leer la ley 1430 se puede
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dar cuenta que busca muchos beneficios para las empresas, asi que el equipo decidié
separarse y realizar la investigacion por separado.

Asi que se orientd la investigacion hacia un tema que apasionante como lo es la
auditoria, se comenzé a observar como las metodologias de control interno son una
adecuada forma para administrar el riesgo y generar control sobre los objetos de
interés de los inversionistas, sin embargo también se evidenciaba que en varias
ocasiones la respuesta era la misma, el control, aunque podria ser el mejor, no esta
en muchos casos al alcance de todo el mundo, por ejemplo para mitigar el riesgo de
robo en una bodega existen varios controles los mas usuales son los sistemas de
seguridad y el circuito cerrado de television ademas de un monitoreo permanente, sin
embargo para ciertas empresas el control resulta mas oneroso que los activos a
custodiar. Por lo anterior se busca evidenciar, si la implementacion de metodologias
administrativas para mitigar el riesgo y fortalecer el control son suficientes y hasta
donde pretenderia llegar un gerente de una empresa con respecto a esto; la verdad no
se posee conocimiento de muchas investigaciones similares hay articulos dedicados
a la importancia de la gestion por procesos como piedra angular de la nueva forma de
ver o de ser empresa. En el afio 2010 Maria Isabel Suarez Gonzalez escribié un
trabajo sobre La gestion por procesos en las organizaciones. Propuesta de un método
de disefio y por otra parte, esta de la Universidad de las Américas un ensayo llamado
Gestion de la Calidad por el Prof: Guillermo Augusto. Luego también lei la tesis
Ilamada Metodologia practica y sencilla para evaluar e implementar el sistema de
control interno en las pequefias y medianas empresas de unos estudiantes de la UdeA
Medellin y con base en todo lo anterior el sentido de una gestién por procesos como
una metodologia que permite darle sentido y orientacion a el deber ser de la empresa
cobré mucha mas importancia, sin embargo quiero resaltar que no es gratuito, ya que
depende del tamafio y el volumen de produccion o ventas que maneje la empresa; y
es alli donde me surgio la inquietud al pensar que existen empresas que gastan
mucho dinero para salvaguardar sus intereses y que en ocasiones sale mas alto el
costo de salvaguardarlos que el beneficio que generan, o que por lo menos el margen
de utilidad no es significativo, al ver como estos autores tomaban y le daban valor y
relevancia al hecho de organizarse y redisefiar el concepto de empresa para ser mas
eficientes, cabe reflexionar: “puede que sea suficiente y ademas se disminuyen los
costos” en primera instancia se tomé en cuenta otros efectos ademas de la
disminucién del costo, factores como el pensamiento administrativo, los cambios
técnicos de los procesos y la adaptacion cultural en la cual se ven directamente
afectados los colaboradores por ello.
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OBJETIVOS

Objetivo general

Identificar los efectos de tipo administrativo, financiero, técnico y cultural (al interior de la
clinica Clofan) en la implementacion de la gestion por procesos para la maximizacion de la
eficiencia de las operaciones en la sede principal Torre Medica Ciudad del Rio Medellin,

Objetivos especificos

Establecer las implicaciones de tipo administrativo, financiero, técnico y cultural que trae
para la empresa la implementacion de una Gestion por procesos.

e Determinar las principales causas por las cuales un gerente no implementa parcial o total una
Gestion por procesos, para minimizar la vulnerabilidad al riesgo

e Establecer en qué nivel es la gestién por procesos capaz de suplir las necesidades de control

de al interior de la clinica Clofan en su sede del municipio de Medellin.

e Verificar hasta qué nivel la gestion por es suficiente para la gestion respecto a quienes
dirigen las empresas.
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JUSTIFICACION

La auditoria es como aquella practica que busca la proteccidon del objeto de interés de los
inversionistas, sin embargo en ninguna parte dice que una inversién implica grande cantidades de
dinero, una inversion es un aporte que un persona o socio paga con el fin de recibir el retorno de
su inversién y un excedente adicional, sin embargo los costos en los cuales puede incurrir un
control del objeto de interés del inversionista puede superar la cuantia de la inversién o por lo
menos representar un alto porcentaje de ella.

Esta investigacion pretende fomentar una nueva perspectiva respecto al punto de vista técnico y
tedrico de la implementacion del control en las organizaciones y mas aun para aquella empresas
para las cuales el pensar en implantar un sistema para administrar el riesgo al cual su inversién se
ve amenazada, es un dolor de cabeza mas por la onerosidad de su implementacién, es posible que
una gestion por procesos sirva como metodologia para hacer control y al mismo tiempo
exequible a todo publico, eso es lo que se pretende buscar con esta investigacion.

Este trabajo brinda la posibilidad de afianzar, ampliar y evaluar los conocimientos que se han
adquirido a medida que se ha avanzado en la carrera profesional, ampliando la vision de una
realidad mas concreta presentada en muchas organizaciones.
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FACTIBILIDAD

RECURSOS

En primera instancia se cuenta con el desarrollo académico del autor. Se cuenta entonces con
ciertos contactos en la clinica Clofan quienes aporten informacion real sobre la materializacion
de los hechos y ademéas con la ayuda de algunos profesores de la Facultad de Ciencias
Econdmicas de la Universidad de Antioquia relacionados con el tema.

Por otro lado, el tiempo sera un recurso indispensable para la realizacion del trabajo de grado.
Ademas de los recursos que son una inversion para la generacion del conocimiento.

En cuanto a los recursos financieros seran necesarios para el pago de transporte, fotocopias,
impresiones y alimentacion.

Por el lado de los recursos bibliograficos se cuenta con el apoyo de libros, revistas y articulos de
prensa, de diversos autores que sobre el tema han dado su opinion y han realizado
investigaciones muy valiosas, teniendo como fuente mas cercana la Biblioteca de la Universidad
de Antioquia, la Biblioteca Piloto, la
Biblioteca de Empresas Publicas y la Biblioteca sede la Quintana.

En lo que respecta a las herramientas tecnolégicas se cuenta con un computador portatil, la sala
de computadores de la Facultad de Ciencias Econémicas, servicio de internet mévil y medios de
almacenamiento como las USB correo electronico, iPad], espacio en la nube para guardar
archivos pesados de audio.

LIMITACIONES

A pesar de que el proyecto no maneja mayores complejidades, se pueden presentar dificultades a
la hora de contactar las personas que han manifestado su interés en la contribucion del proyecto,
debido a que probablemente se presenten incompatibilidades en los horarios. Ademas puede ser
un poco dificil el contacto pues no solo se piensa indagar a personas dentro del municipio de
Medellin, y puede haber inconvenientes con el transporte y con el tiempo.
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MARCO DE REFERENCIA

MARCO LEGAL

El control no es algo nuevo en el mundo empresarial, es mas, ha cobrado tanto pero tanto
protagonismo en nuestro tiempo que cada empresa, procura por controlar aquello que se
convertira en un beneficio futuro en el corto y largo plazo es vital para el logro de los objetivos,
el control se basa en principios contables y administrativos que buscan que la informacion sea
presentada lo més fiel y razonable posible, para que las decisiones sea tomadas sobre bases y
fundamentos fuertes.

Lo que mas preocupa a los gerentes de las grandes y pequefias empresas es proteger a la
empresa de algo que la consume poco a poco, o hasta en algunos casos, todo de una vez y es la
tendencia al fraude. Teniendo en cuenta que contablemente también se tienen mecanismos de
control para dichas practicas como la auditoria, se encontraron grandes fuentes legales sobre
dichos aspectos, con el fin de fortalecer mas su aplicacién dentro de las empresas pues se ha
demostrado que hasta a s entes reguladores se preocupan por analizar todas las variables que
afectan dicho tema.

Podriamos hablar desde lo internacional a lo nacional, ya que a nivel internacional hay mas
fundamentos, pues existen organismos que se dedican a esta labor diariamente, de alli surgen las
denominada Normas internacionales de Auditoria 0 NAGAS que buscan principalmente
estandarizar la préctica de la auditoria con el fin de homogenizar los procedimiento y que en el
mundo se hable un mismo idioma, como ya se habia mencionado anterior mente en este trabajo,
la ley de convergencia 1314 busca una adopcién de normas internacionales a nuestra
contabilidad y que en el mundo podamos hablar un mismo idioma para los negocios, esta ley
también obliga a las empresas del régimen simplificado que lleven contabilidad, lo cual implica
un cambio significativo en la forma de ver los negocios para este tipo de empresas los cuales
estan acostumbrados a llevar una contabilidad de caja que les permita solo tener un conocimiento
superficial y necesario de los resultados de la empresa, hay que resaltar que dicha practica hasta
ahora para estos entes en especial era voluntaria, por ende uno puede encontrar empresas del
régimen simplificado ya muy adelantadas a esto por lo cual cefiidas también a los principios de
contabilidad generalmente aceptados reglamentados en el decreto 2649 del 93 el cual
determina cual debe ser la ejecucion de la practica contable en Colombia y da luces a muchas
practicas necesarias al interior de la empresa para que la informacién sea fiel y confiable,
ademas, que puedan ser como una base para la toma de decisiones.

También podemos hacer referencia a la ley 87 de 1993 la cual se denomina como la ley marco
del control interno en Colombia por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del Estado y se dictan otras disposiciones, esta contiene los
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lineamiento para que la regulacion en el pais se aplique a los organismos mas importantes sin
embargo también deja los lineamientos y resalta la importancia de la aplicacién del control en los
organismos gubernamentales en su s articulos 3 y tres defines las caracteristicas y los objetivos
del control interno, ademas de los elemento s necesarios para la aplicacién del control interno,
sin embargo aun sugiere que el control interno necesita un gran despliegue econémico y
logistico, lo cual, como ya habiamos mencionado es una limitacién para ciertos tipos de
empresas pertenecientes al régimen simplificado, por otro lado el Decreto 1826 de 1994 es el que
reglamenta dicha ley y la hace cumplir.

La NIA 30 habla acerca del conocimiento del negocio lo cual es supremamente importante para
la aplicacion de cualquier forma de control en la organizacion ya que en muchas ocasiones los
administradores implantan en la empresa estrategias que resultan efectivas para algunas
empresas que usualmente son slper 0 mega empresas pero que para una micro o una mediana
empresa resultaria improductivo, por lo tanto es necesario conocer que normatividad rige tanto a
la empresa como al sector.

resalta especialmente la importancia de conocer a la empresa, conocer sSu entorno, Sus
debilidades y fortalezas, importantisimo es saber por lo menos cual es su objeto social, ya que el
control interno en las organizaciones también depende del tipo de empresa, es decir no es lo
mismo el control que se tiene para la custodia del dinero en una entidad Bancaria que la que se
tiene en un colegio privado, al igual que los controles en seguridad y demé&s cosas que parecen
similares pero no lo son debido a la materialidad en los procesos.

El decreto 2149 de 1994 Por el cual se dictan las normas sobre el sistema nacional de control
interno

MARCO HISTORICO

Desde tiempos remotos, el ser humano ha tenido la necesidad de controlar sus pertenencias y las
del grupo del cual formaba parte. Como consecuencia de ello, esta el nacimiento y evolucion de
los nimeros, los cuales empezaron con cuentas simples en los dedos de manos y pies, pasando
por la utilizacion de Piedras y palos para su conteo, hasta llegar al desarrollo de verdaderos
sistemas de numeracion que ademas de la simple identificacion de cantidades permitié el avance
en otro tipo de operaciones.

Su aplicacion puede observarse en los antiguos imperios en los que ya se percibia una forma de
control y cobro de impuestos. El hecho de que los soberanos exigieran el mantenimiento de las
cuentas de su residencia por dos escribanos independientes, evidencia que de alguna manera se
tenia tipos de controles para evitar desfalcos. Lo anterior empez0 a vislumbrarse en Europa hacia
los afios 747 y 814 cuando Carlos | "El Grande" (Carlomagno) a través del Missi Dominici
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nombrara un clérigo y un laico que inspeccionaban las provincias del Imperio. Posteriormente,
hacia el afio 1319, Felipe V daria a su Camara de Cuentas, poderes administrativos y
jurisdiccionales para el control de negocios financieros.

Durante los afios de la Revolucién Francesa se modificé el sistema monarquico y con base en los
principios democraticos se perfecciond la llamada separacion de poderes, estableciendo asi un
sistema de control apoyado en principios de especializacion y autonomia. 1807 Napoledn
Bonaparte, través de la corte de cuentas vigilaba los asuntos contables del estado y le otorgaba
atribuciones para investigar, juzgar y dictar sentencias. Esto sirvié para que muchos paises de
América y Europa que estaban en proceso de organizar sus instituciones republicanas los
tomaran como modelo.

La auditoria como profesion fue reconocida por primera vez bajo la Ley Britanica de Sociedades
Anonimas de 1862. Entre 1862 y 1905, la profesion de auditor creci6 en Inglaterra y su principal
objetivo entonces era la deteccidn del fraude.

Hacia 1900 lleg6 a Estados Unidos vy alli se establecio con un concepto diferente, dandole a la
auditoria como objetivo principal la revision independiente de los asuntos financieros y de los
resultados de las operaciones. Casi alterno a lo anterior, se empez6 a desarrollar el modelo de
Auditoria Interna y del gobierno, lo que permitio el desarrollo de la Auditoria como un proceso
integral y asesor al interior de las empresas, permitiendo asi el desarrollo de un sistema de
control propio para cada una de ellas.

Desde el segundo viaje de Col6n a América, se tiene conocimiento de los primeros tipos de
control, cuando los Reyes Catdlicos designan un funcionario con la mision de vigilar y controlar
el manejo de los fondos y bienes de la expedicion. En 1511 se organiza en Santo Domingo, el
Tribunal de la Real Audiencia, cuya funcién era fiscalizar a los virreyes y administrar la justicia
y los territorios ocupados en América. En 1518, se constituy6 el Consejo de Indias como érgano
supremo de administracion colonial, que ejercié funciones de cuerpo legislativo y méximo
tribunal de apelacién en asuntos contencioso, civil, criminal y administrativo. Hacia el siglo
XVI, en Colombia se form¢6 la Real Audiencia de Santa Fe de Bogota. Su objetivo era mejorar la
administracion y controlar los territorios. La funcion basica consistia

en unificar las rentas y derechos de la Corona, hacer juicios a empleados que desempefiaban
funciones fiscales y asegurar el flujo normal de los recaudos para la Corona.

En 1824, se reemplaza la Contaduria General de Hacienda por la Direccion General de Hacienda,
quien a través del Plan Organico de Hacienda Nacional crea la Contaduria Departamentales
encargadas de examinar y fenecer cuentas y ejercer funciones de jurisdiccion coactiva. En 1866
con la ley 68 aparece la Corte de Cuentas quien sustituye a la Oficina General de Cuentas, y se
dan atribuciones para crear las Contadurias Regionales de Hacienda, facilitando asi la
descentralizacion del gasto y su control.

En 1919 se crea el Tribunal Superior de Cuentas para proteger el buen manejo del presupuesto y
garantizar el empleo adecuado de los recursos de inversion En 1922 al producirse la crisis
bancaria, el Presidente de la Republica contrata una misién de expertos extranjeros, liderados por
Edwin Walter Kemmerer, con el objeto de organizar la Hacienda Publica, el sistema monetario,
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la reorganizacion del estado, la administracion de ingresos y aduanas entre otros. Entonces, se
crean normas para el sector financiero y disefia organismos de control y vigilancia del sector.

Mediante Decreto — Ley 222 de 1983, se mantiene el control posterior en la contratacion
administrativa, dando asi un auge mayor al control; asunto que queda consolidado en la reforma
constitucional de 1991.

Desde que se expidié la Constitucion de 1991, el tema del control interno ha tenido un
permanente desarrollo normativo que ha ido dando respuesta a diferentes necesidades para su
implementacién y desarrollo; los dos articulos constitucionales que constituyen el punto de
partida para el desarrollo normativo en materia de control interno, 209 y 269, dotan a la
Administracion Pablica de una norma fundamental en relacidn con los principios que rigen el
gjercicio de la funcion administrativa y con el control interno como garante de la efectividad de
estos principios en remplazo de la permanente presencia del control fiscal en las organizaciones,
en su calidad de instrumento de transparencia

En 1992 se presenta el informe COSO, Committee of SponsoringOrganizations of the Treadway
Commission presentado en EEUU y cuyo fin era dar luces de como las empresas y las personas
que de alguna u otra manera utilizaban o hacian control sobre su inversion, es por eso que se
tomaron las practicas mas generales, se estudiaron los modelos aplicados y se concluyo que la
aplicacion de un sistema de control interno debia estar definido dentro de 5 componentes los
cuales hacian referencia, al ambiente en el cual se desarrolla el control, evaluar el riesgo,
formular actividades de control, informacioén y comunicacion,, y monitoreo de los controles, en
adelante comenzaron a surgir nuevos referentes de manuales o informes de control interno que
buscaban mejorar dicha perspectiva, por ejemplo el COSO 2 incluye de manera significativa el
factor hombre, es mas humano a la hora de definir pardmetros de control ya que son quienes
ejecutan el control. Posteriormente surgirian otros destacandose asi el MECI modelos estandar
de control interno, el cual ya contaba con no 5 Sino 24 componentes, lo que hacia mas
especifico y ala vez completa su implementacion, y hasta Ilegar al presente donde las NIAS
normas internacionales de auditoria llevan los lineamientos para la aplicacién del control.

Ya hemos hablado mucho de control, y de la agestion por procesos se puede decir que es una
metodologia administrativa que ha venido cobrando mucha importancia, ya que han perdido
mucho las empresas esa vieja y obsoleta estructura organizacional vertical que impedia la
comunicacién fluida de todas las direcciones, y se limitaba a las ideas y decisiones de la alta
gerencia sin evaluar aquello que conocia el responsable de la actividad o proceso, el mero hecho
de reconocer que era un proceso ya era un avance significativo para los gerentes de las empresas
ademas identificar que el cliente es la razén de ser de toda empresa garantizo la mejora en la
calidad de los procesos y los productos o servicios, implementar en los empleados de todos los
niveles una cultura organizacional que buscara minimizar el fraude trajo como resultado un
personal mas flexible al cambio.

Hoy por hoy la gestion por procesos surge como una gran alternativa de organizar la empresa
con el fin de eliminar cuellos de botella, que desangran ala organizacién, y al mismo tiempo
busca eliminar aquellas actividades improductivas, es decir organiza la empresa para tener una
vista despejada de todo lo que en ella sucede eso ya es control.
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MARCO TEORICO

Las abuelas y las mamas guardan y guardan cosas, la mayoria de las casas tienen un pequefio
cuarto en el cual guardan un gran nimero de recuerdo que para algunos es solo basura pero para
ellas es un tesoro invaluable de recuerdos y como sea es importante cuidar proteger y guardar,
nadie les da tanto valor a esas cosa como ellas, pues asi es una empresa no importa el tamafio, en
todas hay un comun denominador, una inversion, de la cual se espera un rendimiento, ya que
nadie abre una empresa porque si, es mas nadie crea una empresa para perder su dinero,
equivocadamente las personas piensan que las entidades sin &nimo de lucro trabajan bajo ese
pensamiento, sin embargo no con animo de perdida (Alberto cadavid 2009)

e (A que denominamos capital? Capital es aquella inversién que hacen los socios o
accionistas de una sociedad con el fin de percibir beneficios futuros al el retorno de la
inversion (Javier Carvalho 2007) por ende es importante salvaguardarlo ya que dicho
objeto de estudio es en si la razén o el motor que mueve la empresa o por lo menos de
manera inicial. Ya que con el pasar del tiempo se complementa con otras formas de
inversion que hacen que este crezca, crecer, para eso se hace una inversion, para verla
crecer, sea una empresa grande o una pequefia, sin embargo los montos obviamente
varian de una a otra y el cuidado que debe tenerse con este también, debido a lo anterior
s que surgen mecanismos para su proteccién, de su cuidado depende en muchos casos la
continuidad del ente en marcha, principio de contabilidad (decreto 2649 de 1993)

e La evaluacidn o identificacion del riesgo se hace un factor importante para cualquier
empresa, ya que riesgo es todo aquello que amenaza la continuidad del ente, y que
ademas puede ser inherente, interno, externo o inusual (mantilla 2004) sin embargo
conocerlo es un factor determinante en la ejecucion del control, ya que si no conocemos
aquello que deseamos controlar es imposible hacerlo, es como ir al campo de batalla y no
identificar el uniforme del enemigo, pero para hacer esto, es imprescindible conocer a
cabalidad o por lo menos en la medida de lo posible, la empresa en general, y cuando
hablamos de esto nos referimos no solo a la parte administrativa y conceptual de la
empresa, tampoco solo a la parte operativa, sino ver a la empresa como un todo (NIA 30)
un todo compuesto por un conjunto de partes relacionadas con un objetivo comdn, ahi
aparece el riesgo, ya que al buscar un objetivo comdn, surge la problematica de si todos
pueden lograrlo, el riesgo puede ser interno o externo, puede ser directo o indirecto,
cuando se controla se busca reducir al maximo el impacto del riesgo y la probabilidad de
ocurrencia, dichos controles con frecuencia son generales y similares en muchas
empresas, pero, dependiendo de el tamafio de esta también surgen controles Gnicos por
ejemplo, los creadores o poseedores de la formula de Coca-Cola, que solo son dos en el
mundo, nunca estén juntos o por lo menos no en un mismo avion, para disminuir el riesgo
a un accidente aéreo, si el riesgo se materializa, podria constituir un gran dafio para la
organizacion un dafio quizas atroz.
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e En toda empresa la administracion es la responsable del control, sobre esta recae la
administracion del riesgo, y por ende es quien debe disefiar las metodologias mas
adecuadas, que requiera la empresa para el logro de sus objetivos, dichos métodos pueden
ser a un criterio objetivo del administrador, de diversos tipos, ya que no es una ley el uso
de ellos en la gran mayoria de los casos, siempre y cuando los requerimientos legales
sean suplidos, la administracion puede y esta en la libertad de utilizar cuanta metodologia
crea Util y necesaria en la empresa, buscando optimizar y representar fielmente la
realidad de la empresa y la toma de decisiones.

e La contabilidad no es solo un requerimiento legal, es mas que eso, es un apoyo a la toma
de decisiones, ya que, esta es un mapa de la empresa, algunos la asemejan a una
fotografia la cual muestra tal cual es ala empresa, la contabilidad no es un fin es un medio
para llegar a obtener la informacion pertinente para la toma de decisiones

e Laaplicabilidad del control no esta delimitada ni sesgada a un solo tipo de empresas, por
el contrario, controlar deberia ser una practica comin en todas las organizaciones, sin
embargo hay limitaciones de tipo cultural y econémicos que retrasan el proceso (Leslie
Horward p.58-62) existe el pensamiento general, las grande empresas son la Unicas que
pueden controlar, sin embargo en cierta medida si es verdad, ya que estas si poseen la
vision y la prospectiva de ver en el control no un gasto sino una inversion, por lo tanto es
necesario impactar la cultura organizacional, funcion primordial de la aplicacion de la
gestion por procesos, si cambias la manera de pensar de los empleados podras cambiar
toda la realidad de la empresa, cuando ellos tienen en su mente y corazoén la vision el
adonde queremos llegar y que ellos se sientan parte de ello, garantiza un éxito en el
cambio de paradigma en la organizacion.

e Sistemas d control y muchos, modelos quizd demasiados, pero al parecer no los
suficientes, y sin embargo hay algo que es notorio en casi todos, su aplicacion demanda
un despliegue logistico y econémico importante, y es eso lo que queremos estudiar, ya
que por tales limitaciones algunas empresas sienten que no tienen los recursos para
implantar un sistema de control que satisfaga las necesidades a un bajo costo, con nuestra
investigacion no se pretende sefialar que la gestion por procesos no tenga costo alguno o
por lo menos no uno significativo, lo que queremos ver es que posibles efectos se
lograrian al aplicarlo como una metodologia de control, la pregunta es ;Cémo se ve
afectada de manera social financiera, administrativa etc., al implementa una gestion por
procesos como una metodologia para hacer control? Y mas aun, para que aquellas
empresas que no cuentan con los recursos econémicos ni técnicos para implementar un
modelo o un sistema de control interno tan estructurado, es de resaltar el hecho de que,
para la gran mayoria no es nada nuevo que se piense en una empresa pequefias o
familiares las cuales son mayoria en Colombia, como aquella que aparte de ser
subvalorada por estar en la parte mas baja de la clasificacion y por mucho tiempo reacias
de llevar contabilidad, como aquella empresa que es desorganizada y que esta en las
riendas de personas que estan donde estan por su experiencia no académica sino mas bien
experimental, y en cierta manera puede ser verdad, sin embargo las cosas han cambiado
segn el una nueva normatividad (ley 1314) o denominada ley de convergencia que
resalta la necesidad de adoptar normatividad internacional con el fin de homogenizar la
practica contable en el mundo y asi todo hablar un mismo lenguaje en los negocios, sin
embargo como la invitacion es para todos (lo cual se ha manifestado en diferentes
problematicas y ademas objeto de estudio de diferentes trabajos de grado) por ende al ser
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una invitacién abierta y practicamente obligatoria, hubo una modificacién importante, ya
gue dicha ley obliga a las empresas del régimen simplificado (las cuales poco a poco han
sentido la necesidad de cambiar y adaptarse, ya que de no hacerlo estarian condenadas a
desaparecer.) a llevar contabilidad, lo cual antes de esta ley no existia, y era opcional, es
decir, si una empresa del régimen simplificado queria llevar contabilidad
voluntariamente, lo podia hacer, sin embargo ya muchas lo hacen, pues se han dado
cuenta que es necesario controlar la informacion para la toma de decisiones, la pregunta
es ¢es necesario un sistema de control interno al incrementarse la exigencia legal? ¢es
atil? ¢se asumen mas riesgos o por el contrario se mitigan?

e Es muy importante resaltar que ambas metodologias, es decir, la gestién por procesos y el
sistema de control interno estructurado son formas de hacer control, no es cambiar un
control por otro, sino mas bien que tipo de metodologia puede beneficiar mas a una
empresa sin que ello incurra en una desmejora de la calidad en su funcionamiento o en
las areas de la empresa, tales como el area financiera y administrativa, o como los
procesos se ven afectados por esto (cuando hablo de procesos no me refiero a que la
empresa ya los tenga definidos y caracterizados, sino que son notorios a los ojos de
todos) y no por ser el ultimo hay que tomarlo como el menos importante, asi que hay que
darle la importancia que se merece al impacto que genera en el insumo mas importante de
la organizacion, que son las personas y la cosmovision que tengan ellos respecto a la
empresa Yy los cambios a los cuales de ven afectados.
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MARCO CONCEPTUAL

CONTROL.: elemento inherente en la organizacion el cual es desarrollado por todos
los miembros de la empresa y no solo los altos ejecutivos sino también los empleados
rasos, con el fin de la inversion de los accionistas y los intereses de los beneficiarios
directos e indirectos de la empresa, su objetivo es administrar el riesgo al que se ve
afectada la empresa, mitigarlo y disminuir su probabilidad de ocurrencia.

GESTION POR PORCESOS: metodologia administrativa que permite organizar la
empresa de manera sistémica, busca organizarla y clasificarla por procesos y evitar la
desgastada estructura funcional que limitaba la comunicacion, al ser sistémico existe
una profunda relacion entre procesos, actividades, mega procesos, personas y etc. Se
enfoca en las necesidades del cliente y busca adaptarse y ser sensible y flexible a las
variaciones internas y externas.

CONTROL INTERNO: Son los procedimientos que adopta una entidad para
salvaguardar sus activos, asegurar la exactitud en los registros contables y cumplir
con las normas y politicas de la institucion.

SISTEMA DE CONTROL INTERNO ESTRUCTURADO: hace referencia a que hay
muchas formas de hacer control, de manera implicita y explicita, no obstante hay
practicas orientadas especificamente a estructurar mecanismos para ejercer control de
manera permanente y rigurosa, con el fin de administrar el riesgo; para su aplicacién
se necesita en la gran mayoria de los casos una inversion significativa por parte de la
empresa.

CULTURA ORGANIZACIONAL.: una serie de elementos que impactan la manera
de ver empresa desde la perspectiva de los empleados, las personas, el insumo mas
importante de la organizacién, en ocasiones esta puede ser tan poderosa que puede
influir aun en los usuarios o beneficiarios del producto o servicio, como por ejemplo
la cultura Metro.
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SISTEMA DE HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipotesis de trabajo

La implementacion de una gestion por procesos afecta de manera directa los cuatro
pilares de la clinica Clofan (por definicion personal, ya que para otros autores
pueden ser otros los pilares de una organizacion) financiero, administrativo técnico o
procedimental y la cultura organizacional, en relacion al beneficio de dicha
implementacion y rumbo a procesos de certificacion y acreditacion nacional e
internacional; los efectos de esta aplicacion varian dependiendo de dos factores 1.
La visién de quien dirige, 2. La preparacion previa de la organizacion frente a dicho

reto.
VARIABLES DEFINICION FORMA DE |[POSIBLES
MEDICION RESULTADOS
EFECTOS Son todos aquellos|:.Es el ahorro y la|Sl
FINANCIEROS que repercuten en una |disminucién en el
disminucion del costo [costo el efecto mas|NO
y la maximizacion del | importante?
ahorro y el beneficio.
¢hay una alta
probabilidad de Sl
retorno de la
inversion? NO
EFECTOS Son todos aquellos|¢En que nivel es|BAJO
ADMINISTRATIVOS |que hacen que el |suficiente la gestion
apice _admlnlstratlvo pOr Procesos respecto MEDIO
maximice su
desempefio y ayude al de I_o_que 5¢ _espera ALTO
alcance del objetivo administrar el riesgo?
basico de  toda|¢Se disminuyen los|gi/NO
empresa, y es lafcostos de no calidad
generacion de valor.  [con su
implementacion?
EFECTOS Son todos aquellos|,Una gestion por
TECNICOS gue repercuten en la|procesos mejora
mejora de los [ altamente los | SI
procesos, 0 modulos | procesos 0 es
del que hacer normal [ necesaria la|NO
de la empresa, tales|implantacion de un
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como en la
produccién, la venta,
la contabilidad etc.

sistema de control
interno  estructurado
para lograrlo?

desarrollo personal y

impacto total en la

EFECTOS Son todos aquellos|iPuede la  mera

CULTURALES que impactan la|implementacion de
cultura organizacional [una  gestion  por | Sl
y generan un mejor | procesos generar un
ambiente  para el |[cambio positivo y un|NO

profesional de cada|cultura

miembro de la|organizacional o es
organizacion. necesario invertir
mucho mas?

DISENO METODOLOGICO

NATURALEZA DE LA INVESTIGACION

La investigacion que se estd realizando es cualitativa-explicativa ya que se pretende
indagar sobre los posibles efectos de la aplicacion de la gestion por procesos como
metodologia para hacer control en comparacion con un sistema de control estructurado.
Para ello se hara uso de la entrevista como principal herramienta de investigacion.

1.2 FASES Y PROCEDIMIENTOS:

1.2.1 Ampliacion de fuentes bibliograficas: profundizar la informacién recolectada y
desarrollar la blsqueda a nuevos referentes, tanto primarios como secundarios y
terciarios, que permitan tener una vision mas amplia de la tematica tratada.

1.2.2 Trabajo de campo: elegir las personas, que deben tener la calidad de contadores o
conocedores del tema, a las cuales se les va a indagar sobre el tratamiento y las
consecuencias de llevar a cabo practicas contables inadecuadas y de hechos ilicitos.

1.2.3 Anadlisis de la informacion: al recolectar la informacion obtenida, se procede a hacer
un andlisis detallado de los resultados para tener una vision mas completa y general de la
investigacion y se procede a evaluarlos, comparandolos con la hip6tesis planteada.

1.2.4 Elaboracion del articulo: habiendo ejecutado las fases anteriores se procede a la
elaboracién del articulo. Con la informacion recolectada y los analisis estructurados se
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crean ideas claras y argumentos contundentes sobre el tema, para plasmarlos en el
articulo.

UNIVERSO, POBLACION Y MUESTRA

1.3.1 Poblacién: Para nuestra investigacion, la poblacion estd conformada por la Clinica
oftalmoldgica de Antioquia con sede principal en la ciudad de Medellin ya que en este
momento se encuentra en un proceso de recertificacion y acreditacién para lo cual esta
replanteando y revisando sus procesos.

1.3.2 Muestra: Debido a lo complejas que son las entrevistas y teniendo en cuenta que
esta es la herramienta seleccionada para llevar a cabo la recoleccién de informacion del
proyecto, por entrevistar cuatro personas claves al interior de la clinica los cuales son el
Gerente, la directora financiera, la coordinadora de calidad, y por ultimo la jefe de
talento humano, para observar las diferentes perspectivas

INSTRUMENTOS
Se utilizara la entrevista por su capacidad de interaccion y porque esta puede ser semi-

estructurada es decir la preguntas llevan un orden coherente pero en el transcurso de ella
puede surgir nuevas preguntas, la cual se muestra a continuacién
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ENTREVISTA

ACERCAMIENTO A LA UTILIZACION DE UNA GESTION POR PROCESOS
COMO METODOLOGIA DE CONTROL INTERNO.

A continuacion se presenta una entrevista con la cual se pretende dar luz a un problema
de ,, respecto a la aplicacion de una metodologia administrativa como método de control
interno. Dicha entrevista se realizara por estudiantes de contaduria de Gltimos semestres.

ENTREVISTA
Fecha
Empresa
Régimen
Nombre (opcional)
Cargo

Tiempo en el cargo

1. ¢Considera ud que es importante ejercer control en la empresa?

2. ¢Conoce sistemas de control interno? Cuales?

3. ¢conoce metodologias administrativas que puedan suplir un sistema de control
interno estructurado?

4. (En suempresa existe la gestion por procesos?

5. De tener gestion por procesos ¢sus empleados la conocen a cabalidad? ;se ve
reflejado en la cultura organizacional de su empresa? Explique como.

6. ¢Sus procesos estan definidos y caracterizados?

7. ¢Que metodologia utiliza para evitar o disminuir el riesgo al cual esta amenazado
la empresa?

8. ¢(Cree ud que es muy costoso implementar un modelo de control interno
estructurado? ;Porqué?
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9. ¢Cree ud que hay maneras mas econdmicas e igual de eficientes de ejercer
control, disminuyendo asi la probabilidad de ocurrencia del riesgo? Si su
respuesta es positiva mencione alguno o algunos.

10. Cree ud que al estar obligado a llevar contabilidad, es necesario adoptar
metodologias que permitan ejercer control? ;Porque? Y si no hasta ahora no lo
habia hecho ¢cual era la raz6n?

11. Para ud que efectos de tipo financiero traeria consigo el ejercer control con base
en una metodologia administrativa y no contable como un sistema de control
interno estructurado? Dicho efecto o efectos ¢le generan seguridad o
incertidumbre?

12. Para ud que efectos de tipo administrativo traeria consigo el ejercer control con
base en una metodologia administrativa y no contable como un sistema de control
interno estructurado? Dicho efecto o efectos ¢le generan seguridad o
incertidumbre?

13. Para ud que efectos de tipo técnico traeria consigo el ejercer control con base en
una metodologia administrativa y no contable como un sistema de control interno
estructurado? Dicho efecto o efectos ¢le generan seguridad o incertidumbre?

14. Para ud que efectos de tipo cultural traeria consigo el ejercer control con base en
una metodologia administrativa y no contable como un sistema de control interno
estructurado? Dicho efecto o efectos ¢le generan seguridad o incertidumbre?

15. Para ud que efectos de tipo financiero traeria consigo el ejercer control con base
en una metodologia administrativa y no contable como un sistema de control
interno estructurado? Dicho efecto o efectos ¢le generan seguridad o
incertidumbre?
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7.3 TRATAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION:

La informacion obtenida por la realizacion y aplicacion de las entrevistas semi-estructuradas a
los diferentes empresas del régimen simplificado, sera estudiada con el fin de llegar conclusiones
que permitan establecer perspectivas similares y/o desacuerdos y discrepancias, en relacion a los
efectos de la aplicacion de metodologias para ejercer control. Para esto ademas, se pretende
realizar un analisis de contenido debido a que permite indagar con profundidad y detalle sobre la
naturaleza del discurso y el contenido de cualquier comunicacion, incluyendo tanto lo lingiistico
como lo gestual.

8.1 CRONOGRAMA

ACTIVIDADES/SEMANA | S1 | S2 | S3[S4 | S5|S6|S7|S8[S9|S10|S11|S12| S13 | S14 | S15 | S16 | S17 | S18 | S19 | S20 | S21 | S22 | S23 | S24

Seleccion de tematica a
abordar y lectura de texto

metodolégicos

Busqueda de informacién | X
sobre tematica

Elaboracién de
Anteproyecto

Asesoria y revision del
proyecto

Correccién Anteproyecto

Buscar diversas fuentes X | X| X|[X
bibliogréfica, elaborar
marcos

Asesoria Numero 2

Gestionar Posibles
Empresas para aplicar
instrumento seleccionado

Ejecutar pruebas de
muestra y organizar
detalles

possortarumeros | | ] ] | L | L [ ] fx] | | | [ | [ ] [ ] [ ]| |

Realizar visitas con el fin
de aplicar los
instrumentos

Organizar y Analizar la X X X X
informacion recolectada
Verificar objetivos e ‘ ‘

Hip6tesis, comenzar a
redactar conclusiones

assoraNumeros | | | | ] [ [ | I 1 | [ | [ [ | [x] | [ | | [ | |

Redaccion total del
informe

sesoriabumeros | | | [ [ [ [ [ T | [ | [ | | [ | [ | [x[ | [ | |

Realizar correcciones ‘ ‘
totales del informe
AsesorfaNumeros | [ [ [ [ ¢ [ | | | ( ( | [ [ | | [ | [ [ [x] [ |
Preparacion para la
sustentacion ‘ ‘
Sustentacion X
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8.2. PRESUPUESTO

RECURSOS FINANCIACION
PROPIA

Recurso humano $ 4.500.000
Minutos Celular 'y $30.000
Teléfono

Copias e impresiones $50.000
Transportes $ 100.000
Internet $ 35.000
Papeleria $20.000
Alimentacion $ 140.000
TOTAL $ 4.840.000
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ANEXOS TRASNCRIPCION DE
ENTREVISTAS

ENTREVISTA CON EL DIRECTOR MEDICO DE LA CLINICA CLOFAN
NOMBRE: JORGE ALBERTO HENAO MONTOYA
CARGO: DIRECTOR MEDICO

PROFESION: MEDICO CIRUJANO DE LA UPB, ESPECIALISTA EN FINANZAS,
ESPECIALISTA EN GESTION DE PROYECTOS

En la clinica Clofan existe gestion por procesos? ¢Como se tomo la decision de invertir en
la gestion y desde cuando?

R. en Clofan se comenz6 a invertir en gestién por procesos a finales del afio 2008, la motivacion
radicaba en que la clinica venia en un proceso de direccionamiento estratégico, en un cambio de
sede a una reforma de infraestructura y ubicacion que demandaba un cambio en su forma de
trabajar poner en marcha lo que hoy es la torre médica, el gerente de ese tiempo, el cual ain es
gerente de la clinica, el planteaba que la forma mas eficiente de gestionar la clinica era la gestion
por procesos, desde un principio con miras a una certificacién. Clofan trabajaba sobre una
estructura vertical antes de dicho cambio.

Existen metodologias diferentes a la gestion por procesos que permitan obtener resultados
similares o iguales?

R. desde mi opinion la gestion por procesos es una aungue se llame de maneras diferentes, solo
gue cada empresa emplea estrategias diferentes dependiendo de qué quiere lograr.

Es més exitosa una empresa que funcione con gestién por procesos y una vision sistémica
gue una empresa bajo una estructura funcional?

R. puede ser pero una estructura vertical también tiene gestién por procesos, aunque la
comunicacién sea vertical, son procesos son simples y con menos controles, mientras en la vision
horizontal hay mas controles y mas armonia, pero la estructura vertical funciona perfecta en
organizaciones pequefias, sencillas, donde son autocraticas donde el duefio hace de todo y
controla la negociacién , la materia prima y el contacto al cliente, el define su gestién por
procesos, pues el proceso es que todo pasa por el ¢eficiente o no eficiente? Eso ya es diferente.
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Por eso la metodologia de procesos es mas diferente.

En la implementacién por procesos como fue el efecto en la clinica? ¢ fue instantdneamente
notorio o paulatino? ¢ Qué retribucidn se obtuvo?

R. los cambios positivos no se notaron inmediata mente, los cambios aparecieron con los
procesos de socializacién, la creacion de la cultura de los procesos; los cambios fueron dificiles y
duros pero luego de dos afios de vieron los frutos, aparecieron y se detectaron con més claridad
de que sucedia y que generaba los problemas y los cuellos de botella, con relacién a la inversion
en el cambio de infraestructura, en respuesta a ello se comenzaron a ver los rendimientos
financieros.

Los costos disminuyeron?

R. No, los costos crecieron pero crecieron también los ingresos, se mantuvo un equilibro y fue
muy bueno, ya que habia que habia una compensacion en la cual los clientes finales que son los
socios estuvieron satisfechos.

Como recibieron lo colaboradores y los medico el cambio en la aplicacion de gestién por
procesos?

R. el proceso fue dificil, ya que se venia de una cultura de personas con formas de hacer y de ver
las cosas diferentes, pero que de alguna manera lo hacia bien, ya que Clofan estaba donde estaba
en ese momento porque lo que hacia lo hacia bien, pero se necesitaba un cambio para el reto que
se estaba tomando, el cambio fue muy dificil pero pienso que se logro; en las personas mas
antiguas que venian de esa cultura vertical y tradicional, y que eran de la operacién se pudo
lograr el cambio por y con la gente nueva que llego, con nuevas ideas y perspectivas modernas y
positivas, hablando lo mismo desde la teoria, mejorando por ejemplo las bases de datos pasando
de hacerlo en cuadernos a Excel por ejemplo; eso creo conciencia y mucha gente se monto en el
bus de cambiar, también hubo gente muy reacia que posteriormente se adapté y finalmente
aquellos que se tuvieron que ir y se quedaron en el camino.

Como ha visto el impacto de esta gestion desde una vision interdisciplinar y poder decir
hasta donde invierto mas en procesos y cuando es necesario dejarlo de hace? ¢ es la
acreditacion la motivacion?

R. pienso que el tema no es si se quiebra una empresa o no, el tema es ser racional, el punto es:
hasta donde yo necesito llevar los procesos de mi empresa a (x) nivel de perfeccion de los
procesos y con qué rigurosidad, hay proyectos como la confeccién que asumen errores tolerables
de por ejemplo un 3% que se recupera via precio sin tener que invertir adicionalmente, mientras
gue en una entidad prestadora de salud el mitigar el riesgo y trabajar por que sea cero el error es
importante ya que por ejemplo los exdmenes de diagnostico deben ser 100% confiables ya que
pueden diagnosticarle otro tipo de enfermedad por una lectura errada, ahi es donde uno dice la
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acreditacion de mis procesos deben generar confianza en los pacientes. Se contrarresta el costo
por el good will que adquiere la empresa y que las personas pagarian porque se les prestara
dicho servicio de alta calidad.

Existe el problema en que las empresas comienzan a hacer para acreditarse y olvidad el que
hacer normal de la empresa, igual esa empresa se quiebra; es claro que los procesos no solo se
hacen con gente, sino que se necesita maquinaria eficiente para ello, mejores pruebas y mejores
controles. Acreditarse no es necesariamente una gran inversion, acreditarse es basicamente
organizarse, recomienda algunas cosas y a veces llega a algunos extremos; en realidad uno puede
adoptar esas recomendaciones sin necesidad de acreditarse, aunque las personas busquen el
estatus en el sello de acreditacion; por lo menos en este pais mira poco si tiene el sello de
acreditacion pero lo que si notan es que los acreditados son muy buenos y muy organizados y
eso es lo que les da el status. No siempre es necesario acreditarse, en el exterior si lo es, pero en
Colombia por ahora con buenas practicas y organizacion se pueden lograr varios adelantos, pero
caminar el camino de la acreditacion si trae consigo la ventaja de incurrir en otros mercados.

Para acreditarse se necesita un musculo financiero importante, asi que no todos pueden
acreditarse que piensa de ello?

R. si, es verdad que se necesita dinero para acreditarse, entiendo lo que dices tu que cuesta
acreditarse por que se necesitan dos inversiones, la primera es la inversion interna que se necesita
para modificar algunas cosas de la empresa para cumplir con los estandares de la acreditacion y
aplicar a ella, y la otra es solo el aplicar a la acreditacion. No se puede querer hacer toda la
inversion de una vez porque posiblemente no llegues a la acreditacién o quizas no se llegue, la
ciencia de la acreditacion radica en un proceso propio de conciencia y de planeacion y
organizar, calcular no solo por procesos sino también pro proyectos, todo en la vida es un
proyecto. Primero organicemos nuestros proyectos con miras a... y ahi es donde uno invierte y
mejora sus procesos, luego evaluar y mirar ;Qué me hace falta para acreditame? Mucho!!!
Entonces no puedo pedir la visita de acreditacion, debo pulirme, luego cuando este a puerta de
acreditarme no tengo nada mas que pagar la acreditacion y puede que valga 20, 5 0 100 millones
de pesos, y si Ud. ya ha tomado la decisién debe mirarse a si mismo y reconocer quien es usted
(una empresa con los recursos para hacerlo) lo valioso de todo el trabajo por procesos es crecer,
ser bueno y ser financieramente muy rentable, si no lo eres no pierdas el tiempo,; si la empresa
esta dando perdidas no debe ni pensar en acreditarse, existen los que caminan en el borde, es
decir estan bien pero no tienen como pagar la acreditacion, pero puede tratar de acceder a una
certificacion o trabajar bajo estandares de acreditacién sin serlo. En el fondo depende de que
quiera hacer y hasta donde quiere llegar y jugérsela planeando crecer.
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ENTREVISTA CON LA JEFE DE TALENTO HUMANO DE LA CLINICA CLOFAN
NOMBRE: CATALINA ESTRADA HERRERA
CARGO: JEFE DE TALENTO HUMANO CLINICA CLOFAN

PROFESION: COMUNICADORA CON MAESTRIA EN ADMINISTRACION Y COUCH
INTERNACIONAL POR LA ICF (INTERNATIONAL COUCH FEDERATION)

Como se es tu vision de la gestién por procesos desde tu perspectiva como jefe de talento
humano de la clinica Clofan?

R. la clinica dada el lider que tiene, esta llevada a través de procesos, desde mi inicio en la
clinica el Dr Victor (gerente de la clinica) me contaba que las estrategias que él tuvo desde su
inicio de gestion, y rompiendo con muchos gerentes y estilos de liderazgo anteriores, era
trabajar pro procesos, y que su experiencia a le habia ensefiaba que era un buen momento para
que la clinica lo implementara para una mejoria y mas para una clinica en crecimiento y
estabilizacién. Como lo veo yo cuando entro aca, la clinica dado el modelo que tiene, que es de
socios, en comienza como una empresa familiar que ha crecido de manera impresionantes,
pasando de tener 50 empleados a tener 270 en aproximadamente tres a cuatro afios, que crecié a
un edificio cuando antes estaba en una casa en el centro de medellin; cambios que pueden ser
pequefios para lo que se viene pero que culturalmente afectan un montén el hecho de tener
procesos estabiliza la organizacion, y no estar como una regadera sino que se establecen puntos
de control y puntos de comunicacidn, que es lo que hacen los procesos, que dan tranquilidad ante
cualquier cambio como nuevas contrataciones o cambios de funciones, para el momento que
vive Clofan ha sido un valor agregado que no se puede ignorar.

Los colaboradores y los médicos como han recibido el cambio?

R. los que estan mas cerca a la clinica lo han recibido bien, por lo menos aquellos que dirigen y
coordinan los procesos entienden que el cambio Ilego en un buen momento, y quizas antes no
hubiera sido tan bueno, o después ya era demasiado tarde, es que las cosas no son lo que son, si
no son en el momento en que se necesitan, hay momentos en que las organizaciones estan
preparadas para asumir cambios Yy hay momentos en los que no lo estan, y ahi es donde esta el
tema, que tan preparado estoy yo para migrar hacia una nueva manera de ver la organizacion

En la clinica Clofan hay mucho por ajustar?

R. como en todas las organizaciones, si hay mucho por ajustar, la clinicas como al grandes
organizaciones son burocracias profesionales, las personas operativas son altamente capacitadas
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(los médicos) por ende tiene caracteristicas muy particulares, al ser tan calificadas los cambios
son un poco mas dificiles, pro que algunos saben mas otros saben de manera diferente, y se
pueden frenar los temas, la reaccion es innata al ser humano y siempre existiran personas reacias
al cambio, pero otros denominados agentes de cambio si pueden querer aceptarlo; con ello hay
que trabajar. En organizaciones complejas (no es que sean grandes sino que tienen mas tipos de
relacion, desde la vision sistémica hay cambios mucho mas profundo pero més lentos también)

Las empresas con estructura jerarquica vertical también trabajan pro procesos, que piensa
de ello?

R. lo que pasa es que hay muchas cosas que hago y no sé qué hago, no hay conciencia, pero el
tema en una organizacion vertical, si puede que trabaje pro procesos, pero no los tiene
sistematicamente definidos, todo es un proceso ejemplo manejar mi carro y etc. Pero el hecho de
gue podamos hablar de administracion de procesos quiere decir que se han caracterizado, se han
definido puntos de control y puntos de comunicacion, si puedo ser mas eficiente o no lo
determina la naturaleza de la organizacion pero, el éxito esta en el conocimiento de la empresa y
la disposicion al cambio. jCuantas empresas no fracasan montando su certificacion! Un montén
¢quiere decir que los procesos no son para esas organizaciones? Noooo. Lo que muestra la
historia y el mercado es que hay empresas similares que lo han hecho y lo han logrado, ¢quiere
decir que en cinco afios no lo puedan hacer? Puede que si, depende del momento en el que este la
empresa.

Desde tu perspectiva como jefe de talento humano que aspectos positivos puedes rescatar
de la gestién por procesos y que aspectos no tan positivos?

R. siempre el efecto positivo es la organizacion y define puntos de control y de comunicacion
gue es el sentido de la gestion por procesos, yo se en que momento relacionarme con (x) area y
gue sosa esperar de (x) otra area y tiene algo sUper curiosa y es que homologa, es decir que crea
puntos en comun ejemplo talento humano/direccion financiera /némina de no sostener esta
relacién hay un riesgo de falla en x proceso, y crea a su vez repeticiones o reproceso y costos que
pueden surgir, costos ocultos como el tiempo y costos visibles como en dinero o expresamente
una demandan ye so en todas las éreas.

De malo no creo que tenga algo, pero si puede a veces limitar, y es que si no tengo gente que este
de verdad comprometida y ahi es donde quiero ir, ;Qué tipo de gente tengo yo? Por qué podria
pasar que un colaborador me diga “hasta aqui es mi funcién y no hago mas” asi que limita el
accionar, con proceso 0 sin proceso da cabida a un tema humano y su decision, por eso se debe
definir los perfiles, es necesario mirar si las competencias del profesional se ajustan a la cultura
de la empresa por que puede ser muy bueno pero si no se ajusta generaria cuellos de botella.

En tu experiencia en empresas como periddicos, hospitales y clinicas todas usaban gestion
por procesos 0 hay alguna metodologia que se homologue a la gestion por procesos?
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R no es que homologuen, y no todas usaban procesos, por ejemplo el periddico en el que estuve,
ni pensar en procesos, pero en el hospital san Vicente con el balance score card, me toco la
migracion, y en SGS que era una empresa de certificacion de procesos al mismo tiempo estaba
en el proceso de implementarlo en si mismo, no es que se homologue, es que cada empresa es
diferente, y cada uno acude a suplir sus necesidades, no se puede forzar a las empresas a
gestionar procesos, aun sabiendo que es bueno, que estabiliza a las organizaciones en procesos
de crecimiento pero no necesariamente si soy chiquito debo hacerlo. Creo que es una moda que
se ha quedado mucho mas que otras, y esa moda se ha convertido en un modelo de trabajo, y de
ahi se desprenden muchos indicadores y herramientas, por eso pienso que no necesariamente una
empresa por procesos es exitosa por el hecho de tenerlos.

Como es la vision de las empresas a nivel internacional? ya que ta has tenido la
oportunidad de trabajar fuera de Colombia

R. a nivel de procesos internacionalmente los procesos son importantes, ya que hacen parte de
sus cultura, ya que estos me permiten tener un lenguaje comdn con otras organizaciones, a los
latinos nos cuesta mucho, mientras que el europeo y el americano manejan muchos formalismos,
tiene un alto contenido de diferencia entre sectores, entre mas global sea la empresa mas se
tiende a la normalizacion, no a la certificacion, sino a la necesidad de hablar el mismo idioma en
la organizacién porque finalmente es una marca que estamos certificando

Se viene la certificacién y la acreditacion para Clofan, como esta preparada?

R. En definicion cultura en una empresa son comportamientos, actitudes, significados
compartidos de una organizacion, que hace que yo valide la forma de actuar en momentos
diferentes, siempre hay cultura me guste o0 no, es como la personalidad de un ser humano, existe
y es inherente a él, que se puede pulir si, cuando me preguntas en qué estado esta... tenemos 30
afios (Clofan) entonces existe, ¢somos conscientes de que existe? No. Y esa es la diferencia con
la cultura Metro.

¢ Se esta haciendo culturalmente para eso? Si y no, no se esta haciendo algo programado, pero si
se puede hacer actividades que ensefien asi como lo hace el metro, nosotros no tenemos una
cultura Clofan como tal pero se viene tratando un tema acerca de la humanizacién del servicio y
un tema de liderazgo para trabajar, hay que contarlo para que se inserte en la cultura, no hay algo
estructurado pero si hay acciones culturales en cada reunién de equipos de trabajo.
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ENTREVISTA CON EL GERENTE DE LA CLINICA CLOFAN
NOMBRE: VICTOR HUGO ARDILA CARDENAS

CARGO: GERENTE CLINICA CLOFAN

PROFESION: MEDICO, ESPECIALISTA EN SERVISIOS DE SALUD, ESPECIALISTA EN
FINANZAS, MAGISTER EN ADMINISTRACION.

Desde cuando se implementa la gestion por procesos en la clinica y porque se toma la
decision de hacerlo?

R. desde finales de 2008 y antes que terminara el afio se trajo una persona que comenzara a
trabajar en la calidad de los procesos bajo la ISO 9001:2000 en esa época la version actual es
2008, la razon es porgue es un modelo de organizacién y de administracion que ha sido validado
durante décadas, | ha permitido a las empresas organizar su forma de trabajar, no fue un capricho
por certificarnos en ISO ni nada por el estilo, porque en la empresa definitivamente cada uno iba
por su lado, era necesario establecer protocolos para saber como trabajar, basicamente se busca
que las personas tengan un horizonte de como hacer hasta donde actuar, que se puede hacer y
gue no, sabe exactamente bien que debe hacer y no se deja al libre albedrio lo que genera
variaciones y hace que una cirugia salga bien y otras mal. Que es lo que se pretende evitar.

Como era el trabajo en la clinica Clofan antes de que usted llegara?

R. el trabajo era por areas, cada una operaba sin atender su relacion con las otras areas, cada una
se hacia como debia ser en su tiempo, se organizaban en sus equipos de trabajo y entregaban lo
que se les solicitaba, pero lo hacian de manera des estandarizada en su mismo proceso, igual
mente como estan juntos puede que hagan las cosas de manera parecida, pero la relacion con los
otros procesos no importaba, es decir yo hago la cirugia y no me importa el que tiene que
facturar, o este a su vez no se interesa por el que debe cobrar y etc.

Cuando comenzd su labor como gerente y propuso esa forma de trabajo, como se recibid el
cambio por parte de los antiguos?

R. todo administrador suefia con que todo este organizado y responda a las necesidades, puede
tener todo eso pero si no hay cultura, se perdid lo poquito o lo mucho que se hizo y se
estandariz6; puede tener todo muy bien documentado pero si se sigue haciendo lo mismo que
hace cinco afios y no hay una accion de mejora no tiene sentido, porque la finalidad de
estandarizar y documentar es mejorar. La cosa no es de un dia para otro, la gente es reacia a la
imposicion de formas de trabajo, protesta, uno no puede traer procesos de otro lado y obligar a
la gente que haga, los procesos se montan con la gente, entre todos se llegan a acuerdos de como
se hace por consenso por la mejor practica, pero no a la fuerza y se impone un papel. EI cambio
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es paulatino y se adopta una cultura de documentacion, de medicidn, de estandarizacion y del
cumplimiento de lo establecido en los procedimientos, porque sucede que yo mismo lo
documento y yo mismo no lo cumplo porque hubo algo del documento que no me gusta y por
eso no lo hago, y eso no debe ser asi, el sufrimiento surge en el primer afio que nos vamos a
presentar a una acreditacion, la presion de presentarnos ante un auditor externo, y le dicen tiene
que tener esto listo, y usted se estresa y debe entregar ene mil documentos, pero lo importante es
orientarse al resultado de tanto trabajo que es la acreditacion, el segundo afio ya no es tan
traumatico, y el tercer afio ya es muy normal la visita de un auditor, para Clofan ya es muy
normal las auditorias y las referencias iones porque quieren saber como nosotros hacemos las
Cosas.

Desde la solicitud de la certificacion hasta que se certificé cuanto tiempo paso?

R. nosotros comenzamos en el 2009 pero no queriamos hacer nada hasta que estuviéramos en la
nueva sede (Torre medica ciudad del Rio) mas o menos al afio y medio pedimos visita de
certificacion, pero en la nueva sede teniamos 5 meses, esperamos a adecuarnos por que todo iba
a cambiar, las distancias, los sistemas de informacion

En la certificacion una empresa puede hacerlo por areas, es decir certificar solo parte de
sus procesos, como lo hizo Clofan?

R. no sé cdmo funciona en otras empresas, pero el caso de Clofan nos fuimos con todo. Uno se
va con todo, de pronto una empresa muy grande quiera certificar algunas partes, cuando lo
hicimos pensamos de manera integral.

Cuando Ud. era gerente de la anterior empresa, también debid iniciar gestion por
procesos?

R. igual comenzamos desde cero, aunque estaba un poquito mas estandarizada, no estaba
certificada pero si se habia hecho un trabajo acertado, y funcionaba. El problema fue que la
persona que comenzo el proceso se retird y un afio de vacio ocasioné que se perdiera la cultura, y
al afio siguiente era otro el pensamiento y por eso toco arrancar de cero.

Porgue la acreditacion y no solo la certificacién?

R. la certificacién esta orientada a la calidad y a la satisfaccion del cliente, pero en salud hay
aspectos diferentes a la sola satisfaccion, pues puede haber errores por la asimetria de
conocimiento y sin embargo el paciente salis satisfecho no obstante el error pero el servicio se
prestd de manera que el cliente estuviera satisfecho aunque el resultado no fuera el esperado
(ejemplo una cirugia en la que el cirujano se equivoco, pero el paciente siente que se hizo lo
posible pero no se pudo lograr el objetivo, el paciente sale sin ninguna queja pero lo que no sabe
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es que pudo ser mejor) la acreditacidn esta orientada mas alla y muy especifico con respecto al
resultado que se la da al paciente, como la seguridad del paciente en todo el proceso de la clinica
desde su ingreso en la puerta principal, en el procedimiento, que nada vaya a empeorar la
condicion del paciente, y demés y el otro tema es la humanizacion del servicio que se ha perdido
tanto en el sector salud, la acreditacion no mira si Ud. gana o no gana dinero sino que le importa
gue los procesos sean correctos, pero si le recuerda que esto se hace para lograr hacer mas
eficiente la compafiia. De todas maneras cualquier sistema de calidad en Ultimas resulta siendo
un retorno de la inversion, y si es mayor el beneficio que percibe el cliente, mayor sera el retorno
de la inversion.

Es més exitosa una empresa de vision sistema que una con vision funcional?

R. si uno habla de uno habla de una empresa como tal, debe tener una estructuracién pro
procesos, no solamente por areas, pero si no se interrelacionan entre areas, se esta destinado al
fracaso; ya si es un holding o que sea empresas distintas, pero si el producto final fuere el mismo,
estoy seguro que tienen que tener muy en cuenta el trabajo por procesos, porque en todo el tema
de produccion y de industria, entre mas estandarizado este es mejor, y esa estandarizacion no es
el resultado de los que producen sino también el &rea de mercadeo o comercial o financiera, es
ver la empresa como un todo.

Un gerente cuando asume el reto de la certificacion o de la acreditacion, como asume los
efectos desde lo financiero y lo administrativo?

R para mi certificase no me parece muy costoso desde el punto de vista financiero y me parece
que los beneficios econdmicos son muchisimos, porque es una fase en un principio la empresa
esta desorganizada, la inversion es relativamente poca, y al final cuando se logra implementar el
modelo para el beneficio de la eficiencia y la eficacia de la compafiia, eso tiene un retorno; la no
calidad en salud esta calculada en un 30% del costo, imaginese una empresa que tenca 0% de
rentabilidad y logra disminuir su 30% del costo por cuestiones de no calidad, tenga por seguro
que su rentabilidad puede pasar de 0% a un 12 0 15%

No se puede esperar tener A para estar en B, las juntas directivas preguntan ;digame cuanto me
voy a ahorrar? En Clofan yole puedo decir “si yo me acredito, estos son los costos que se
reducen en la no calidad, estos eran los que tenia y este es el ahorro que se puede obtener” pero
cuando Ud. no tiene ni siquiera la contabilidad organizada y arranca desde ahi la estandarizacion
los resultados toca esperarlos y mirar cdmo se ajusta mientras mejora el sistema de calidad. Pero
no todo depende del sistema de calidad porque si Ud. no vende los indicadores caen, pero si ud.
Tiene buenos procesos el voz a voz ayuda a posicionar. Lo importante es que todo lo que ud
implemente siempre sea para mejorar, medir los costos de no calidad y buscar herramientas y
estrategias para disminuirlos. Proximamente solicitaremos a contabilidad y a calidad que nos
hagan un presupuesto de la no calidad de la compafiia.
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Como espera que sea Clofan en términos financieros, administrativos, operativos y
culturales luego de la acreditaciéon?

R que haya una cultura muy propositiva, que haya crecido en los dos pilares que le digo de
seguridad del paciente y de humanizacion del servicio, eso tiene un fin Gltimo que no es tan
filantropico que uno quisiera oir, se espera que la competencia piense como va a reaccionar, que
los clientes me busquen por eso, la seguridad y la humanizacién del paciente debe ser inherente y
se persigue el objetivo basico financiero el cual es generar riqueza, las empresas que perduran
son aquellas que montan sus estrategias basados en el retorno de la inversiéon y todas las del
sector salud tienen esta manera de pensar.

La calidad es algo nuevo para nuestro pais, pero en Alemania llevan mas de 70 afios y si vamos a
Japon si que es mejor, pero el pais ha aprendido la importancia de tener productos y servicios
altamente competitivos, de alta calidad y diferenciacion, aunque apenas estamos comenzando a
innovar ya arrancamos.

Cuél es la meta para la acreditacion en tiempo?

R. tenemos una acreditacion internacional, pero es muy centrada en seguridad, el tema de
humanizacidn estd muy relegado, la acreditacion nacional se espera para mediados de 2014 y la
internacional estd muy cerca de ese, pro que el trabajo es una sumatoria en la medida en que
vamos creciendo vamos calificando y es el mismo camino, las certificaciones vy las
acreditaciones son como escalones, perro lo que mas importa es que eso se afiada a la cultura y
gue sea muy dificil de desbaratar, que cuando uno tenga que irse quede todo el trabajo realizado.

Este trabajo depende mucho de la vision de quien dirige y la preparacion que tiene la
organizacion, ambas cosas se deben dar, este tema esta en el mundo hace mucho tiempo, que
paso en Clofan para que existiera, existia el método y el grado de organizacién que tuvieran yo
dije vamos a trabajar asi, y donde yo vaya procurare trabajar de la misma manera (por procesos)
n aungue sea una empresa con diez empleados, claro menos robusto. Clofan creci6 de una
manera muy rapida en cuestion de 5 afios y mas adn en los Gltimos dos afios, la claridad del lider
es fundamental, y la herramienta esta hace muchisimos afios, para Clofan ver la empresa de
manera diferente es muy dificil de concebir. Que la empresa esté lista generalmente esta en
decision de los duefios, ellos siempre se oponen a esos cambios, me parece que el tema d la
financiacién como excusa es un error, porque esto realmente es una inversion y lo que cuesta es
muy poco en relacién a | retorno del beneficio, es como esperar tener el apartamento para
casarse, nunca se casa.
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ENTREVISTA CON LA DIRECTORA FINANCIERA DE LA CLINICA CLOFAN
NOMBRE: MELBA MONTOYA HENAO
CARGO: DIRECTORA FINANCIERA DE LA CLINICA CLOFAN

PROFESION: CONTADORA ESPECIALIZADA EN AUDITORIA EN SALUD

Como fue el cambio sufrido por Clofan en su transicion de estar en una sede pequefia en
el centro de Medellin a llegar a la torre medica ciudad del rio?

R una empresa debe presupuestar como va a trabajar, y depende mucho del gerente y orientar el
equipo que tiene y como llevarlo, nuestro gerente por ejemplo tiene desde la gerencia la
motivacién para trabajar por procesos para alcanzar la acreditacion nacional e internacional.
Todo eso de los procesos busca un paciente mejor atendido o un paciente mas satisfecho, en la
clinica cada administracion orienta su hacer dependiendo de su objetivo.

Clofan pasé por muchos gerentes antes del actual el cual ha permanecido por muchos
afios alli siendo pionero de todos estos cambios ¢ Como fue ese cambio?

R. cuando yo llegue habia una gerente con al cual solo estuve un afio, luego de ello el director de
la junta administrativa asumi6 el rol de gerente, para ese entonces el objetivo era diferente, ya
que estaba orientado a un resultado, el resultado era tener una clinica nueva y ese resultado se
logrd, que es la clinica que tenemos hoy, entonces el resultado ya se alcanzd, que hay que
mantenerlo y mejorarlo continuamente pero el objetivo cambia, por que se quiere orientar a la
mejorar de los procesos y el alcance de la acreditacion

Cuales son los efectos desde la perspectiva financiera, de la implementacion de la gestion
por procesos?

R podria decirse que es una contraprestacion, acreditarse vale mucho, pero si se sabe medir el
efecto en la gestion y del trabajo, en relacion al aporte que genera cada proceso, cuanto valor
genera esa mejora continua de caracterizar, evaluar, mejorar, ajustar el resultado tiene que ser
gue genere valor, no necesariamente econdémico pero también hay que tener en cuenta que los
socios quieren resultado econdmico, y hacerles entender que el resultado econdmico no es
suficiente, sino que también quieren posicionamiento y cumplir con la mision y visién de la
clinica que es contribuir a la mejor salud visual de los pacientes, finalmente eso se consolida en
el area econdmica, y aunque la apertura a mercados internacionales es importante, también
somos conscientes que tenemos en cuenta que tenemos mucho mercado nacional.
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Las empresas con vision funcién sistémica es mas exitosa que una funcional?

R depende del objetivo, porque si decimos que es una empresa de fabricacién de camisas
entonces se evaluara la gestion por resultados de aquellos que producen, eso depende del tipo de
organizacion que Ud. desea y el objetivo.

La cultura organizacional de Clofan esta preparada para asumir el cambio, o por el
contrario le falta mucho?

R pienso que hay que trabajarle mucho pero pienso que también la podemos sobredimensionar,
es decir, no podemos irnos todos en funcion de la acreditacion y finalmente los pacientes que
atendemos son menso de los esperados, lo importante es que la clinica no pierda el horizonte
respecto al saber hacer que finalmente tendria efectos financieros negativos.

Esta de moda hablar de calidad, para muchas empresas es la panacea ¢hay otras
metodologias administrativas que homologuen la gestion?

R es como le decia, la gestion depende del querer de la direccion, se puede hacer gestién por
procesos, gestion por unciones y gestion por resultados, entonces que queremos, Clofan quiere
gestionar sistémicamente las entradas (cliente) la transformacién que genera valor y la salida es
el cliente satisfecho, pero no quiere decir si se evalla por funciones sea menos buena.

Muchos socios piensan que acreditarse es quebrarse, muchas se meten en el cuento si estar
preparados, pueden trabajar bajo estandares de acreditacion sin serlo pero estaran un paso mas
delante de la acreditacion. La certificacion no garantiza el éxito completo, quizas garantiza que el
paciente este mas seguro pero no asegura que una empresa no se vaya a quebrar.

Uno no puede trabajar en fusion de la certificacion, los procesos no deberian tener ese fin sino
que quieren valor y eso es ser menos costoso por ejemplo, también del aprovechamiento.
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