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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto investigativo se desarrolla en seis capitulos:

CAPITULO I: se plantea el problema en el que se va a desarrollar el
trabajo de investigacidbn que es “Auditoria de gestion a los procesos
empresariales y su incidencia en la rentabilidad de la empresa
TERAGUER CIA.LTDA.", la justificacion del mismo y también se plantean

los objetivos.

CAPITULO II: Aqui se desarrolla el marco teérico, los antecedentes, la
fundamentacion filoséfica, las leyes normativas y reglamentos en que se
respalda la siguiente investigacién, se describen las variables del
problema objeto de estudio, y la hipétesis fundamenta sobre la relacion

entre las variables,

CAPITULO IlI: en este capitulo se describe la metodologia, los enfoques
las técnicas y métodos que se van aplicar en la presente investigacion, la
modalidad y el nivel de investigacion y por ultimo se determina la

poblacion y la muestra.

CAPITULO IV: En este capitulo se realiza el andlisise interpretacion de
los resultados con el apoyo de herramientas estadisticas, proyectando los
resultados en tablas y diagramas en forma de pastel que generan mayor
comprension, se desarrollan también la parte basica de la investigacion
que es la comprobacion de la hipotesis por el método t-student el mismo
gue nos ayudaran a determinar si el trabajo investigativo esta totalmente

desarrollado.
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CAPITULO V:Se presentan las conclusiones que se ha llegado al
desarrollar la siguiente investigacion, las recomendaciones que apoyaran

a resolver a ejecutar la problematica planteada.

CAPITULO VI: En este capitulo se desarrolla la propuesta la misma que

permitira proponer procesos empresariales mas eficiente y efectivos.

Xiv



INTRODUCCION

El presente trabajo investigativo “Auditoria de gestion al proceso
empresarial y su incidencia en la rentabilidad de la empresa TERAGUER
CIA. LTDA., en el periodo 2013 propone realizar una evaluacion a los
procesos empresariales de los diferentes departamentos o areas de la
empresa, ya que estos inciden directamente en la rentabilidad de la

empresa.

La evaluacién a los procesos empresariales permitira lograr cambios
significativos, consiguiendo que todos los miembros empleados se

integren en un solo equipo y se han participes de los mismos.

La auditoria de gestion a los procesos empresariales es una herramienta
orientada al mejoramiento de las actividades de los procesos que se
aplican en la empresa, asi como su adecuada aplicacién la misma que
ayudaran a reducir costos y tiempo en los procesos, mejorara la atencion
a los clientes logrando brindar servicios de calidad en la salud visual tanto
a los clientes internos como a los externos, permitiendo que la empresa

obtenida una mayor rentabilidad.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. TEMA DE INVESTIGACION

“‘Auditoria de gestidbn al proceso empresarial y su incidencia en la
rentabilidad de la empresa TERAGUER CIA. LTDA., en el periodo 2013"

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.2.1. Contextualizacién

1.1.1.1. Contexto macro

El mercado ecuatoriano de la salud visual estd compuesto por diferentes
Opticas y cadena de Opticas, las mismas que compiten ofreciendo bienes

y servicios personalizados que satisfagan a sus clientes.

Cabe sefalar que el mercado de la salud visual en el ecuador en los
altimos afos tiene un importante desarrollo, o que genera a una
competencia entre ellas donde su primordial objetivo es el obtener un
posicionamiento reconocido en el mercado que les permita ser
competitivas y mejorar la rentabilidad, por esta razén es de gran
importancia que las empresas gestionen adecuadamente sus procesos
empresariales utilizando técnicas, modelos y herramientas que les
permitan conocer la situacion real de la empresa, realizando una
planificacion de los procesos para aplicar controles que les admita dar
una mejor visidn sobre la gestion de cada uno de los departamentos de la
empresa, Y llegar a ser lideres dentro del mercado de la salud visual y

ofrecer un servicio de la calidad y garantizar el mismo.



1.1.1.2. Contexto meso

En los ultimos afios Ambato se esta convertido en una de las zonas de
mayor desarrollo y comercializacion de productos y servicios para la salud
visual como lunas, armazones, gafas, lentes de contacto, examenes
optométricos y oftalmoldgicos, entre otros, dado lugar a la apertura de
nuevos locales en nuestra ciudad por parte de algunas cadenas
oftalmoldgicas las mismas que deben estar a acorde a los constantes
cambios y exigencias que tiene el mercado en el que se desenvuelven las
mismas,que es un medio de una alta competitividad, para lo cual exige
gue tengan una mayor prevision interna y externa para sobre salir y
mantenerse en el mercado como una de las pioneras, lo que requieren
aplicar las técnicas como la auditoria de gestion la misma que permitira

lograr sus objetivos a largo y mediano plazo.

1.1.1.3. Contexto micro

La empresa Optica Ambato nace en 1984 de la idea de la Optémetra
Estela Guerrdn conjuntamente con su esposo el Ing. Fernando Teran con
la ilusion de ser una de las mejores Opticas de la ciudad y dar servicios de
salud visual, en sus inicios laboraba empiricamente,con el incremento de
sus ventas se vio en la necesidad de implementar tecnologia para

satisfacer las necesidad de mejor manera

Con el transcurrir el tiempo, y siendo sus hijos profesionales surgen la
iniciativa por parte de sus hijosen involucrarse en la empresa y es asi
como se constituye una empresa familiar ampliando el campo de salud
visual y ofreciendo nuevos servicios como son examenes optomeétricos
preventivos, generales, topografias, proétesis, lentes de contacto
garantizando el servicio con especialistas en area infantil y adultos con
productos de calidad y de marcas reconocidas a nivel nacional e

internacional, logrando ser unos de los pioneros y reconocidos.



En el 2006 la empresa Optica Ambato se ve obligada a constituirse como
Compaiiia Limitada con la denominacion de TERAGUER CIA. LTDA,, lo
que se realiza un aumento de capital formado por 4 accionistas con el
principal accionista del 50% el Ing. Fernando Teran designado

Representante legal.

En la actualidad en la empresa TERAGUER CIA. LTDA.,dentro de la cual
se desarrolla el presente trabajo existe un gran numero de dificultades por
la falta de organizacion de las actividades que permita optimizar los
procesos de las areas, conllevando a una variedad de problemas internos

gue se reflejan en varios aspectos del trabajo laboral.

Otro de los problemas que también aquejan a las &reas departamentales
en si es el no saber aprovechar al maximo las habilidades, capacidades y
conocimientos de las personas y profesionales de la salud visual que dia
a dia ingresan a la empresa; lastimosamente no hay un direccionamiento
correcto en este sentido, y a mas de un descuido total del personal ya

existente, deficiencias en la satisfaccion al cliente.



1.2.2 Anaélisis critico

Arbol de problemas

Gréficol: Arbol de Problemas
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Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)
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1.1.2. Relacién causa-efecto

Una vez identificado el problema en la empresa TERAGUER CIA LTDA se
determinaron las siguientes causas: Procesos deficientes, inadecuados procesos
empresariales, carencia en la fijacion de objetivos a corto, mediano o a largo

plazo.

Del andlisis la causa principal es los inadecuados procesos empresariales
determinando la variable independiente, siendo esta la que genera como efecto la
disminucién de la rentabilidad denominada variable dependiente

1.2.3 Prognosis

Si la empresa TERAGUER CIA. LTDA.,no aplica una auditoria de gestion a los
procesos empresariales traeria como resultado un retraso en su desarrollo,
unadisminucién en la rentabilidad de la empresa, no podra reducir tiempos, costos
ni gastos innecesarios en cada uno de los procesos, ademas dificultara la
evaluacion del nivel de cumplimiento de los planes, metas y objetivos planteados

para cada uno de sus departamentos.

1.2.4 Formulacion del problema

¢, Como incide la inadecuada gestion empresarial en la rentabilidad de la empresa
TERAGUER CIA. LTDA., de la cuidad de Ambato?

1.2.5 Preguntas directrices

e COmo estan estructurados los procesos empresariales de la empresa?

¢ ¢ Realiza la empresa un estudio y analisis de la rentabilidad obtenida?

e ¢La evaluacion de los procesos empresariales de la empresa TERAGUER
CIA. LTDA. puede incrementar su rentabilidad?



1.2.6 Delimitacion

e Campo: Auditoria

e Area: Auditoria de gestion
e Aspecto: Actividades de los procesos en cada uno de los departamentos

e Temporal: La presente investigacion se realiza en el periodo de julio al 31
de diciembre del 2014.

e Espacial: Esta investigacién se lleva a cabo en la empresa TERAGUER
CIA. LTDA., ubicada en la provincia de Tungurahua, cantén Ambato,

parroquia la Matriz, en las calles QuizQuiz y los Shyris.

1.3 JUSTIFICACION

El presente trabajo investigativo es de gran importancia, que servirh como guia
para el administrador empleados y accionistas, de la empresa TERAGUER CIA
LTDA., al igual que a la mayoria de empresas de la salud visual que experimentan
varios cambios y exigencias del mercado, por lo que se debe gestionar
adecuadamente cada una de sus actividades internas utilizando técnicas modelos
y herramientas de gestibn para crear estrategias que les permita ofrecer

productos y servicios con eficiencia y eficacia.

Para la empresa TERAGUER CIA. LTDA. el posicionamiento y el incremento de
rentabilidad hoy en dia es un eje fundamental para lograr ser mas competitiva en
un mercado tan dificil como el de la salud visual, es por eso que se establece la
aplicacién de una auditoria de gestibn a los procesos empresariales, que le
permite establecer directrices para evaluar el desempefio empresarial, al igual
que establecera si la gestion empresarial es adecuada y conduzca a mejorar la
rentabilidad de la misma, progresando en su servicio personalizado en ventas y
por ende brindar una mejor atencién, reduciendo costos innecesarios, tiempos

improductivos, y lo que es importante la satisfaccion de los clientes.



Al finalizar la investigacion contaremos con resultados que nos guiaran a mejorar

los procesos empresariales y alcanzar una mejor rentabilidad.

1.4 OBJETIVOS

123

14.2

Objetivo general

Estudiar los procesos empresariales y su incidencia en la rentabilidad de la
empresa TERAGUER CIA. LTDA.

Objetivos especificos

Identificar las causas por las que los procesos empresariales son
inadecuados para medir como afectan el uso de los recursos de la

empresa.

Determinar de qué manera incide los inadecuados procesos empresariales

en la reduccion de la rentabilidad de la empresa

Proponer una evaluacion a los procesos empresariales con el fin de utilizar

apropiadamente los recursos existentes, generando mayor rentabilidad.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Segun (Andrade, 2011, pag. 73), en su trabajo de investigacion “La produccion y
la rentabilidad de la empresa de construcciones 'y hormigones
ECOHORMIGONES CIA LTDA., en el afio 2010 " recomienda lo siguiente:

"Se deberia da un mejor seguimiento en la utilizacion de los materiales de
produccion del hormigbn para que asi exista una mayor ejecucién de las
actividades que realiza la empresa, asi también el encargado deberia designar
otras actividades a los trabajadores para disminuir el tiempo ocioso que pudiera

existir.”

Basandose en los estudios de(Acufia, 2005, pag. 104), en su trabajo de
investigaciéon “"La auditoria de gestion como herramienta para el analisis en la
calidad de los servicios del departamento de Cobranzas de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato Ltda.” concluye con lo

siguiente:

“Si se cuenta con una auditoria de gestion en el tiempo justo se podra de manera
eficiente y eficaz monitorear la informacion y adaptar las medidas necesarias para

corregir los desvios propios de los procesos y actividades de la empresa.”

Tomando como referencia a (Vega, 2011, pag. 148), en su trabajo de
investigaciéon "El control interno y su efecto en la rentabilidad de la empresa

Akabados de la cuidad de Ambato durante el afio 2010 recomienda lo siguiente:

e Contratar personal capacitado, segun los requerimientos de cada puesto, para
cumplir de mejor manera con el sistema de control interno implantado.
e Proveer al personal tanto administrativo como operativo de equipo tecnologico

y actualizado para el correcto desenvolvimiento de sus funciones.



e Capacitar al personal constantemente mediante cursos, conferencias, etc; de
acuerdo al perfil de cada puesto, para brindar un mejor servicio al cliente
externo.

e Aplicar debidamente el sistema de control interno dentro de la empresa para
que el personal tenga claro cuales son los objetivos y las responsabilidades
gue se deben cumplir para la correcta marcha de la empresa.

e Utilizar indicadores financieros que les permita observar los resultados y tomar

decisiones financieras que les permita aumentar la rentabilidad de la empresa.

2.2. FUNDAMENTACION FILOSOFICA

Para la explicacion cientifica del problema de investigacibn se toma como
sustento la fundamentacion del paradigma critico propositivo, propuesto por Jean
Piaget y reafirmado por (Herrera L. , 2002, pag. 24) porque nos permite conocer el
problema planteado tanto en términos tedricos como practicos para cualificar y
cuantificar las causas y efectos del problema, el mismo que es considerado como
la mejor alternativa para la investigacion social. Esto permite cuestionar las
diferentes maneras de investigacion y luego plantear las diferentes alternativas de

solucién realizando explicaciones claras, objetivas, concretas y contextualizadas.

Es necesario destacar que la metodologia que se emplea por el paradigma critico
propositivo se canaliza por el empleo de la dialéctica y la educacién del método al
objeto de estudio bajo un esquema critico propositivo, demanda
complementariamente la participacion del sujeto en la solucion del problema,
considerando lo cualitativo como referente importante para el analisis; parametros
gue nos guiaran a la aplicacion practica y veras.

Incluir la informacion de que es, para que sirve y como va utlizarse en la

investigacion, utilizando las citas de texto.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

La presente investigacion de acuerdo a las actividades que realiza la empresa
esta sustentada en:



Ley de Compafiias del Ecuador
(Codificacién No 000. RO/ 312 de 5 de noviembre de 1999.)

Art. 20.- Las compafias constituidas en el Ecuador, sujetas a la vigilancia y
control de la Superintendencia de Compafiias, enviara a esta, en el primer
cuatrimestre de cada afo:
a) Copias autorizadas del balance general anual, del estado de la
cuenta de pérdidas y ganancias, asi como de las memorias e
informes de los administradores y de los organismos de fiscalizacion
establecidos por la Ley;
b) La ndmina de los administradores, representantes legales y socios o
accionistas; y
c) Los demas datos que se contemplaren en el reglamento expendido

por la superintendencia de compafiias.

El balance general anual y el estado de la cuenta de pérdidas y ganancias
estaran aprobados por la junta general de socios 0 accionistas, segun el
caso; dichos documentos, lo mismo que aquellos a los que aluden los
literales b) y c) del inciso anterior, estaran firmados por las personas que
determine el reglamento y se presentaran en la forma que sefale la

Superintendencia.

Art.449.- los fondos atender a los gastos de la superintendencia de compairiias se
obtendran por contribuciones sefialadas por el Superintendente. Estas
contribuciones se fijaran anualmente, antes de primero de agosto, y se impondran
sobre las diferentes comparfias sujetas a su vigencia, en relacion a los
correspondientes activos reales. Si la compafiia obligada a la contribucién no
hubiere remitido el balance la superintendencia podra emitir un titulo de crédito

provisional.

La contribucion anual de la compaiia no excedera del uno por mil de sus activos

reales, de acuerdo con las normas que dicte el Superintendente de Compafias.

10



Pagara la mitad de la contribucion las compafiias en las que el cincuenta
por ciento o mas del capital estar representado por acciones pertenecientes
a instituciones del sector publico o de derecho privado con finalidad de

cada afo.

Las compafiias que hubiere pagado por lo menos el ciento de la
contribucion podran solicitar al Superintendente autorizacion para pagar la

segunda cuota hasta el treinta y uno de diciembre del mismo afio.

El banco designado para depdsitos recibira las contribuciones de las
compafiias y las acreditara en una cuenta denominada “Superintendencias
de Compafias™ y remitird al Banco Central del Ecuador, el que acreditara

en la cuenta asignada a la "Superintendencia de Compafiias”

El Banco Central del Ecuador anticipara los fondos necesarios para cubrir
el presupuesto de la Superintendencia de conformidad con los cheques
gue le girara directamente el Superintendente y liquidara esta cuenta tan
pronto como todas las compafiias hayan efectuado el correspondiente

depasito.

En caso de mora en el pago de contribuciones, las compafias pagaran el
maximo interés convencional permitido de acuerdo con la Ley.

La exoneracibn de impuestos, tasas y cualquier otro gravamen
preceptuado por leyes especiales no comprendera las contribuciones a que

se refiere este articulo.

Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor
(R.O.S 116/ 10-JULIO /2000)

Art. 4.- Derechos del consumidor.- Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucién Politica de la
Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna,

principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:
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Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades

fundamentales y el acceso a los servicios basicos;

Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios

competitivos, de Optima calidad, y a elegirlos con libertad;

Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad;

Derecho a la informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y completa
sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios,
caracteristicas, calidad, condiciones de contratacidon y demas aspectos

relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren prestar;

Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo
por parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo
referido a las condiciones Optimas de calidad, cantidad, precio, peso y

medida;

Derecho a la protecciéon contra la publicidad engafiosa o abusiva, los
métodos comerciales coercitivos o desleales;
Derecho a la educaciéon del consumidor, orientada al fomento del consumo

responsable y a la difusion adecuada de sus derechos;

Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;

Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucion de
asociaciones de consumidores y usuarios, cuyo criterio sera consultado al
momento de elaborar o reformar una norma juridica o disposicion que

afecte al consumidor;
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10.Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y
judicial de sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la
adecuada prevencion, sancion y oportuna reparacion de los mismos:

11.Derecho a seguir las acciones administrativas y /o judiciales que

correspondan; vy,

12.Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro
de reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se podra

anotar el reclamo correspondiente, lo cual sera debidamente reglamentado.

2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

2.4.1 Vision dialéctica de conceptualizaciones que sustentan las variables
del problema

2.4.1.1 Marco conceptual variable independiente

PROCESOS EMPRESARIALES

Compartimos los criterios de (Adler, 2004, pag. 614) que al referirse al
proceso dice:

El proceso es un conjunto de actividades relacionadas entre si que recibe

uno 0 MAas insumos y crea un producto de valor para el cliente: El propdsito

es ofrecer al cliente el producto o servicio correcto, con un alto grado de

rendimiento en costo, servicio y calidad.
El termino cliente deberia ser entendido en un sentido mas amplio,

considerando también al usuario interno de la compafia, socios y

subcontratistas.
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(Aquilano, 2009, pag. 160)Definen al proceso como “Una parte cualquiera de una
organizacién que toma insumos y los trasforma en productos que, segun espera,
tendra un valor mas alto para ella que los insumos originales”.
Compartimos los criterios de(Cuatrecasas, 2011, pag. 14) que al referirse al
proceso dice:Se define como el elemento central del sistema productivo,
constituido por un conjunto de actividades coordinadas que suponen la
ejecucion <<fisica>>de la produccion.
Estas actividades incluiran las operaciones propias del proceso a las
cuales nos hemos referido anteriormente, junto a otras actividades
complementarias, que en realidad serviran para <<preparar>> las

operaciones.

Después de haber analizado las Definiciones de Procesos Empresariales de los
diferentes autores llegue a la conclusion que es un Conjunto de actividades
coordinadas y relacionadas entre si que recibe insumos y crea un producto o

servicios.

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO

Segun (LUNA, 2012, pag. 322)La auditoria de cumplimiento es la
comprobacién o examen de las operaciones financieras, administrativas,
econdmicas y de otra indole de una entidad, para establecer que dichas
operaciones se han realizado conforme a las normas legales,
reglamentarias, estatutarias y de procedimiento que le son aplicables.

Esta auditoria se practica mediante a revision de los documentos que
soportan legal, técnica, financiera y contablemente las operaciones para
determinar si los procedimientos utilizados y las medidas de control interno
estdn de acuerdo con las normas que le son aplicables y si dichos
procedimientos estan operando de manera efectiva y son adecuados para

el logro de los objetivos de la entidad
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Segun (LOEBBECKE, 1996)EI propésito de una auditoria de cumplimiento
es determinar si el auditado estd cumpliendo con algunos procedimientos,
reglas o reglamentos especificos que fije alguna autoridad superior.

En una auditoria de cumplimiento para una empresa privada podria
incluirse el determinar si el personal de contabilidad esta siguiendo los
procedimientos que ha prescrito el contralor de la compafiia el andlisis de
los niveles de salarios para cumplir con las leyes del salario minimo o
examinar los convenios contractuales con banqueros y otros prestamistas
para asegurarse que la compafila estd cumpliendo con los requisitos

legales.

Segun (RIVERA, 2013) La auditoria de cumplimiento consiste en la
comprobacién o examen de las operaciones financieras, administrativas,
econdmicas y de otras indoles de una entidad para establecer que se han
realizado conforme a las normas legales, estatutarias y de procedimiento

gue le son aplicables.

Esta auditoria tiene como objetivo la revision numérico legal de las
operaciones para determinar si los procedimientos utilizados y las medidas
de control interno estan de acuerdo con las normas que le son aplicables y
si dichos procedimientos estan utilizados y las medidas de control interno
estan de acuerdo con las normas que le son aplicables y si dichos
procedimientos estan operando de manera efectiva y son adecuados para

el logro de los objetivos de la entidad.

AUDITORIA FINANCIERA

(LUNA, 2012, pag. 323) Define a la auditoria financiera como objetivo el
examen de los estados financiero por parte de un contador publico distinto
del que preparo la informacion financiera y de los usuarios.

Con la finalidad de establecer su racionalidad, dando a conocer los
resultados de su examen, a fin de aumentar la utlidad otorga
aseguramiento a la confiabilidad de los estados financieros, y por
consiguiente, de la credibilidad de la gerencia que los preparé.
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Segun (CONTRALORIA, 2001)Las disposicioneslegales vigentes que regulan las
actividades de la Contraloria General del Estado, definen a la Auditoria Financiera

asi:

“Consiste en el examen de los registros, comprobantes, documentos vy
otrasevidencias que sustentan los estados financieros de una entidad u
organismo,efectuado por el auditor para formular el dictamen respecto de la
razonabilidad con que se presentan los resultados de las operaciones, la situacion
financiera, loscambios operados en ella y en el patrimonio; para determinar el
cumplimiento delas disposiciones legales y para formular comentarios,
conclusiones yrecomendaciones tendientes a mejorar los procedimientos relativos

a la gestion financiera y al control interno".

AUDITORIA DE GESTION

Segun (LUNA, 2012, pag. 394)La Auditoria de gestion es el examen que
se efectlia a una entidad por un profesionalismo externo e independiente,
con el propésito de evaluar la eficacia de la gestién en relacion con los
objetivos generales.

Su eficiencia como organizacion y su actuacion y posicionamiento desde el
punto de vista competitivo, con el propdsito de emitir un informe sobre la

situacién global de la misma y la actuacion de la direccion

Para (E., 2006)Una auditoria de gestibn es un examen objetivo y
sistemético de evidencias con el fin de proporcionar una evaluacién
independiente del desempefio de una organizacion, programa, actividad o
funcién gubernamental que tenga por objetivo mejorar la responsabilidad.

Ante el publico y facilitar el proceso de toma de decisiones por parte de los

responsables de supervisar o inicial acciones correctivas.

Segun (LOPEZ, 2008)Consiste en la realizacion de un examen de la
gestion, de los procedimientos y sistemas de control interno.
Esa no se encuentra regulada por la ley, ya que persigue constatar la

eficiencia y eficacia interna y externa de la gestion empresarial. Dicha
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actividad se puede realizar tanto por el auditor interno como por el auditor

externo.

TIPOS DE PROCEQOS

Para (Velasco, 2010, pag. 52) los tipos son:

Procesos operativos

Combinan y transforman recursos para obtener el producto o proporcionar
el servicio conforme a los requisitos del cliente, aportando en consecuencia
un alto valor afladido. Las actividades en ellos incluidas y que no cumplan
esta condicidén, es muy probable que se hagan de manera mas eficiente
como parte de algun proceso de otro tipo.

Estos procesos son también los principales responsables de conseguir los
objetivos de la empresa.

Procesos de apoyo
Proporcionan las personas y los recursos necesarios por el resto de

procesos y conforme a los requisitos de sus clientes internos.

Aqui incluiriamos:

El proceso de gestion de los recursos humanos(terminologia 1ISO 9001)
Nosotros preferimos denominarlo de “Gestion e Integracion de las
personas’.

Se dice que una persona esta integrada cuandose comporta y toma
decisiones coherentes con el escenario (interno y externo). Este proceso
seria mas bien un Sistema de Proceso que incluiria los procesos de:
Seleccion y contratacion

Promocion interna

Acogida e Integracién

Comunicacion Interna

Desarrollo de las personas (informacion)

Evaluacion de las personas.
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Procesos de gestion

Mediante actividades de evaluacion, control, seguimiento y medicién aseguran
el funcionamiento controlado del resto de procesos, ademas de
proporcionarlos la informacion que necesitan para tomar decisiones (mejor
preventivas que correctoras) y elaborar planes de mejora eficaces.

Como una manifestacion de su enfoque a procesos, podrian exigir prioridades
a los procesos operativos y que orienten sus esfuerzos a objetivos.

Estos procesos recogiendo datos del resto de los procesos y procesandolos
para convertirlos en informacibn de valor para sus clientes internos;
informacion comprensible, fiable, precisa, oportuna, puntual y, sobre todo,

accesible y aplicable para la toma de decisiones.

Procesos de direccion
Los concebimos con caracter transversal a todo el resto de procesos de la

empresa.

v El proceso de formulacién, comunicacion, seguimiento y revision de la
estrategia.

v' Determinacion despliegue, seguimiento y evaluacion de objetivos. 1SO
9001 este proceso lo separa entre los requisitos del area 5 y los del
area 8

v/ Comunicacion interna, auque su ejecucién corresponda normalmente al
area de personal.

v' Revisibn de resultados por direccion. Retroalimentacion a la

determinacién de objetivos.

LOS PAPELES DE TRABAJO
Segun (Madariaga, 2004, pag. 213)Los papeles de trabajo fundamentan el
informe de auditoria y deben ser la garantia de que se han cumplido las
normas de auditoria generalmente aceptadas en el desarrollo del trabajo

para llegar a las conclusiones expuestas en el informe.

Finalidad

Brevemente, podemos decir que los papeles de trabajo:
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Facilitan los medios para organizar, controlar, administrar y
supervisar el trabajo ejecutado

Sirven de base a los informes que se emiten;

Facilitan la continuidad del trabajo en el caso de que la labro en un
area determinada deba ser acabada por persona distinta que quien
la inicio;

Facilitan la labor de las auditorias futuras.

Técnicas

La auditoria es basicamente una labor de equipo. Es necesario que los

papeles de trabajo se preparen con unas técnicas especiales. Estas

técnicas son de gran importancia, dadas las normas que regulan la

actuacion profesional.

La informacion minima que todo papel de trabajo debe contener es la

siguiente:

a)

b)

f)

9)

Encabezamiento: tipo de trabajo, fecha en que se efectla, fecha en
que se refiere y breve descripcion de la hoja de trabajo.
Identificacion de la persona o personas que intervienen en el
trabajo.

Fuente de obtencion de la informacion.

Alcance de trabajo: tamafio de las muestras y forma de su
obtencién

Explicacién del trabajo realizado

Informacién general o comentarios sobre hechos importantes:
deficiencias encontradas, problemas planteados y su solucion.

Conclusiones a las que se lleg6 una vez finalizado el trabajo.
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Ordenacioén

Dentro de los papeles de trabajo de auditoria hay que distinguir dos grupos:
los que contienen informacion permanente y los que se refine al ejercicio

analizado.

Referenciacion

Para los papeles de trabajo sean manejables deben estar adecuadamente
referenciados. La referenciacion es el sistema que sirve para relacionar las
distintas partidas del balance y la cuenta de resultados con el trabajo

realizado en el analisis de las mismas.

En cada una de las partidas, al expresar la composicion del saldo que se
recoge en el balance, se hara constar en que hoja de trabajo est4 realizado
el andlisis que ha dado origen a los comentarios y a las conclusiones.
Supervision

La supervision adecuada de los papeles de trabajo es una norma de
auditoria. Dada la responsabilidad que contrae el auditor al emitir su
informe, es necesario someter tanto el informe como los papeles de trabajo

en que se basa a sucesivos controles de calidad.

Todo papel de trabajo de auditoria debe ser revisado por el jefe de equipo.
Asimismo, el responsable del trabajo debe asegurarse de que las

conclusiones de auditoria estan suficientemente documentadas.

TECNICAS DE AUDITORIA
Segun (GIRONZINI)Las técnicas de auditoria se pueden clasificar de la siguiente

forma:

1. ESTUDIO GENERAL
Es la apreciacion y juicio de las caracteristicas generales de la empresa,
las cunetas o las operaciones, a través de sus elementos mas significativos
para elaborar las conclusiones se ha de profundizar en su estudio y en la

forma que ha de hacerse.

20



. ANALISIS
Es el estudio de los componentes de un todo. Esta técnica se aplica
concretamente al estudio de las cuentas o rubros genéricos de los estados

financieros.

INSPECCION
Es la verificacion fisica de las cosas materiales en las que se tradujeron las
operaciones, se aplica a las cuentas cuyos saldos tienen una

representacion material, (efectivos, mercancias, bienes, etc.).

. CONFIRMACION
Es la ratificacion por parte del Auditor como persona ajena a la empresa,
de la autenticidad de un saldo, hecho u operacion, en la que participo y por

la cual esta en condiciones de informar validamente sobre ella.

INVESTIGACION
Es la recopilacion de informacion mediante entrevistas o0 conversaciones

con los funcionarios y empleados de la empresa.

DECLARACIONES Y CERFICACIONES

Es la formalizacién de la técnica anterior, cuando, por su importancia,
resulta conveniente que las afirmaciones recibidas deban quedar escritas
(declaraciones) y en algunas ocasiones certificadas por alguna autoridad

(certificaciones).

. OBSERVACION
Es una manera de inspeccién menos formal, y se aplica generalmente a

operaciones para verificar como se realiza en la practica.

. CALCULO
Es la verificacion de las correcciones aritméticas de aquellas cuentas u
operaciones que se determinan fundamentalmente por calculos sobre

bases precisas.
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GESTION FINANCIERA

(Arana) Define quela gestién financiera es un conjunto de procesos
dirigidos a planificar, organizar y evaluar los recursos economicos
financieros al objeto de logar la consecucion de los objetivos de la empresa
de la forma mas eficaz y eficiente.

Por lo tanto la gestion financiera se integra por tres ambitos de gestion:

Planificacién: la planificacion en cualquiera de los ambitos de gestién es

fundamental permitiendo en el ambito econémico financiero:

¢ Definir un marco de regencia de la gestion econémica.
e Anticiparse a necesidades financieras futuras
e Posterior andlisis de desviaciones.

e Argumento para la interlocucién con entidades de crédito

Organizacion de la informacion econdémico financiera:los documentos con
efectos econémicos han de estar debidamente ordenados y registrados en la
contabilidad, puesto que la técnica contable nos permite la generacién de los
estados contables son la base para un adecuado seguimiento de la situacion

econdémica financiera de la empresa

Evaluacion, control y seguimiento: una empresa debe tener un seguimiento y
evaluacion de los resultados para de esta forma poder adoptar medidas

dirigidas a corregir las desviaciones identificadas respecto de la planificacion.

La gestion economico financiero de una empresa es una herramienta mas

para la consecucion de los objetivos de la misma

(Padilla, 2012) Define que es aquella disciplina que se ocupa de determinar el
valor y tomar decisiones. La funcién primordial de las finanzas es asignar

recursos, lo que incluye adquirirlos, invertirlos y administrarlos. La gestion
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financiera se interesa en adquisicion, financiamiento y administracion de
activos con alguna meta global en mente (Camacho y Lépez 2007). La gestion
financiera se encarga de andlisis las decisiones y acciones que tiene que ver
con los medios financieros necesarios en las tareas de dicha organizacion,
incluyendo su logro, utilizacion y control. La gestion financiera es la que

convierte a la mision y vision en operaciones monetarias.

Segun (JAMES C. VAN - JOHN M. WACHOWICZ, 2002, pag. 4)Se refieren a
la adquisicién, el financiamiento y la administracién de activos, con algun
propoésito general en mente.

Entonces, la funcion de los administradores financieros en lo tocante a la toma
de decisiones se puede dividir en tres fases principales: las decisiones de

inversién, las de financiamiento y las de administracion de activos.

HERRAMIENTAS DEL ANALISIS FINANCIERO

Para(John J. Wild, 2007, pag. 24) Las herramientas del analisis financiero
ofrece una exposicién preliminar a cinco series que son:

1. Andlisis de estados financieros comparativos

Andlisis de estados financieros porcentual

Analisis de razones

Andlisis del flujo de efectivo

o bk~ 0N

Valuacion

Andlisis de estados financieros corporativos.

Al analisis de estados financieros comparativos también se le conoce como
analisis horizontal, debido a que el analisis de los saldos de las cuentas se
efectia la izquierda a derecha (o de derecha a izquierda) cuando se
examinan los estados comparativos. Dos técnicas del analisis comparativo
son usadas con frecuencia: el analisis del cambio de un afio al otro y el

analisis de la tendencia del niUmero indice.

Andlisis de estados financieros porcentual
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El analisis prospectivo es el prondstico de los futuros resultados-
comunmente utilidades, flujos de efectivo, 0 ambos. Este analisis hace uso
del analisis contable, el analisis financiero, y el analisis de la estrategia y el
ambiente de negocios. El resultado del analisis prospectivo es una serie de
resultados futuros esperados que se utilizan para estimar el valor de la

compaiia.

Andlisis de razones

El andlisis de razones financieras se encuentra entre las herramientas mas
populares y mas ampliamente utilizadas del andlisis financiero. Sin

embargo, su funcibn a menudo se malinterpreta y en, consecuencia,

frecuentemente se exagera su importancia. Una razén expresa una

relacion matematica entre dos cantidades.

Andlisis del flujo de efectivo

Andlisis del flujo de efectivo se utiliza primordialmente como una
herramienta para evaluar las fuentes y las utilizaciones de los fondos. El
analisis del flujo de efectivo ofrece una comprensién de la forma en la cual
una compafiia esta obteniendo su financiamiento y utilizando sus recursos.
También se utiliza en el prondstico de los flujos de efectivo y como parte

del andlisis de la liquidez.

Valuacion

La valuacion es un resultado importante de muchos tipos de analisis de
negocios y de estados financieros. La valuacion por lo comun se refiere a
estimar el valor intrinseco de una compafia o de sus acciones. La base de

la valuacion es la teoria del valor presente.

INDICADORES FINANCIEROS

Segun (JARMILLO, 2009, pag. 33) "Los indicadores o razones financieras son

relaciones entre dos o mas cifras de los estados financieros, que dan con

resultado indices comparables en el tiempo™.
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Segun(BLOCK, 2001, p&g. 52) "Los indices o razones se pueden usar para medir

la rentabilidad, utilizacidén de activo, liquidez y utilizacion del endeudamiento’.

Segun (Anaya, 2008, pag. 215)las razones o indicadores financieros
constituyen de la forma méas comun de andlisis financiero.

Se conoce con el nombre de “razén” el resultado de establecer la relacion
numerica entre dos cantidades. En nuestro caso estas dos cantidades son
dos cuentas diferentes de balance general y/o del estado de pérdidas y
ganancias.

El analisis por razones o indicadores sefala los puntos fuertes y débiles de
un negocio e indica probabilidades y tendencias. También enfoca la
atencion del analista sobre determinadas relaciones que requieren

posterior y mas profunda investigacion.

RENTABILIDAD

(RODRIGUEZ, 2012, pag. 164)Define a la rentabilidad como “un parametro que
puede servir para comparar los resultados entre diferentes empresas y ayudar a
los inversionistas a determinar en qué deben invertir su dinero y optimizar sus

beneficios”.

(AMAT, 2007, pag. 95)Define a la rentabilidad como “la relacion de lo que se
genera a través de la cuenta de pérdidas y ganancias con lo que se precisa, de
activos y capitales propios, por ejemplo, para poder desarrollar la actividad

empresarial”.

(Morales 2008, pag. 154) define a la rentabilidad como “la obtencién de beneficios
en una actividad econémica o financiera. Junto con la seguridad y la liquidez, es

una de las caracteristicas que definen a una inversion”.

Concordando con los autores anteriores con la definicion de Rentabilidad afirmo

gue es un parametro para comparar la obtencion de beneficios al desarrollar una
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actividad empresarial para realizar inversiones donde sean rentables para la

empresa con seguridad de contar con eficiencia y eficacia.

INDICES FINANCIEROS

Segun (Villacis 2008, pag.27) define a los indices financieros como:

Los indices financieros son coeficientes de comparacion, que se utilizan
para medir los resultados financieros de la empresa y corregir su
desenvolvimiento. Existen en casi todos los paises publicaciones
periddicas que contienen informacion precisa entorno a los promedios
industriales de produccion y al quien es quien en el mundo de los

negocios..

Segun (JARAMILLO, 2009, pag. 34) se refiere a los indices financieros
como:’Son relaciones entre dos o mas cifras de los estados financieros, que dan

como resultados indices comparados en el tiempo™.

Segun (Beltrdn, 2008, pag. 23) define a los indices financieros como:la
relacion entre las variales cuantitativa y cualitativas que permiten observar
la situacién y las tendencias de cambio generadas en el objeto o fenémeno
observado respecto de objetivos y metas previstas he influencias
inesperadas.

Coincidiendo con los autores defino a los indices Financieros como
coeficientes de comparacion que se usa para medir los resultados

financieros de la empresa y poder corregirlos.

ANALISIS FINANCIERO

Compartimos los criterios de(ORTIZ, 2008, pag. 34) que define al Analisis
Financiero como:Un proceso que comprende la recopilacion, interpretacion,
comparacion y estudio de los estados financieros y los datos operacionales
de un negocio. Esto implica el calculos e interpretaciéon de porcentajes,

tasas tendencias, indicadores y estados financieros, complementarios o
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auxiliares, los cuales sirven para evaluar el desempefio financiero y
operacional de la firma, lo que ayuda de manera decisiva a los
administradores, inversionistas y acreedores a tomar sus respectivas
decisiones.

El analisis, cualquiera que sea su finalidad, requiere una comprension
amplia y detallada de la naturaleza y limitaciones de los estados
financieros, puesto que el analista tiene que determinar si las diversas
partidas presentan una relacion razonable entre si, lo cual permite calificar

las politicas financieras y administrativas de buenas, regulares o malas.

Compartimos los criterios de (Zapata, 2011, pag. 414) define al Andlisis
Financierocomo:El analisis financiero es el conjunto ordenado de acciones,
gue se hace mediante la lectura critica, el andlisis objetivo y la interrelacion
coherente de los datos que constan en los estados financieros y otros
elementos complementarios como los presupuestos, que permiten obtener
indicadores que debidamente interpretados ayudarian a describir la
situacion econdmica y financiera presente y futura de la empresa, con lo
gue facilitara la tomas de decisiones para corregir falencias actuales y
prevenir acontecimientos que pudieran afectar los intereses o estabilidad
de la empresa. También es un patrén de comparacion a nivel sectorial y de

tendencias.

RENTABILIDAD (analisis econdmico-financiero)

Economica

La rentabilidad econdémica o rendimiento es la relacién entre el beneficio
antes de intereses e impuestos y el activo total. Se toma el BAIl (beneficio
antes de intereses e impuestos) para evaluar el beneficio generado por el
activo, independientemente de como se financia el mismo y, por tanto, sin
tener en cuenta los gastos financieros. El estudio del rendimiento permite
conocer la evolucion y las causas de la productividad del activo de la

empresa.
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Financiera
La rentabilidad financiera o rentabilidad propiamente dicha, es la relacion

entre el beneficio neto y los capitales propios.

INDICES DE RENTABILIDAD
SegUn(ORTIZ, 2008, pag. 241) los indices de Rentabilidad son:

Liquidez

Estos indicadores surgen de la necesidad de medir la capacidad que tienen
las empresas para cancelar sus obligaciones de corto plazo. Sirven para
establecer la facilidad o dificultad que presenta una compafiia para pagar
sus pasivos corrientes con el producto de convertir a efectivo sus activos
corrientes. Se trata de determinar que pasaria a si a la empresa se le
exigiera el pago inmediato de todas sus obligaciones a menos de una afo.

Esta prueba, aplicada a un instante de tiempo, evalla a la empresa desde
un punto de vista de liquidacion, en lugar e juzgarla como una empresa en
macha: en este caso los pasivos no se pagarian con el producto de la
liquidacion del activo corriente sino con los ingresos obtenidos por las
ventas, movimiento que solo se logra apreciar en realidad mediante un

presupuesto detallado de efectivo.

1. RAZON CORRIENTE

Se denomina también relacion corriente, y trata de verificar las
disponibilidades de la empresa, a corto plazo, para afrontar sus

compromisos, también a corto plazo.

2. CAPITAL NETO DE TRABAJO

Este no es propiamente un indicador sino mas bien una forma de apreciar

de manera cuantitativa los resultados de la razén corriente. Dicho de otro
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modo, este célculo expresa en términos de valor de que la razén corriente

presente como una relacion.

3. PRUEBA ACIDA

Se conoce también con el nombre de prueba del acido o liquidez seca. Es
un test mas rigurosos, el cual pretende verificar la capacidad de la empresa
para cancelar sus obligaciones corrientes pero sino depender de la venta
de sus existencias, es activos mas liquidos. Asi mismo, habiendo mayor
inversion fija, la financiacion tiende a desplazarse al largo plazo, mejorando
de esta manera la vision global de la liquidez.

Endeudamiento

Los indicadores de endeudamiento tienen por objeto medir en qué grado y
de qué forma participan los acreedores dentro del financiamiento de la

empresa.

De la misma manera se trata de establecer el riesgo que corren tales
acreedores, el riesgo de los duefios y la conveniencia o inconveniencia de

un determinado nivel de endeudamiento para la empresa.

Desde el punto de vista de loa administradores de la empresa, el manejo
del endeudamiento es todo un arte y su optimizacién depende, entre otras
variables, de la situacion financiera de la empresa en particular, de los
margenes de rentabilidad de la empresa u del nivel de las tasa de interés

vigente en el momento.

Esto se conoce con el nombre de apalancamiento financiero; en principio,
un alto nivel de endeudamiento es conveniente solo cuando la tasa de
rendimiento del activo total de la compafia es superior promedio del
capital. En palabras mas sencilla, trabajar con dinero prestado es bueno
siempre y cuando se logre la rentabilidad neta superior a los intereses que

se pagan por ese dinero.
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El

endeudamiento de una firma se debe tener en cuenta al tomar

decisiones de financiacion tanto de corto como de largo plazo. Sin

embargo, los criterios complementarios en este tipo de analisis difieren

segun el plazo. Asi, mientras en el corto plazo se mide el riesgo por el

grado de liquidez, en el largo plazo en mas importante analizar la

capacidad de la empresa para generar recursos internos, con los cuales

pueda amortizar sus obligaciones.

NIVEL DE ENDEUDAMIENTO
Este indicador establece el porcentaje de participacibn de los

acreedores dentro de la empresa.

ENDEUDAMIENTO FINANCIERO

Este indicador establece el porcentaje que representa las obligaciones
financieras de corto y largo plazo con respecto a las ventas de periodo.
En el caso en que las ventas correspondan a un periodo menor de un

afo deben anualizarse antes de proceder al calculo del indicador.

IMPACTO DE LA CARGA FINANCIERA
Su resultado indica el porcentaje que representa los gastos financieros

con respecto a las ventas o ingresos de operacion del mismo periodo.

COBERTURA DE INTERESES.

Este indicador establece una relacién entre las utilidades operacionales
de la empresa y sus gastos financieros, los cuales estan a su vez en
relacion directa con su nivel de endeudamiento. En otras palabras, se
quiere establecer la incidencia que tienen los gastos financieros sobre

las utilidades de la empresa.

CONCENTRACION DEL ENDEUDAMIENTO EN EL CORTO PLAZO

Este indicador establece que porcentaje del total de pasivos con

terceros tiene vencimiento corriente, es decir, a menos de un afo.
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6- INDICADOR DE CRISIS
Cuando la economia y las empresas entran en dificultades, estas
comienzan generalmente por la reduccion o estancamiento de las
ventas, pero terminan reflejdndose de manera cara en los indicadores

de endeudamiento.

7- INDICADORES DE LEVERAGE O APALANCAMIENTO
Otra forma de analizar el endeudamiento de una compafiia es a través
de los denominados indicadores de leverage o apalancamiento. Estos
indicadores comparan el financiamiento originario de terceros con los
recursos de los accionistas, socios o duefios de la empresa, con el fin
de establecer cual de las dos partes esta corriendo el mayor riesgo. Asi
si los accionistas contribuyen apenas con una péquela parte de
financiamiento total, los riesgos de la empresa recaen principalmente

sobre los acreedores.

PLANIFICACION ESTRATEGICA

Segun (Chiavenato, PLANEACION ESTRATEGICA, 2011, pag. 6)Es el
proceso que sirve para formular y ejecutar las estrategias de la organizacién
con la finalidad de insertarlas, segun su mision, en el contexto en el que se
encuentra. Para Drucker “la planeacion estratégica es el proceso continuo,
basado en el conocimiento mas amplio posible del futuro considerado, que se
emplea para tomar decisiones en el presente, las cuales implican riesgos
futuros en razon de los resultados esperados; es organizar las actividades
necesarias para poner en practica las decisiones y para medir, con una
reevaluacion sistematica, los resultados obtenidos frente a las expectativas

que se haga generado”

MISION
Segun (PINILLA, 1996, pag. 40) es como componente del proceso
administrativo, la mision debera expresara la razén de ser de la organizacion

en todas sus dimensiones. Involucra al cliente como parte fundamental del
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negocio | igual que a los recursos humanos y fisicos. Dicho de otra forma. La
mision es el conjunto de actividades que se deben realizar para alcanzar la
vision definida, una especie de objeto general dentro del cual se inscribe en

forma detallada toda la dinamica organizacional.

VISION

Segun (PINILLA, 1996, pag. 40)Es la proyeccion o futuro posible de la
organizaciéon. Su suefio a realizar. Es la empresa que puede llegar a ser en un
determinado tiempo, la que queremos amplia, comprometedora e implica reto.
Por ejemplo: en cinco afios nos tendremos que ver como una compafia
altamente productiva, conectada por medio de redes con nuestros clientes,

proveedores y mercados.
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2.4.2 Gréaficos de inclusion interrelacionados
e Superordinaciéon conceptual

Grafico 2 Superordinacién conceptual

AUDITORIA DE
CUMPLIMIENTO

INDICADORES
FINANCIEROS

PROCESOS
EMPRESARIALES

Variable independiente @ deplendiente

Fuente: Empresa TERAGUER CIA. LTDA.
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)
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e Subordinacion conceptual de Variable Independiente

Grafico3: Subordinacion conceptual variable independiente
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Fuente: Empresa TERAGUER CIA. LTDA.
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)
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e Subordinacion conceptual de Evaluacion de Procesos

Gréfico 4: Subordinacion conceptual Variable Dependiente

Planificacion
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Rentabilidad

Rotacién de
activos

RENTABILIDAD

indices
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Fuente: Empresa TERAGUER CIA. LTDA.
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)
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2.5 HIPOTESIS

Los procesos empresariales inciden en la rentabilidad de la Empresa TERAGUER
CIA. LTDA.

2.6 SENALAMIENTO VARIABLES DE LA HIPOTESIS

e Variable independiente: Procesos empresariales
e Variable dependiente: Rentabilidad
e Unidad de observacion: TERAGUER CIA. LTDA.

e Términos de relacién: Incidencia, los, en, la
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA

3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

La presente Investigacion estda enmarcado en el paradigma critico propositivo,

donde encontraremos enfoques cualitativa y cuantitativos.

Cuantitativamente se puede establecer un andlisis e interpretacion de la

evaluacion de los procesos administrativos para mejorar la gestion de la empresa.

Cualitativamente se establece claramente las ventajas y desventajas de
establecer controles de los procesos de la empresa TERAGUER CIA LTDA.,

mediante un detalle pormenorizado de los procedimientos internos.

3.2 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Para la ejecuciobn de la presente investigacion utilizaremos las siguientes

modalidades:

3.2.1 INVESTIGACION DE CAMPO

Para el presente trabajo y con el propdésito de recolectar informacion primaria nos
trasladamos al lugar de los hechos la Empresa TERAGUER CIA. LTDA., para
determinar la realidad de los problemas, realizar entrevistas y encuestas a los

accionistas, personal Administrativo y empleados.

3.2.2 INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA O DOCUMENTAL

Para respaldar la informacion utilizaremos investigacion bibliografica, pues
necesitamos autores que respalden las diferentes teorias relacionadas con el

tema en estudio que permita fundamentar teéricamente este trabajo.
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3.3 NIVEL O TIPOS DE INVESTIGACION

3.3.1 INVESTIGACION EXPLORATORIA

Los estudios exploratorios se efectian normalmente, cuando el objetivo es
examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado o que no ha sido

abordado antes.

De esta manera en la presente investigacion el nivel exploratorio permitira
conocer el nivel de desarrollo en que se encuentran los servicios que proporciona
la Empresa TERAGUER CIA. LTDA.

3.3.2 INVESTIGACION DESCRIPTIVA

EL tipo de investigacion en el presente proyecto es descriptivo, ya que durante el
proceso de Investigacion se realiza una descripcion detallada de cada una de las
caracteristicas de la evaluacion de los procesos internos de la empresa
TERAGUER CIA. LTDA.,

3.3.3 Investigacion asociaciéon de variables

Los estudios correlacionados pretenden medir el grado de relacion y la manera
como interactian dos o mas variables entre si, estas relaciones se establecen
dentro de un mismo argumento, y a partir de los mismos argumentos en la

mayoria de los casos.

El propdsito principal de los estudios correlacionados es saber como se puede
comportar un concepto o variable conociendo el comportamiento de otras
variables relacionadas. Es decir para intentar predecir el valor aproximado que
tendra un grupo de individuos en una variable, a partir del valor que tiene en una

variable relacionada.
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Es un estudio que pretende ver como se relacionan la variable independiente
(Auditoria de gestion a los procesos) con la dependiente (Rentabilidad), un factor
con otro, este tienen como plan medir el grado de relacidon que existe entre las

dos variables.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

3.4.1 Poblacion

Segun (MARTINEZ, 2006), Poblacidén es un conjunto de medidas o el recuento de
todos los elementos que presentan una caracteristica comun. El termino
poblacion se usa para denotar el conjunto de elementos del cual se extrae la

muestra.

La poblacion, universo de nuestra investigacion comprende la empresa
TERAGUER CIA LTDA., de Ambato, segun el siguiente detalle:

Tabla 1. Némina

NUMERO NOMBRES Y APELLIDOS CARGO
1 Fernando Teran Gerente General
2 Estela Guerron Gerente De R.R.H.H.
3 Miguel Teran Gerente Administrativo
4 Veronica Teran Optoémetra
5 Pablo Teran Optémetra
6 Diana Teran Disefladora Web
7 David Romero Optdémetra
8 Fernanda Ramos Asistente Contable
9 Angel Chicaiza Biselador
Norma Pullutaxi Bodeguera
Anita Amaya Instituciones
Jenny Rivera Vendedora
Alejandra Reyes Vendedora
Verbnica Vaca Cajera

Cecilia Yuccha

Limpieza y mensajeria

Fuente: Nomina TERAGUER CIA LTDA
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)
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3.4.2 Muestra

Segun (MARTINEZ, 2006) Es un conjunto de medidas pertenecientes a una parte

de la poblacion.

También es un parte de la poblacién o subconjunto de elementos que resulta de
la aplicacion de algun proceso, generalmente de seleccion aleatoria, con el objeto

de investigar todas o parte de las caracteristicas de estos elementos.

En el problema objeto de estudio de la empresa TERAGUER CIA. LTDA, La
poblacion con la que trabajaremos es pequefia por lo tanto se tomara en cuenta a

la totalidad de la poblacién.

3.5 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Segun Frida G. Ortiz U. (2004:124), "La Operalizacion de las variables es un
procedimiento que consiste en la consecucién de los siguientes pasos: definicion
nominal de la variable por medir, definicién real, definicibn operacional (seleccién

de indicadores).”

La operalizacién de las variables nos permite realizar un analisis de las variables

de estudio y poder determinar su importancia dentro del problema.

Con la aplicacién conoceremos de mejor manera los indicadores de cada una de

las variables en estudio y realizar medicidén cuantitativa y cualitativa.
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3.5.1 Operacionalizacion de la variable independiente Procesos Empresariales

Tabla 2 Operacionalizacion de la Variable Independiente

CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS BASICOS TECNICAS E INSTRUMENTOS
Procesos es un conjunto de -Controlar los -Ordenar ¢ Cuenta usted con sistemas | Encuesta-Cuestionario, focalizada a los
actividades relacionadas entre si Procesos de control de procesos que | accionistas y empleados de la Empresa

empresariales, asi | -Registrar le permitan prevenir y TERAGUER Cia.Ltda.(anexo No.2)
que recibe uno o mas insumos 'y | como la eficiencia detectar si el desempefio de

del personal -Clasificar la Empresa se esta
crea un producto de valor para el .

humano. realizando de acuerdo a los
cliente: El propésito es ofrecer al -Resumir principios y criterios de

. - economia, efectividad y

cliente el producto o servicio . SO
-Analizar eficiencia?
correcto, con un alto grado de -Grado de
rendimiento en costo, servicio cumplimiento. de
' y los procesos y de -Productividad
calidad. El termino cliente metas. ¢Cree usted que la
. . valoracion de riesgos
deberia ser entendido en un ) .
identificaria las partes
sentido mas amplio, vulnerables de la
considerando también al usuario organizacion para la
consecucion de los
interno de la compaifiia, sociosy | -Control para la objetivos? Encuesta- Cuestionario focalizada a los
consecucion de los | -Evaluacion Accionistas y empleados de la Empresa

subcontratistas.

objetivos.

TERAGUER CiA .LTDA.

Fuente: Empresa TERAGUER CIA. LTDA.
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)
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3.5.2 Operacionalizacion de la variable dependiente Rentabilidad

Tabla 3 Operacionalizacion de la Variable Dependiente

CONCEPTUALIZACION

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS BASICOS

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

La Rentabilidad es“la obtencion de
beneficios en una actividad
econdémica o financiera. Junto con
la seguridad y la liquidez, es una
de las caracteristicas que definen a
una inversion”

Rentabilidad Baja

Rentabilidad Alta

-Marketing y ventas

-RRHH

-Gastos operacionales

-Liquidez

-Ventas

¢Por qué hay
desinterés en la
publicidad?

¢, Qué atencion se le
brinda al cliente?

¢Cuando un Cliente

es fiel a la empresa?

¢ Esta capacitado el
personal?

Encuesta-Cuestionario focalizado a
los accionistas y Gerente de la
Empresa TERAGUER Cia.Ltda.

Observacion

encuesta-cuestionario focalizada a
los accionistas y personal
Administrativo de la Empresa
TERAGUER CIA .LTDA.

Encuesta-Cuestionario focalizado a
los accionistas y personal
Administrativo de la Empresa
TERAGUER CIA.LTDA.

Fuente: Empresa TERAGUER CIA. LTDA.
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)
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3.6 RECOLECCION DE INFORMACION

Metodolégicamente para Luis Herrera E. y otros (2002: 174-178 y 183-185),
la construccion de la informacién se opera en dos fases: plan para la

recoleccion de informacion y plan para el procesamiento de informacion.

3.6.1 Plan paralarecoleccion de informacion

Para obtener la informacion se realizara una serie de técnicas que nos
permitirdn comprender la investigacion de forma mas clara y precisa respecto a

la cantidad de datos posibles.

Al recabar la informacion motivo de este estudio, se visualizara la realidad de
los hechos, para que se pueda realizar la investigacion de estudio del
problema, con lo cual se utilizara las técnicas de investigacion mediante, la
observacién es decir estar en el lugar de los hechos, la entrevista a los
accionistas y empleados de la Empresa TERAGUER CIA.LTDA., Para detectar
el problema de investigacion, la encuesta para conocer las necesidades de la
comparniia, se acudira a la biblioteca para obtener informaciéon de estudios con
datos cientificos ya realizados, esto ayudara a realizar un analisis de

documentacién para el desarrollo de la presente investigacion.

e Definicibn de los sujetos: personas u objetos que van a ser
investigados. Las personas a ser investigadas seran todos los
empleados de la empresa TERAGUER CIA. LTDA.

e Seleccion de las técnicas a emplear en el proceso de recoleccidn
de informacién. Para el analisis de cada una de las variables se
utilizara técnicas de investigacion; para el estudio se utilizard la

encuesta.

e |[nstrumentos seleccionados o disefiados de acuerdo con la técnica

escogida para la investigacion. Cuando se determine cada uno de los

43



instrumentos de estudio se procede a desarrollar el cuestionario

correspondiente para la recoleccion de la informacion.

e Seleccion de recursos de apoyo (equipos de trabajo). Las personas
que colaboran a esta investigacion son todos los miembros de la
empresa TERAGUER CIA. LTDA.

e Explicitacion de procedimientos para la recolecciéon de informacion,
como se va a aplicar los instrumentos, condiciones de tiempo y
espacio, etc. Se realizara las encuestas que se requieran en la empresa
TERAGUER CIA. LTDA.

Procedimiento de recoleccién de informacién

Tabla 4.Procedimiento de recoleccién de informaciéon

TECNICAS PROCEDIMIENTO

A través del método analitico y

sintético

Encuesta En la Empresa TERAGUER Cia.
Ltda.

A través del método analitico y

Entrevista sintético

En la Empresa TERAGUER Cia.
Ltda.

A través del método analitico y
sintético
Observacion

En la Empresa TERAGUER Cia.
Ltda.

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)
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Método analitico: segun (Hernan, 2007, pag. 94)‘es aquel método de
investigacion que consiste en la desmembracion de un todo, en sus elementos
para observar su naturaleza, peculiaridades, relaciones, etc. El analisis es la

observacion y examen minuciosos de un hecho particular.”.

Método sintético: para(BABRESCO, 2007, pag. 94)‘la sintesis es la meta o
resultado final de analisis, por medio del cual se logra la comprension cabal de
la esencia de lo que se ha conocido en todos sus aspectos particulares o sea

del analisis.”

3.7 PROCESAMIENTO Y ANALISIS

3.7.1 Plan de procesamiento de informacion

e Revisién critica de la informacion recogida. Es decir limpieza de

informacion defectuosa: contradictoria, incompleta, no pertinente, etc.

e Repeticion de la recoleccion. En ciertos casos individuales, para

corregir fallas de contestacion.

e Tabulacién o cuadros segun variables de cada hip6tesis: manejo de
informacion, estudio estadistico de datos para presentacion de
resultados. Ejemplo de tabla a ser utilizada para la cuantificacion de los
resultados obtenidos con los instrumentos de recoleccion de informacién

primaria (de campo).

Tabla 5. Titulo con idea principal de la pregunta

Si - %
No - %
Total > > %

Fuente: Empresa TERAGUER CIA. LTDA.
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)
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e Representaciones graficas. En la presente Investigacion la figura a ser
utilizada para la presentacion visual porcentual de los resultados
cuantificados en la tabla anterior es el grafico en forma de circulo o
pastel.

Grafico 5. Representaciones Graficas

PREGUNTA

Fuente: Investigacién de campo — encuesta
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

3.7.2. Plan de analisis e interpretacion de resultados

e Andlisis de los resultados estadisticos. Destacando tendencias o
relaciones fundamentales de acuerdo con los objetivos e hipotesis

(lectura de datos).

e Interpretacién de los resultados. Con apoyo del marco teérico, en el
aspecto pertinente.

e Comprobacion de hipotesis. Explicar el posible método estadistico de
comprobaciéon de hipétesis (H;) a ser utilizado en el desarrollo de la
investigacion, con sus respectivos pasos, incluyendo la cita de texto y su

utilidad, teniendo en cuenta el enfoque (cuantitativo o cualitativo) de la
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hipotesis de trabajo; asi como, del tamafio de la poblacion (finita o

infinita, N < 100 = N) y/o muestra.

FORMULA

S= desviacion tipica corregida
u= grados de libertad
X= media

n= tamano muestra

e Establecimiento de conclusiones y recomendaciones. Explicacion
del procedimiento de obtencién de las conclusiones y recomendaciones.
Las conclusiones se derivan de la ejecucion y cumplimiento de los
objetivos especificos de la investigacion. Las recomendaciones se
derivan de las conclusiones establecidas. A mas de las conclusiones y
recomendaciones derivadas de los objetivos especificos, si pueden
establecerse més conclusiones y recomendaciones propias de la

investigacion.
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Relacion de objetivos especificos, conclusiones y recomendaciones

Tabla 6. Relacion de objetivos especificos, conclusiones y

recomendaciones

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

Evaluar los procesos
empresariales mediante una
auditoria de gestion para
establecer nuevas formas y
mecanismos que permitan el

control de los mismos.

Analizar la manera como la
empresa determina su rentabilidad
con el propésito de medir los

niveles de eficiencia y eficacia.

Realizar una Auditoria de Gestion
a los procesos empresariales con
el fin de utilizar apropiadamente
los recursos existentes, generando

mayor rentabilidad

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

El objetivo del presente capitulo es el analizar e interpretar la informacion
obtenida en la encuesta realizada a los accionistas y empleados de la empresa
TERAGUER CIA. LTDA., en base a estos resultados obtenidos se realizara la
representacion gréfica en forma de pastel de los datos que permitira analizar y

comprender los mismos de una mejor manera.

Posteriormente se procedera a la verificacion de la hipdtesis mediante el

procedimiento estadistico de la T- Student

4.2. INTERPRETACION DE LOS DATOS

4.2.1 Resultados de las encuestas

A continuacion se presentan las encuestas tabuladas y con sus respectivas

representaciones graficas, su analisis y su interpretacion correspondientes.
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1. Pregunta 1.- ¢{Cuenta con un adecuado sistema de comunicacion

interno oportuno la empresa?

Tabla 7. Pregunta 1

OPCIONES CANTIDAD FRECUENCIA, %

Si 3 20%
No 12 80%
Total 15 100 %

Fuente: Resultados de la encuesta
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Grafico 6. Pregunta 1

GRAFICO 1.

Adecuado sistemade comunicacion interno
oportuno

M Sl

E NO

»

Fuente: Tabla N° 7
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Andlisis.- De la presentacion numérica y grafica de la informacién, mediante la
encuesta realizada se ha deducido que el 80% considera que no es adecuado

el sistema de comunicacion interno y el 20% si considera que es oportuno.

Interpretacion.- La mayoria del personal encuestado considera que no es
adecuado el sistema de comunicacién interno, lo que afecta la rentabilidad de
la empresa, por lo que se recomienda mejorar el sistema de comunicacion

interno.
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2. Pregunta 2.- ¢De acuerdo al cargo que desempefia dentro de la

empresa, conoce detalladamente sus funciones?

Tabla 8. Pregunta 2

OPCIONES CANTIDAD FRECUENCIA, %

Si 4 27%
No 11 73%
Total 15 100 %

Fuente: Resultados de la encuesta
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Gréfico 7. Pregunta 2

GRAFICO 2.

Conocimiento de funciones del cargo

M Sl

H NO

.

Fuente: Tabla N° 8
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Andlisis.- De la presentacion numérica y grafica de la informacién, mediante la
encuesta realizada se ha deducido que el 73% considera que no conoce
detalladamente las funciones del cargo y el 27% si conoce detalladamente sus

funciones.

Interpretacion.- La mayoria de empleados encuestados considera que no
conoce detalladamente las funciones del cargo que esta desempefiando, por lo

gue la empresa deberia entregar a cada trabajador un manual de funciones.
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3. Pregunta 3.-;,Se ha realizado una evaluacion de procesos en la
empresa?

Tabla 9. Pregunta 3

OPCIONES CANTIDAD FRECUENCIA,
%

Si 1 7%
No 14 93%
Total 15 100 %

Fuente: Resultados de la encuesta
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Grafico8. Pregunta 3

GRAFICO 3.

Evaluacion de procesos

7%

Sl

ENO

»

Fuente: Tabla N° 9
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Andlisis.- De la presentacion numérica y grafica de la informacién, mediante la
encuesta realizada, el 93% afirma que no se ha realizado una evaluacion de
procesos en la empresa y apenas el 7% considera que alguna vez se realizo

una evaluacion de procesos.

Interpretacion.- La empresa no ha realizado una evaluacion de procesos lo

gue ha contribuido a que la empresa baje su rentabilidad.
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4. Pregunta 4.- ¢;Cree usted que existe un estricto cumplimiento de las

tareas planificadas mensualmente?

Tabla 10. Pregunta 4

OPCIONES CANTIDAD  FRECUENCIA, %

Si 2 13%
No 13 87%
Total 15 100 %

Fuente: Resultados de la encuesta
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Grafico 9. Pregunta 4

GRAFICO 4.

Existe un estricto cumplimiento de las tareas
planificadas mensualmente

13%

M S|
M NO

Fuente: Tabla N°10
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Andlisis.- De la presentacion numeérica y grafica de la informacion, mediante la
encuesta realizada se ha deducido que el 87% considera que no existe un
estricto cumplimiento de las tareas planificadas mensualmente y el 13% si

considera que existe un estricto cumplimiento de las tareas planificadas.

Interpretacion.- Dentro de la empresa no existe un estricto cumplimiento de
las tareas planificadas mensualmente, por lo tanto la empresa deberia tomar

correctivos urgentes para que no se vea afectada su rentabilidad.
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5. Pregunta 5.- ¢La empresa realiza un analisis y control de su
rentabilidad?

Tabla 11. Pregunta 5

OPCIONES CANTIDAD FRECUENCIA, %
Si 3 20%
No 12 80%
Total 15 100 %

Fuente: Resultados de la encuesta
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Grafico 10. Pregunta 5

GRAFICO 5.

Analis y control de rentabilidad

20%

Sl

ENO

O

Fuente: Tabla N°11
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Andlisis.- De la presentacion numeérica y grafica de la informacion, mediante la
encuesta realizada se ha deducido que el 80% de los encuestados considera
gue no existe un andlisis y control de la rentabilidad en la empresa y el 20% si

considera que hay un andlisis y control de la misma.

Interpretacion.- La empresa no controla estrictamente su rentabilidad, y aun
mMas no analiza antes de realizar gastos, esto genera que la empresa tenga una
disminucién en su rentabilidad.
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6. Pregunta 6.- ¢Considera importante que la empresa cuente con
procesos empresariales que le permita mejorar al desarrollo de la

empresa?

Tabla 12 Pregunta 6

OPCIONES CANTIDAD FRECUENCIA, %
Si 14 93%
No 1 %
Total 15 100 %

Fuente: Resultados de la encuesta
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Grafico 11. Pregunta 6

GRAFICO 6.

Procesos empresariales que permite mejor el
desarrollo de la empresa

7%
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Fuente: Tabla N°12
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Andlisis.- De la presentacion numeérica y grafica de la informacion, mediante la
encuesta realizada se ha concluido que el 93% considera importante que la
empresa cuente con procesos empresariales y el 7% no considera importante

gue la empresa cuente con procesos empresariales.

Interpretacion.- Para que la empresa mejore y alcance el Desarrollo debe
implementar nuevos procesos empresariales que le permita alcanzar una mejor

rentabilidad.
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7. Pregunta 7.- ¢(La empresa replantea periédicamente los planes,
objetivos, estrategias y metas?

Tabla 13 Pregunta 7

OPCIONES CANTIDAD FRECUENCIA, %
Si 2 13%
No 13 87%
Total 15 100 %

Fuente: Resultados de la encuesta
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Gréficol2. Pregunta 7

GRAFICO 7.

Replantamiento de los objetivos, planes,
objetivos, estrategias y metas

13%

Sl

HNO

Fuente: Tabla N°13
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Andlisis.- De la presentacion numeérica y grafica de la informacion, mediante la
encuesta realizada se ha concluido que el 87% considera que la empresa no
replantea periddicamente los planes, objetivos, estrategias y metas y el 13% si
considera que la empresa replantea periédicamente sus planes, objetivos,

estrategias y metas.

Interpretacion.-La empresa deberia replantear periodicamente sus planes,
objetivos, estrategias y metas, las mismas que contribuirdn a que la empresa

tenga una mejor rentabilidad.
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8. Pregunta 8.- ¢Piensa usted que mejoraria el nivel organizacional de

la empresa si aplica modelos de gestion adecuados?

Tabla 14 Pregunta 8.

OPCIONES CANTIDAD FRECUENCIA, %
Si 14 93%
No 1 7%
Total 15 100 %

Fuente: Resultados de la encuesta
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Grafico 13. Pregunta 8

GRAFICO 8.

Mejoramiento de nivel organizacional
aplicado a los modelos de gestion

7%
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Fuente: Tabla N°14
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Andlisis.- De la presentacion numeérica y grafica de la informacion, mediante la
encuesta realizada se ha derivado que el 93% considera que mejoraria el nivel
organizacional de la empresa si aplica modelos de gestion adecuados y el 7%
considera que no mejoraria el nivel organizacional aplicando modelos de
gestion.

Interpretacion.- La empresa para mejorar su nivel organizacional debe
estudiar la aplicacion de adecuados modelos de gestion que le permitan

obtener una mejor eficiencia y eficacia en los servicios que ofrece.
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9. Pregunta 9.- ¢{Cree usted que los
la rentabilidad de la empresa?

Tabla 15 Pregunta 9

inadecuados procesos inciden en

OPCIONES CANTIDAD FRECUENCIA, %
Si 11 73%
No 4 27%
Total 15 100 %
Fuente: Resultados de la encuesta
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)
Gréfico 14 Pregunta 9
GRAFICO 9.
Inadecuados procesos incidenen la
rentabilidad

Fuente: Tabla N°15
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HNO

Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Andlisis.- De la presentacion numeérica y grafica de la informacion, mediante la

encuesta realizada se ha deducido que el 73% considera que si inciden los

inadecuados procesos en la rentabilidad de la empresa y el 27% considera que

no inciden los inadecuados procesos en la rentabilidad de la empresa.

Interpretacion.- Los inadecuados procesos que utiliza la empresa dentro de

sus actividades operacionales han incidido en la rentabilidad de la misma, por

lo que deberia realizar una reingenieria de procesos.
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10.Pregunta 10.- ¢Los vendedores de la Optica se preocupan que el

cliente se sienta satisfecho en su compra?

Tabla 16. Pregunta 10

OPCIONES CANTIDAD FRECUENCIA, %
Si 9 60%
No 6 40%
Total 15 100 %

Fuente: Resultados de la encuesta
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Gréfico 15. Pregunta 10

GRAFICO 10.

Preocupacion por un cliente satisfecho
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O

Fuente: Tabla N°16
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Andlisis.-De la presentacion numérica y grafica de la informacion, mediante la
encuesta realizada se ha deducido que el 60% considera que los vendedores
de la empresa si se preocupan por que los clientes se sientan satisfechos en su
compra y el 40% consideran que los vendedores no se preocupan en que los

clientes se sientan satisfechos en su compra.

Interpretacion.- El Departamento de ventas de la empresa deberia programar
capacitaciones permanentes para sus vendedores, para asi conseguir servir
con eficiencia y eficacia a sus clientes y los mismos se sientan satisfechos en

las compras que realizan.
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11.Pregunta 11.- ;La entrega de los productos y servicios que presta la

empresa se realiza con rapidez y puntualidad?

Tabla 17.Pregunta 10

OPCIONES CANTIDAD FRECUENCIA, %
Si 11 73%
No 4 27%
Total 15 100 %

Fuente: Resultados de la encuesta
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Grafico 16 Pregunta 11

GRAFICO 11.

Entrega de productos y servicios con rapidez
y puntualidad
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Fuente: Tabla N°17
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

E NO

Andlisis.- De la presentacion numeérica y grafica de la informacion, mediante la
encuesta realizada se ha deducido que el 73% considera que la entrega de los
productos y servicios que da la empresa se realiza con rapidez y puntualidad y
el 27% considera que los productos y servicios no se entregan con rapidez y
puntualidad.

Interpretacion.- La empresa cuenta con un stock variado y un control
adecuado de mercaderia lo que le permite servir con rapidez y puntualidad a

sus clientes.
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12.Pregunta 12.- ;Se realiza equipos de trabajo para mejorar la
rentabilidad de la 6ptica?

Tabla 18 Pregunta 12

OPCIONES CANTIDAD FRECUENCIA, %
Si 1 7%
No 14 93%
Total 15 100 %

Fuente: Resultados de la encuesta
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Gréfico 17. Pregunta 12

GRAFICO 12.

Equipos de trabajo para mejorar la
rentabilidad
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Fuente: Tabla N°18
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Andlisis.- De la presentacion numérica y grafica de la informacién, mediante la
encuesta realizada se ha deducido que el 93% piensa que no se realizan
equipos de trabajo para mejorar la rentabilidad de la empresa y el 7% si

considera que se realizan equipos de trabajo para mejorar la rentabilidad.

Interpretacion.- Dentro de la empresa se debe realizar equipos de trabajo, los
mismos que contribuirdan a que mejore las relaciones laborales entre
comparieros y lograr servir de mejor manera a sus clientes.
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13.;,Tiene en cada puesto de trabajo determinado los deberes y
responsabilidades?

Tabla 19. Pregunta 13

OPCIONES CANTIDAD FRECUENCIA, %
Si 5 33%
No 10 67%
Total 15 100 %

Fuente: Resultados de la encuesta
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Gréfico 18. Pregunta 13

GRAFICO 13.

Determinacion de deberes y
responsabilidades

ENO

: Fuente: Tabla N°19

Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Andlisis.- De la presentacion numeérica y grafica de la informacion, mediante la
encuesta realizada se ha deducido que el 67% considera que no estan
determinados los deberes y responsabilidades en cada puesto y el 33% si

considera que estan bien determinados los deberes y responsabilidades.

Interpretacion.- La empresa debe definir bien los deberes y responsabilidades
de cada uno de sus empleados y hacerlos saber por escrito para no tener

inconvenientes futuros con los empleados.
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14.Pregunta 14.- ¢La Odptica toma correctivos oportunos cuando hay

quejas de los usuarios?

Tabla 20. Pregunta 14

OPCIONES CANTIDAD FRECUENCIA, %
Si 7 47%
No 8 53%
Total 15 100 %

Fuente: Resultados de la encuesta
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Graficol9. Pregunta 14

GRAFICO 14.

Correctivos oportunos de quejas de los
usuarios

=
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Fuente: Tabla N°18
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Andlisis.- De la presentacion numeérica y grafica de la informacion, mediante la
encuesta realizada se ha deducido que el 53% considera que no se toman
correctivos oportunos cuando hay quejas de los usuarios y el 47% si considera

gue se toman correctivos oportunos.

Interpretacion.- Cuando hay quejas de los clientes sobre el servicio que
reciben la empresa debe tomar los correctivos inmediatos y necesarios a fin
que el cliente se considere que es lo mas importante dentro de nuestra
empresa y asi evitar errados comentarios concernientes a nuestro prestigio

empresarial.
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1.3. VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

En la presente investigacion el método a utilizarse para la comprobacion de la
hipodtesis es la denominada “t* de student por ser la mas aconsejable debido a

que es aplicada en la poblacion pequenia.

Para el desarrollo de lo expuesto se acude a la informacion obtenida de la
encuesta, las preguntas que permiten comprobar la hipotesis son la #3 y #5;
estas consideran las variables, auditoria de gestion a los procesos
empresariales y rentabilidad, como eje fundamental para que la empresa pueda

marchar eficiente y eficazmente.

Para el estudio utilizaremos la pregunta numero 3 del cuestionario que se
relaciona con la variable independiente, la misma que tiene los siguientes

resultados.

Preguntas # 3
¢, Se ha realizado una evaluacién de procesos en la empresa?

Tabla 21, Tabulacion pregunta variable independiente

OPCIONES CANTIDAD FRECUENCIA, %
Si 1 7%
No 14 93%
Total 15 100 %

Fuente: Respuestas observadas- encuesta
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

Para el estudio utilizaremos la pregunta niumero 5 del cuestionario que se
relaciona con la variable dependiente, la misma que tiene los siguientes

resultados.
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Preguntas # 5

¢La empresa realiza un andlisis y control de su rentabilidad?

Tabla 22. Tabulacion pregunta variable dependiente

OPCIONES CANTIDAD FRECUENCIA, %
Si 3 20%
No 12 80%
Total 15 100 %

Fuente: Respuestas observadas- encuesta
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

DESARROLLO

Variable independiente

Datos:

puP1= media poblacional = 0.1
n= 15 empleados
p= probabilidad de éxito 93%
g= probabilidad de error 7%

o= nivel de significacion 0.5

Variable dependiente

Datos:

puP1= media poblacional = 0.1
n= 15 empleados

probabilidad de éxito 80%
probabilidad de error 20%

Q O T
I I 1

nivel de significacion 0.5
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4.3.1 Planteamiento de la Hipotesis

Hipotesis Nula (HO)

HO = La auditoria de gestion a los procesos empresariales no inciden en la
rentabilidad de la empresa TERAGUER CIA LTDA

Hipotesis Alternativa (Hy)

(H{)= La auditoria de gestion a los procesos empresariales inciden en la
rentabilidad de la empresa TERAGUER CIA LTDA

Nivel de significacion y grados de libertad

Para este caso se presenta a continuacion

Doénde:
Nivel de Confianza = 95% Gl = Grados de Libertad
Nivel de Significacion = 5% NC = Nivel de Confianza
Grados de Libertar = n-1
Por tanto:
Gl=n-1 o=1-NC
Gl =15-1 a=1-0.95
Gl=14 a= 0.05
Método Estadistico: 't" de student
FORMULA
_(—-P)
b=—"7%
VARIABLE INDEPENDIENTE
0.93 — 0.05 0.88 0.88 0.88
=¥ t=( ) = ( ) t=( )t1:12.75
0.93%0.07 0.065 v0.0047 0.068

S =
15 -1 14

66



VARIABLE DEPENDIENTE

; (0.80 — 0.05) (0.75) ; (0.75) ; (0.75)
g — [0:80-020 0.16 v0.011 0.105
o 15 -1 14
t2 =7.14
Por lo consiguiente
T=t1+t2
T=12.75+7.14
T=19.89
Gréafico20. DECISION DE t STUDENT
10‘
9
8
7 gig?:tgiian
058,
=]
5
a4
3 zona de
'Fecha;; 18,85
2 5% “t" calculado
1
o 1 2 3 4 5 6 7 8 95 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Fuente: Decision de "t" student
Elaborado por: Ramos Fernanda (2014)

4.3.2 Reglade decision

Sit>= pP=2.145 rechazar Ho y aceptar H1

Sit< pP=2.145 aceptar Ho
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Por lo tanto

19.89 > 1.8331 (se rechaza la Ho y se acepta H1)

4.3.3 Interpretacion

Teniendo los calculos respectivos, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se
acepta la hipétesis alternativa (H1), esto nos da la certeza de que la auditoria
de gestion a los procesos empresariales incide en la rentabilidad de la empresa
TERAGUER CIA. LTDA.
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5.1.

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Una vez finalizada la investigacion a la empresa TERAGUER CIA. LTDA.

Llegue a las siguientes conclusiones:

La empresa TERAGUER CIA. LTDA. no tiene correctamente
estructurado sus procesos, pues existe varias falencias en la aplicacion
de los mismos, no existe un adecuado sistema de comunicacion entre
los directivos y sus empleados, ocasionando una inexistencia de control
adecuado para medir y evaluar la gestion y capacidad de sus empleados
en funcion de la efectividad y eficacia en la actividad que cada uno

desarrolla en beneficio de la empresa.

Se ha detectado falencias en los procesos empresariales de la empresa
TERAGUER CIA. LTDA. lo que causa grandes inconvenientes en el
manejo de los recursos econdmicos, por lo que la empresa ha tenido
que incurrir en costos adicionales incidiendo considerablemente en la

radicacion de la rentabilidad de la empresa.

En el aspecto administrativo se ha determinado la falta de control y
evaluacion a los procesos empresariales por lo que se ve necesario de
realizar una evaluacion a los procesos para utilizar con eficacia y
eficiencia los recursos existentes, lo que nos permite generar mayor

rentabilidad
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5.2. RECOMENDACIONES

A fin que la empresa alcance sus objetivos planteados y los servicios que
presta en la salud visual sean realizados adecuadamente con eficiencia y
eficacia y estén acorde a los requerimientos de sus clientes se plantea las

siguientes recomendaciones:

. Estructurar y aplicar correctamente los procesos empresariales,
implementados un sistema de comunicacion oportuno entre los
directivos y empleados que permite la integracion de la empresa, lo que
ayuda a medir y evaluar las capacidades individuales de cada uno, para

poder ofrecer un servicio con eficiencia y eficacia

. Corregir los errores que existe en la aplicacion de los procesos
empresariales con el fin de realizar un adecuado analisis y control de los
gastos econdmicos innecesarios que la empresa realiza y toma
correctivos oportunos para evitar que exista una reduccion en la

rentabilidad.

. Realizar una evaluaciébn a los procesos empresariales que permita
optimizar todos los recursos que la empresa tiene, logrando eficacia en

sus operaciones y obteniendo una mejor rentabilidad.
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CAPITULO IV

PROPUESTA

6.1 DATOS INFORMATIVOS

6.1.1 Titulo
Auditoria de gestion a los procesos empresariales para el mejoramiento de su
rentabilidad en la empresa TERAGUER CIA. LTDA.

6.1.2 Institucién Ejecutora
TERAGUER CIA LTDA.

6.1.3 Beneficiarios
TERAGUER CIA LTDA.

6.1.4 Ubicacion
Av. Quiz Quiz y Los Shirys

6.1.5 Tiempo estimado para la ejecucién

Fecha inicio: Agosto 2014

Fecha final: marzo 2015

6.1.6 Equipo técnico responsable

Autor: Fernanda Ramos
Tutor: Ing. Eduardo Paredes

6.1.7 Costo

Se estima que en la investigacién tendra un costo $2.000,00

6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

A través de las conclusiones determinadas en la investigacion se pudo
evidenciar que en la empresa TERAGUER CIA. LTDA.,no tiene establecidas
las funciones especificas a los empleados, ya que se realiza distintas
actividades, lo que a su vez no se puede designar responsabilidades del puesto

que estan ejerciendo por lo que se genera pérdidas de tiempo y recursos,
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afadiendo asi que la informacibn no son confiables lo que no se puede

establecer un informe para conocer la rentabilidad de la empresa

En la administracion de la empresa TERAGUER CIA .LTDA., ha existido poco
interés en evaluar los procesos empresariales, ya que su mayor preocupacion
e importancia ha sido el generar ventas para su incremento de ingresos y
mantenerse en el mercado dando como garantia sus servicios de salud visual
apartando el campo financiero donde le permita conocer la situacion real de la

empresa.

La rentabilidad es un factor de gran importancia por ende es un parametro
fundamental para conocer el éxito o fracaso de la empresa esta nos permite
desarrollar las metas, objetivos, proyecto e inversiones que se ha propuesto

para permanecer en el mercado competitivo.

Al aplicar una auditoria de gestion se evaluard los procesos empresariales
considerando la estructura organizacional, politicas, objetivos que la empresa
mantiene. Para alcanzar una informacion eficiente y eficaz sobre los

movimientos de la empresa y su rentabilidad

6.3 JUSTIFICACION

Para la empresa TERAGUER CIA. LTDA., es fundamental aplicar una auditoria
de gestion debido a que llevara a la empresa a mejor sus procesos
empresariales y el incremento de la rentabilidad para dar cumplimiento a los
objetivos y metas que la empresa se ha establecido haciéndole frente a la
competencia y garantizando su servicios con los mejores profesionales en la
salud visual y tener un mejoramiento en la atencién al sus clientes con la

entrega eficaz de sus productos.

Ademas con la presente propuesta se quiere conocer la situacion real de la
empresa para poder tomar las decisiones correctas ene | momento adecuado y
estar previstos a cualquier situacién economica del pais para seguir sobre

saliendo en el campo de la optometria
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Finalmente los puntos expuestos anteriormente y el anhelo de ser participe de
una solucién a la empresa TERAGUER CIA LTDA., para el cumplimiento de
sus proyectos y metas. Con la evaluacion de sus procesos empresariales sera

indiscutible que la rentabilidad se incremente en la empresa.

6.4 OBJETIVOS

6.4.1 Objetivos generales
e Verificar la correcta aplicacion de los procesos empresariales
para mejorar la rentabilidad

6.4.2 Objetivos Especificos
e |dentificar los procesos empresariales que se aplican en la
empresa para conocer su eficiencia y eficacia.

e Disefiar los procesos de las areas principales de la empresa

6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD

La aplicacion de la propuesta es factible y viable porgue contamos con la
disponibilidad de informacién y recursos para cumplir con los objetivos y metas.
Tenemos el apoyo de los socios y que nos permitird ejecutar el plan de trabajo
en la empresa con el fin de evaluar los procesos empresariales con la finalidad
de optimizar tiempo y recurso para el mejoramiento de la rentabilidad en la
empresa TERAGUER CIA. LTDA.

6.5.1 Factibilidad socio-cultural

La presente propuesta tiene como finalidad mejorar la situacion econémica de
la empresa afiadiendo que esto servira al gerente y al administrador a mejorar

y lograr sus objetivos, metas y proyectos establecidos
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6.5.2 Factibilidad tecnolégica

Desde el punto de vista tecnoldgico la propuesta es viable debido a que la
empresa mantiene una tecnologia como por ejemplo el sistema contable
“Microplus” ademas de este cuanta con su laboratorio para la produccién en
donde se procesan diariamente el ensamble de los lentes ya que esto nos

ayuda a evaluar los procesos para la presente propuesta

6.5.3 Factibilidad Organizacional

Se cuenta con el apoyo de todo el personal que trabaja en la empresa
TERAGUER CIA LTDA., por lo que facilita informacion necesaria para

desarrollar esta propuesta y mejorar sus procesos empresariales

6.5.4 Factibilidad Econ6mica

En cuanto a lo econémico es viable debido a que la empresa tiene los recursos
econdmicos suficientes y ademas estan interesados en la aplicacion de esta
propuesta lo que nos ayudara a mejorar la rentabilidad y tener un informe

confiable y seguro para los proyectos que la empresa tiene por aplicar.

6.5.5 Factibilidad Ambiental

La propuesta es viable desde el punto de ambiental debido a que no se causa
ningun riesgo para el medio ambiente ya que cuenta con las debidas
precauciones en el momento del lavado para el ensamble lo que se quiere es

optimizar los recursos y materiales en los procesos
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6.6 FUNDAMENTACION

AUDITORIA DE GESTION

Segun (RIVERA, 2013)La auditoria de gestidn es el examen que se realiza
a una entidad con el propdésito de evaluar el grado de eficiencia y eficacia
con que se manejan los recursos disponibles y se logran los objetivos

previstos por el ente

1. Determinar lo adecuado de la organizacion de la entidad.

2. Verificar la existencia de objetivos y planes coherentes y realistas

3. Vigilar la existencia de politicas adecuadas y el cumplimiento de las
mismas

4. Comprobar la confiabilidad de la informacion y de los controles
establecidos

5. Verificar la existencia de métodos o procedimientos adecuados de
operacion y la eficiencia de los mismos

6. Comprobar la utilizacion adecuada de los recursos

RENTABILIDAD

Segun(Torres A. l.)La rentabilidad es la relacion que existe entre la
utilidad y la inversion necesaria para lograrla ya que mide tanto la
efectividad de la gerencia de una empresa, demostrada por las utilidades
obtenidas de las ventas realizadas y utilizacion de inversiones, su
categoria y regularidad es la tendencia de las utilidades.

Estas utilidades a su vez, son la conclusion de una administracion
competente, una planeacion integral de costos y gastos y en general de
la observancia de cualquier medida tendiente a la obtencion de
utilidades. La rentabilidad también es entendida como una nocion que se
aplica a toda accion econdémica en la que se movilizan los medios,
materiales, humanos y financiero con el fin de obtener los resultados

esperados.
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6.7 METODOLOGIA, MODELO OPERATIVO

1.- DESCRIPCION DEL PROCESO
VENTAS

OBJETIVOS: Satisfacer las necesidades del cliente con productos de

calidad y garantia, con la seguridad de mantener su fiabilidad.
UNIDADES: vendedor, laboratorio, caja

DOCUMENTOS: orden de trabajo, factura

COMPRAS

OBJETIVOS:Proveer productos de acuerdo a las necesidades y
preferencias del cliente con el fin de ofrecer productos de moda y de alta

calidad
UNIDADES: gerente administrativo, bodega, contabilidad

DOCUMENTOS: cotizacién de pedido, factura, retencion

LABORATORIO

OBJETIVOS: Realizar trabajos de calidad garantizando al cliente un
producto terminado con las medidas y formas adecuadas de acuerdo al

requerimiento del cliente.
UNIDADES: biselador, bodega, ventas

DOCUMENTOS: cuaderno de registro, orden de trabajo
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OPTOMETRIA

OBJETIVOS:Realizar un diagnostico veraz y oportuno que ayude a
detectar las falencias visuales del paciente, obteniendo una solucién a

los problemas de salud visual.
UNIDADES: Optometra, vendedor

DOCUMENTOS: historia clinica, orden de trabajo
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: : Telf.: 2842160
Lideres en Salud visual AMBATO — ECUADOR

2.- FLUIOGRAMA

VENTAS
VENDEDOR LABORATORIO CAJA
INICIO
Recepcion de Entrega de producto
Atencién al cliente trabajo terminado
— ! '
Seleccion del o < Elaboracién del
. Producto 9 servicio ) trabajo Cliente "

Satisfecho

A

Entrega de producto S
terminado l

Cotizacion NO

compra

Pago completo

lSi 3 l

= Facturacion
Elaboracién
orden de trabajo v
— —— FIN
!
Envié al
laboratorio

}

&
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COMPRAS

Av. Quiz Quiz y Los Shyris
Telf.: 2842160

AMBATO - ECUADOR

GERENTE ADMINISTRADOR

BODEGA

CONTABILIDAD

INICIO

|

Contacto al
proveedor

A

Recepcion de
mercaderia

|

Registro de factura

’

Codificacion del

Verificacion
de productos

Consulta de

precios

v

Pedido
respectivo

producto

|

Factura

proveedor n

Elaboracién de la

NO

retencion n

lSi

Pago de factura

!

FIN
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LABORATORIO

Av. Quiz Quiz y Los Shyris
Telf.: 2842160
AMBATO — ECUADOR

BISELADOR

BODEGA

VENTAS

INICIO

v

Recepcion de

orden de trabajo

A

Recepcidén de lunas
4—

Verificacion

Recepcion de
trabajo

Recepcién producto
terminado

de lunas

Realizacion del
trabajo

Registro de
trabajos
terminado

l

Envié de trabajo

terminado

Verificacidén
trabajo

l Si

’

NO =
Elaboracién de

— factura

lSi

Pago de factura

Transferencia del
producto

'

FIN
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OPTOMETRIA
OPTOMETRA VENDEDOR
INICIO
Ingreso a las Cotizar la venta

instalaciones

v

Buscar Realizar Concretar la
historia Trae examen venta

clinica

examen l

Realizar la orden

Ingreso al
consultorio

Revision al
paciente

Accesoria en

NO
ventas
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3.- DETALLE DEL PROCESO

VENTAS

EJECUTORA

NO

ACTIVIDAD

vendedor,

se realiza la atencion al cliente para su respectiva
seleccion del producto o el servicio para realizar

la cotizacién de la misma con la orden de trabajo.

laboratorio,

Llegando al laboratorio para su proceso de
verificacion, ensamble y registro del trabajo

terminado.

Caja

Terminando dicho trabajo llega a caja para la
elaboracion de la factura con el pago respectivo y

entrega inmediata al cliente.

COMPRAS

EJECUTORA

NO

ACTIVIDAD

Gerente administrador

Realiza el contacto al proveedor y verifica los
productos que existe en stock y consulta los
precios para su respectiva elaboracion de

pedido

Bodega

Recibe la mercaderia para la codificacion de los
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articulos con la factura de compra

Contabilidad

Registra la factura con su retencion para
dentro del plazo establecido del proveedor

realizar el pago

LABORATORIO

EJECUTORA

NO

ACTIVIDAD

BISELADOR

Recibe las ordenes de trabajo juntamente con
las lunas para la verificacion de las mismas
que no estén rayas, mal la medida, o no es
de esa orden, para continuar con el proceso
del ensamble del armazén y terminar el

trabajo.

BODEGA

Recibe el trabajo para su correcta verificacion
de calidad del trabajo terminado para
continuar con la transferencia de los articulos

a los locales para su venta destinada

VENTAS

Recibe el trabajo terminado para verificar si
todos los productos estan de acuerdo a la
orden de trabajo que se realizd, para
continuar con la elaboracion de la factura y la
entrega del trabajo con su pago respectivo

para cumplir con las necesidades del cliente.

83




2) - .
W opTICA AMBATO oo
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OPTOMETRIA

EJECUTORA

NO

ACTIVIDAD

OPTOMETRIA

El paciente ingresa a las instalaciones de la
Optica para consultarle si tiene una historia
clinica o no siendo este Ultimo caso se
procede al consultorio para que el optémetra
le realice el examen correspondiente en
donde se da una pequefa accesoria del tipo
de materiales y producto que requiere el
paciente para pasar al departamento de
ventas donde terminara de dar la accesoria al

cliente

VENDEDOR

El paciente llega al departamento de ventas
donde tiene una breve idea de lo que
necesita el cliente donde el vendedor debe
tener la manera mas especial para darle a
conocer los diferentes productos y opciones
sin dejar de lado los beneficios que el

optometra le recomendo para su salud visual
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4.- DOCUMENTOS

Av. Quiz Quiz y Los Shyris
Telf.: 2842160
AMBATO — ECUADOR

HISTORIA CLINICA

ﬁ oPrTICA AMBATO

Nombre:

Di 7

Ocupacion:

MPC:

Antecedentes Generales:

I

CCIONES

MOTILIDAD OCULAR
PPC:

OFTALMOSCOPIA / BIOMICROSCOPIA

Reflejos Pupilares

Motor D Consensual D Acc D
VERSIONES —}——- ———

FECHA

QUERWATOMETRIA /| AUTOREFRACTOMETRO

oD

ol

RX ANTERIOR

OoD:

ol:

REFRACCION

FECHA ESF.

CIL.

EJE

AV. ESF.

CIL.

EJE

AV. ADC AV.VP.

Titmus Test:
Ishihara Test:

DX:

Amsler Test:  OD:

o

DP;

PLAN:

Cod. Ex.

LENTE:
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Av. Quiz Quiz y Los Shyris

@ 0PT|Gﬂ ﬂmBﬂTo Te'f-:zi‘ﬁ;f\go—ECUADOR

Lideres en Salud visual

ORDEN DE ARREGLO

OPTICA AmBATO

Direccion:
Castillo 06-06 y Av, Cevallos
Teléfono: (03) 2822630

ORDEN DE ARREGLO
0003027

LOCAL —_—Cl;
e

FECHA OFRECIDO:
—_—— T ———

NOMBRE \

TELF:

PiOMaion-Eliograf 2425628-DEL 3001 AL 4000

Otros:

Observaciones
S

OPTICA AmBATO ORDEN DE ARREGLQ
b Direccion:
%‘;5—:& Castillo 06-06 y Av. Cevallos 0 O O 3 O 2 7
wfle  Tolbiono: 03 2822630

AMBATO-ECUADOR  Fecha de _

Abono §...___ eereernnrs SAAO §. oo ]
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OPTICA AMBATO

Lideres en Salud visual

Av. Quiz Quiz y Los Shyris

Telf.: 2842160

AMBATO - ECUADOR

COMPROBANTE DE

) OPTICA AMBATO

TERAGUER CIA. LTDA.

Direccion: Castillo 06-06 y Av. Cevallos
E-mail: opambato@hotmail.com Teléfono: (03) 2822630
AMBATO - ECUADOR

RETENCION

R.U.C. 1891720579001
COMPROBANTE DE RETECION

v 9013026

AUT. S.R.I. N° 1115752728

Fecha:
Retenido a: R.U.C./C.L:
Direccién:
Por el siguiente comprobante de venta
COMPROBANTE VALOR BASE DE IMPUESTO IVA A LA RENTA ANO A
TIPO NUMERO RETENCION % |  VALORRET. | % | VALORRET. FISCAL
LB y,
“ELIOGRAF" Carrasco Barriga Elio Patricio-RUC: 1802322386001 - Aut. 3246 / Telf: 2425628 | Maldonado 8-20 y Rocafuerte
del 12101 al 13100 - Fecha Aut.: 16/ OCTUBRE / 2014 Vlido hasta 16/ OCTUBRE / 2015 TOTAL RETENIDO

AGENTE DE RETENCION

87

SUJETO PASIVO RETENIDO: Original Blanco
AGENTE DE RETENCION: Copia Celeste

RECIBI CONFORME SIN VALOR PARA CREDITO TRIBUTARIO: Copia Amarilla
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ORDEN DE TRABAJO
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FACTURA

LA PEQUE OPTICA
TERAGUER CIA. LTDA.
Castillo 06-06 y Av. Cevallos
Sucursal 002: Av. Quis Quis 15-83 y Av Los Shyris
E-mail: opambato@hotmail.com
Teléfono: (03) 2842 - 160 Cel.: 0996 486 113

UT. S.R.I. N° 1115656575 AMBATO - ECUADOR
.U.C. 1891720579001
FACTURA 002-001-00 0 0 O 7 5 7 3
Fecha:
Cliente: Orden:
R.U.C.
N° DESCRIPCION PU. |TOTAL
SUMAN
DESCUENTO
SUBTOTAL
ENTREGUE CONFORME RECIBI CONFORME TARIFA 0%
I/GRACIAS POR SU COMPRA! TARIFA 12%
La emisién de esta factura garantiza que el
producto no es de contrabando. I.VA. %
Esta es una manera mas de contribuir con el
desarrolio del ECUADOR. TOTAL
“ELIOGRAF" Carrasco Barriga Elio Patricio-RUC: 1802322386001 ADQUIRIENTE (Original Blanca)
Aut, 3246 | Telf: 2425628 Maldonado 8-20 y Rocafuerte EMISOR (Copia Verde)

del 6701 al 8700 - Fecha Aut.: 30 de Septiembre del 2014 - Vlido hasta 30 de Septiembre det 2015
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AUTORIAZACION DE
DESCUENTO

@ OPTICA AMBATO

Castillo y PEQUEOPTICA Quis Quis 1583 y
Cevallos Shiris
28226305 2842160

AUTORIZACION DE DESCUENTO

Yo, [ 7 Con,
C.I.[ T Miembro de
L Autorizo de

manera expresa y en forma voluntaria los descuentos
correspondientes, por la adquisicién de los productos
indicados en la orden.

Crédito Directo D Cuotas personales D
Planilla
Por autorizar G Pago en efectivo D

Valor TOTAL a descontar [ j

we [ ]

En el caso de faltar a las cuotas personales, autorizo
descontar la totalidad del valor, a planilla de institucion.

Obs:

Para descontar en la planilla asi:

Desde el mes de:  CUOTAS VALOR A
PAGAR
( | | )
Acepto, Autorizado por:
Firma del cliente Firma y sello
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VENTAS

Condicion

Es adecuada la atencion que le ofrece el vendedor
Criterio

Se deberia establecer técnicas de atencién al cliente
Causa

Falta de capacitacion al personal de ventas

Efecto

Disminucion en las ventas por mala atencion

Condicion

Cuenta la empresa con listas de precios y catalogos actualizados.
Criterio

Se debe mantener un listado de facil manejo y acceso

Causa

Cambio en los precios al momento de la cotizacion con el cliente
Efecto

Problemas en el momento de realizar el pago.
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Condicién

Existen politicas y manuales de procedimientos establecidos para el

departamento de ventas
Criterio

Conocimientos de las actividades y disposiciones en el area de ventas para los
vendedores

Causa
Desconocimiento de las funciones de los vendedores en el area de ventas
Efecto

Desorganizacién en el area de trabajo y confusion en sus funciones con los

demas miembros de la empresa

Condicion

Hay planes de incremento de mercado.

Criterio

Es necesario establecer metas a largo plazo

Causa

Administracion desorganizada de las ideas a largo plazo
Efecto

Conformidad con lo que se mantiene al momento

Condicién
Tienen vendedores externos.
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Criterio

Apertura de mas ingresos sin utilizar locales
Causa

Desconfianza en el personal de ventas
Efecto

No se extiende el mercado 6ptico

Condicién

Se ha realizado un estudio de las zonas de mayor consumo de los productos.

Criterio

Aplicar un estudio de las necesidades de la poblacién para satisfacer las

mismas

Causa

Descuido en la poblacion de sus necesidades
Efecto

Pérdida de clientes potenciales por no satisfacer sus necesidades

Condicion

Se realiza pos venta

Criterio

Realizar un seguimiento de los productos adquiridos en la empresa
Causa

Despreocupacion del paciente como se siente con la compras que realizo

93



W opPTICA AMBATO .. ono™ "

Lideres en Salud visual AMBATO — ECUADOR

Efecto

Un cliente inseguro de preferirnos nuevamente

Condicion

Existen procedimientos establecidos para aplicar créditos a los clientes.
Criterio

Una regla para conocer o establecer ventas a crédito

Causa
Carencia de créditos a clientes potenciales
Efecto

Pérdida de clientes por facilidades de pago

LABORATORIO
Condicion
Esta determinado los procesos por su tiempo
Criterio
Determinar los tiempos de cada proceso
Causa
Carencia de tiempo en los procesos
Efecto

Retraso en los procesos
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Condicion

Siempre se verifica el estado de los lentes a la llegada del proveedor.
Criterio

Verificar y registrar el estado de los lentes a su llegada

Causa

Esporadico control en la llegada de los lentes

Efecto

Lentes dafiados sin un responsable

Condicién

Se realiza un seguimiento de los trabajos terminados.
Criterio

Determinar un control de los trabajos terminados
Causa

Carencia de control de los trabajados terminados
Efecto

Desinterés de los trabajos terminados que realiza el laboratorio

Condicion
Se capacita al personal sobre productos nuevos.
Criterio

Capacitacion continda de nuevos productos en el mercado
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Causa
Desconocimiento de personal de nuevos productos

Efecto

Personal con pocos conocimientos en nuevos productos

Condicién

Tiene un manual de las funciones que se debe realizar en el laboratorio.
Criterio

Debe realizar un manual de funciones y procesos del laboratorio

Causa

Inexistencia de procesos en el laboratorio

Efecto

Incumplimiento de las funciones de laboratorio

Condicién

Existe una evaluaciéon después del terminado completo.
Criterio

Realizar un control y evaluacion del producto terminado
Causa

Carencia de un control y evaluacion del producto terminado
Efecto

Producto terminado con defectos al momento de entrega
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6.8 ADMINISTRACION

Con la finalidad que la propuesta de resultados positivos y se ejecute
eficientemente, dando solucién a los problemas planteados, es necesario la

participacion de todo el personal que conforma TERAGUER CIA. LTDA.

6.9REVISION DE LA EVALUACION

N° ITEMS ACTIVIDAD

1 ¢, Qué evaluar? Los procesos empresariales de la

empresa TERGUER CIA. LTDA

2 ¢Porque evaluar? Para mejorar los procesos que no
generan una Optima atencién vy

satisfaccion a los clientes.

3 ¢Para qué evaluar? Para lograr una mejora continua de
los procesos y el cumplimiento
efectivo de las actividades que realiza

el personal de la empresa.

4 ¢,Con que criterios ? Eficacia.- Logrando alcanzar los
objetivos planteados.

Economia.- Llegar a cumplir el
objetivo empresarial de obtener una
mejor rentabilidad.

Efectividad.- Lograr los resultados

con eficiencia y eficacia.

5 ¢Indicadores? Los diferentes tipos de indicadores o
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razones a fin de medir la capacidad
gue tiene la empresa para alcanzar a
satisfacer los clientes y obtener una

mayor rentabilidad.

¢, Quién evalta? Auditor externo o interno
¢,Cuando evalta? Se lo realiza anualmente
¢, Con que evaluar? El proceso de evaluar se lo realizara

con una auditoria de gestién a los

procesos empresariales
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ANEXOS



UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CONTABILIDAD Y
AUDITORIA

g@!;

CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

CUESTIONARIO

OBJETIVO:

Analizar cémo afecta la aplicacién de los procesos empresariales en la
Rentabilidad de la Empresa TERAGUER Cia.Ltda.

INSTRUCCIONES:

Su respuesta es muy importante para alcanzar el objetivo propuesto.

Marque con una x en la respuesta que usted considera correcta.

PREGUNTAS.

1. ¢Cuenta con un adecuado sistema de comunicacién interno oportuno
la empresa?
Sl NO

2. ¢De acuerdo al cargo que desempefia dentro de la empresa, conoce

detalladamente sus funciones?

Sl NO
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3. ¢Se harealizado una evaluacion de procesos en la empresa?
Sl NO

4. Cree usted que existe un estricto cumplimiento de las tareas
planificadas mensualmente?
Sl NO

5. ¢Laempresa realiza un analisis y control de su rentabilidad?
Si NO

o

¢considera importante que la empresa cuente con procesos
empresariales que le permita mejorar al desarrollo de la empresa?
Si NO

7. ¢La empresa replantea periédicamente los planes, objetivos,

estrategias y metas?

Si NO

8. ¢Piensa usted que mejoraria el nivel organizacional de la empresa si
aplica modelos de gestion adecuados?
Si NO

9. ¢Cree Ud. que los inadecuados procesos inciden en la rentabilidad

de la empresa?
Si NO

10. ¢ Los vendedores de la Optica se preocupan que el cliente se sienta
satisfecho en su compra?
Si NO

11.¢.La entrega de los productos y servicios que presta la empresa se

realiza con rapidez y puntualidad?
Sl NO
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12.:Se realiza equipos de trabajo para mejorar la rentabilidad de la
Optica?
Si NO

13.;,Tiene en cada puesto de trabajo determinado los deberes y
responsabilidades?
Si NO

14.¢;La Optica toma correctivos oportunos cuando hay quejas de los

usuarios?
Si NO
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A |
REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES SR’

SOCIEDADES e hace bien al pais!
NUMERO RUC: 1891720573001
RAZON SOCIAL: TERAGUER CIA. LTDA.
NOMBRE COMERCTIAL:
CLASE CONTRIBUYENTE: OTROS
REP. LEGAL / AGENTE DE RETENCION: TERAN ARCENTALES RAFAEL FERNANDD
CONTADOR: GUERRON SALAZAR HERNAN RENE
FEC. INICHD ACTIVIDADES: 01H12008 FEC. CONSTITUCION: 011112008
FEC. INSCRIPCION: 08112008 FECHA DE ACTUALIZACION: 31/03/2009

ACTIVIDAD ECONOMICA PRINCIPAL:
VENTA AL POR MAYOR Y MENOR DE EQUIPO Y ARTICULOS OPTICOS

DIREGCION PRINGIPAL:

Provincia: TUNGURAHUA  Santdn: AMBATO  Psrroquia: LA MATRIZ  Calle: GASTILLO  Ndmers: 06-06  Intersaeeidn:
AV. CEVALLOS Reaferencia ubicacién: FRENTE A LA LIBRERIA CIENTIFICA Talefono Trabajo: 032822630 Talefono
Trabajo: 098818055 Apartado Pestal: 1801185  Email: opambato@hotmail.com

OBLIGACIONES TRIBUTARIAS:

* ANEXC DE COMPRAS ¥ RETENCIONES EN LA FUENTE POR OTROS CONGCEPTOS
* ANEXO RELACION DEPENDENGIA

* DESLARASION DE IMPUESTO A LA RENTA_SOTIEDADES

* DECLARASION DE RETENCIONES EN LA FUENTE

* DECLARAGION MENSUAL DE IVA
# DE ESTABLECINIENTOS REGISTRADODS: dgel 001 al Qo2 ABIERTOS: 2
JURISDICCION:  \REGIONAL CENTRO I\ TUNGURARUA CERRADDS: 0

SRi.govec
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REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES

SOCIEDADES
NUMERD RUC: 1891720573001
RAZON SOCIAL: TERAGUER CIA. LTDA.
ESTABLECIMIENTQOS REGISTRADOS:
No. ESTABLECIMIENTD: 001 ESTADO  ABIERTO MATRIZ FEC. INICID ACT. 01:11/2008
NOMBRE COMERCIAL: OPTICA AMBATO FEC. CIERRE:

FEC. REINICIO:
ACTIVIDADES ECONOMICAS:

VENTA AL POR MAYOR Y MENOR DE EQUIPD Y ARTICULOS DPTICOS

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provincia: TUNGURAHUA Cantdn: AMBATO  Parroquia: LAMATRIZ Calle: CASTILLO  Numero: 06068  Interseccion: AV.
CEVALLOS Reierencia: FRENTE A LA LIBRERIA CIENTIFIGA  Telefono Trabajo: 032822630 Telefono Trabajo: 088818055
Apanade Postal: 1801185 Emall: cpambats@haimail.cam

No. ESTABLECIMIENTO: 002 ESTADO  ABIERTO FEC. INICID ACT. 19/0172007
NOMBRE COMERCIAL: LA PEQUE OPTICA FEC. CIERRE:

FEC. REINI
ACTIVIDADES ECONONICAS: el

VENTA AL POR MAYOR ¥ MENOR DE ARTICULOS OPTICOS

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provingia: TUNGURAHUA Cantdn: AMBATO  Parroquia: LA MATRIZ  Calle: CASTILLO  Numero: 06-38  Interseccién: AV.
CEVALLOS Y JUAN B. VELA  Referencia: FRENTE A COMERSIAL ANDINOG  Telefono Trabajo: 082420345 Email:
opambato@hotmail.com

LS
FIRMA ELCONTRIBUYENTE *»»-1/ 4

ﬁ/

Usuario: PRSEVILLA mhﬁiﬁm Fesha y hors: 3110372000
Pigina2ds 2

SRi.gov:ec
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2022

Ambato, a 29 de mayo del 2012

Sefior:
Rafael Fernando Teran Arcentales
Ambato.-

De mis consideraciones:

Por el presente tengo el agrado de comunicarle a usted que ha sido elegido para que desempeiie el
cargo de GERENTE GENERAL de la compaiiia TERAGUER CIA. LTDA. Por un periodo de tres
afios. de acuerdo al articulo 13 del estatuto social de la compafifa para que la represente legal,
judicial o extrajudicialmente y las demés funciones sefialadas por el estatuto.

La compaiiia TERAGUER CIA. LTDA. se constituyé mediante escritura pablica de 23 de octubre
del 2006 otorgada ante el Notario Octavo del cantén Ambato, Doctor Franklin Villalva Espinoza. y.
legalmente inscrita en el Registro Mercantil del canton Ambato el 01 del mes de noviembre del
2006 bajo el namero 585.

Atentamente,

r. Miguel Francisco Teran Guerrén
PRESIDENTE

Ambato, 29 de mayo del 2012.
Acepto el nombramiento de GERENTE GENERAL de la compaiiia TERAGUER CIA. LTDA.

Vi
Sr. Rafael Fernando Terén Arcentales.
CC. /4 No 1703399368
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NOMBRE:
CIL:
NACIONALIDAD:

RAFAEL FERNANDO TERAN ARCENTALES
1703399368
ECUATORIANA

DIRECCION DOMICILIARIA: QUIS QUIS 1583 Y SHIRIS

TELEFONO;

2847396

b 0569
Razén: Queda Inscrito con el No.

e
) antl
¢l presente nombramiento en el Registro Mercantil

Ambato 04 JUN20Z ~ “ >
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Ambato, 29 de abril del 2015

Sefior.
Miguel Francisco Teran Guerrén
Ambato.-

De mis consideraciones

Por el presente tengo el agrado de comunicarle a usted que ha sido elegido para que
desemperie el cargo de PRESIDENTE de la compafiia TERAGUER CIA LTDA. Por un
periodo de tres afios, de acuerdo al articulo 13 del estatuto social de la compaiiia para
que ejerza las funciones establecidas por el estatuto.

La compaiiia TERAGUER CIA. LTDA. se constituyé6 mediante escritura publica de 23 de
octubre del 2006 otorgada ante el Notario Octavo del cantéon Ambato, Doctor Franklin
Villalva Espinoza, y legalmente inscrita en el Registro Mercantil del cantén Ambato el 01
del mes de noviembre del 2006 bajo el nimero 585.

Atentamente,

Sr. Rafael Fernando Teran Arcentales
GERENTE GENERAL

Ambato, 29 de abril del 2015
Acepto el nombramiento de PRESIDENTE de la compaiia TERAGUER CIA. LTDA.

M

Sr. Miguettrancisco Teran Guerron
C.C. No 1803792298

5066
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@ SurrINTENDENCIA
—
REPUBLICA DEL ECUADOR

SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS DEL ECUADOR - REGISTRO DE SOCIEDADES

CERTIFICADO DE CUMPLIMIENTO DE OBLIGACIONES Y EXISTENCIA LEGAL

DENOMINACION DE LA COMPARIA: TERAGUER CIA. LTDA. )
NUMERO DE EXPEDIENTE: (oe517 )
RUC: @720579001 J
—~GAPITAL SOCIAL: ((10000.0000 )
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